Manual de Usuario V0.85.4
paea Published on Instructivos on line (http://instructivos.sistemas.unpa.edu.ar)

Manual de Usuario V0.85.4

El presente documento describe los pasos a seguir para la correcta utilizaciéon y funcionamiento del
sistema denominado GLPI, cuya funcionalidad principalmente se centra en la recepcién de
solicitudes de requerimientos (o0 servicios) por parte de los usuarios de los diferentes sistemas de
informacién que se encuentran en produccién y son administrados por el 4reaPlan de Accion de
Sistemas (PAS) de la UNPA.

1.1 Definiciones, Acronimos y Abreviaturas

FAQ: Preguntas frecuentes, en inglés Frequently Asked Questions.
GLPI: Gestion Libre de Parques Informaticos.

PAS: Plan de Accion de Sistemas.

UNPA: Universidad Nacional de la Patagonia Austral.

Usuario: Persona que interactiia (usa) el sistema.

Requerimiento: Solicitud que ingresa el usuario a través del sistema GLPI. Otras denominaciones que se
emplearan para hacer mencién a un requerimiento pueden ser Servicio o Incidente.

1.2 Sobre el Instructivo

El siguiente simbolo indica informacién complementaria que el lector necesita conocer y que
complementa alguna funcién u operatoria del sistema.

; Nota:

2. Acceso al sistema GLPI
En esta seccidn se describe como acceder al sistema y salir del sistema. También se describen los pasos a seguir

para generar y/o actualizar la contrasefia del usuario, como asi también la forma de recuperar la misma en casos
de olvidos.

2.1 Ingreso al sistema

El acceso al sistema GLPI se realiza ingresando la siguiente direccibn en un navegador
web: https://glpipas.unpa.edu.ar/. Seguidamente se desplegara la siguiente pantalla:
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Bienvenidos al Sistema de Gestion de Requerimientos.
Plan de Accion de Sistemas.

Autenticacion

Usuario | |

Contraseiia | |

Validar

[GenerarRecuperar Contrasefia)

Figura 1: Pantalla de autenticacion.

Para ingresar al sistema debera completar los siguientes datos:

e Usuario: correspondera al nimero de legajo asignado desde el sistema de Gestion de Personal (SIU-
Mapuche). EI mismo debe presentar una longitud exacta de 6 digitos. Para los casos donde el legajo sea
de longitud menor a 6, por ejemplo para el legajo nimero 2, el nombre de usuario debera rellenarse con

ceros a la izquierda hasta llegar a 6 digitos por ej. 000002.

e Contrasefia: ingresar su contrasefia, la cual debe cumplir con las siguientes politicas de seguridad de
contrasefias: 8 caracteres como maximo, entre los cuales debera contener un digito, una mindscula y una

mayuscula.

; Nota: Recordar periddicamente actualizar la
contrasefia personal desde la opcién Preferencias del
menu principal (Ver la seccién Anexo | — Seleccién y
Uso de Contrasefias).

Una vez completados los datos debe hacer clic sobre el boton Validar.

Si algunos de los datos ingresados no son correctos, el sistema emitira un mensaje como el que se muestra a

continuacion:

“—T—.»- l.r.—li.'v
P N s

Usuario o contrasefa erroneo

Volver a ingresar

Figura 2: Mensaje de error de acceso al sistema GLPI.
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Para volver a la pantalla de la Figura 1 y volver a ingresar los datos de acceso debe hacer clic sobre el enlace “
Volver aingresar” de la Figura 2.

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

LPl Preferencias  Ayuda Desconexidn (Héctar GUILLERON)
- Inizia Crear un servicio Incidentes FAQ
Inicio=
o - Asuntos mas populares
Crear un servicio
Incidentes Hiimero
Nuewvo 0
En curso (asignado) 1
En curse (planificadao) o
En e Q
Resuesltos 4]
(O 2k Asuntos mas recientes
Eliminada [¥]
Encuesta de satisfaceion (3)
Elemento A——n2
Autor e Descripeion
Heéctor
GUILLERON
& -
G. PIL_OF Ulimas modificaciones
10: Hacienda = General EJECUTADAS EN
2015000046 Sisterna RECTORADD (1 -
SIU-Pilaga 2)
SIU-Pilaga
UACD
Héctor
GUILLERON
]

Figura 3: Pantalla de inicio del sistema GLPI.

Desde esta pantalla encontrard las siguientes opciones de menu:

 Inicio: opcién de menud que permite acceder a la pantalla de inicio del sistema GLPI, desde
donde podrd visualizar los requerimientos® existentes y asuntos mas importantes
publicados en la base de conocimiento como se muestra en la Figura 3.

L A través del sistema GLPI el usuario podra reportar problemas, errores o consultas
acerca del sistema del cual él es usuario dando de alta un requerimiento. Dentro del
sistema GLPI, a los requerimientos se los denomina como servicios o incidentes.

e Crear un servicio: desde esta opcidon de menu el usuario puede acceder a la operacion para dar de alta
un nuevo requerimiento. A esta misma operacion se puede acceder desde la opcidén que se encuentra en
el encabezado de la tabla de la seccién izquierda de la pantalla de la Figura 3.

¢ Incidentes: desde esta opcién se accede al listado de los requerimientos registrados en el sistema,
donde el usuario podra filtrar por diferentes opciones.

¢ FAQ: desde esta opcidn de menu el usuario puede acceder a las preguntas frecuentes, entre ellas se
encuentran las soluciones de los requerimientos mas frecuentes y populares, mejoras y circuitos de los
sistemas, que van siendo publicadas por el equipo de soporte del area PAS. Otra forma de acceder a
estas preguntas frecuentes es a través de las secciones que se encuentran a la derecha de la pantalla de
la Figura 3, estas son: “Asuntos mas frecuentes”, “Asuntos mas recientes” y “Ultimas modificaciones”.

e Preferencias: desde esta opcién de menu el usuario puede modificar su contrasefia, teniendo en cuenta
las politicas de seguridad de contrasefias mencionadas en la seccién 2.1, el idioma con el cual desea
visualizar la interfaz del sistema (por defecto esta configurado en “Espafiol (Argentina)”), Apellido,
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Nombres, entre otros datos. El principal uso de esta opcidn sera para realizar el cambio de la contrasefia.
e Ayuda: desde esta opcion de menu el usuario puede acceder a la ayuda en linea propia del sistema
GLPIL.
e Desconexion: esta operacion deberd ser usada por el usuario para salir correctamente del sistema GLPI.
Dicha operacion es necesaria para evitar el acceso indebido de personas ajenas al sistema.

Desde la pantalla de la Figura 3 se podra acceder a los requerimientos, clasificados por estado, a través del
cuadro que se encuentra en la parte superior izquierda. Los diferentes estados de un requerimiento son los
siguientes:

¢ Nuevo: un requerimiento se inicia en este estado en el momento que el mismo es dado de alta en el
sistema.

e En curso (asignado): un requerimiento pasa automaticamente a este estado cuando el mismo es
asignado a un equipo de trabajo del &rea PAS para ser atendido.

e En curso (planificada): un requerimiento pasa automaticamente a este estado cuando al mismo se le
asocian tareas con una planificacion.

e En espera: el personal de soporte pasa el requerimiento a este estado cuando se esta a la espera de una
actividad que no depende directamente del area de soporte. Por ejemplo: elaboracién de script,
actualizaciones del sistema, etc.

* Resuelto: un requerimiento pasa autométicamente a este estado cuando el personal de soporte
encargado del mismo registra la solucion.

e Cerrado: un requerimiento pasa automaticamente a este estado cuando el usuario de sistema acepta en
forma explicita la solucién cargada por el personal de soporte encargado del requerimiento.

e Eliminado: un requerimiento pasa a este estado cuando el personal de soporte lo elimina por no
corresponder a asuntos del area PAS o simplemente por error en la carga.

Por ultimo, desde la parte inferior izquierda de la pantalla de la Figura 3 el usuario podra visualizar un listado de
requerimientos con encuestas de satisfaccion? atin no respondidas.

2 E| sistema GLPI genera encuestas de satisfaccion para cada requerimiento cuya
solucion es aprobada por el usuario. Este tema esta desarrollado en la seccion 3.7 del
presente manual.

2.2 Actualizar contrasena

El sistema GLPI permite que cada usuario pueda modificar su contrasefa, para lo
cual debe acceder al menu principal a la opcién Preferencias. Seguidamente se
despliega la pantalla que se muestra a continuacion:
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Principal Personalizacion
Usuario: 400110
Apelido GUILLERON |
Mombre Héc‘tor | Foto
Icioma Espariol (Argentina) ¥
Contrasefia | |
Folitica de =eguridad de contrasefias
Confirmar contrasefia | |
Teléforo | | Correos @
Teléfono celular : | |
Teléfono 2 | |
Mdmero administrativo | |
Lugar UACO v |®
Guardar

Figura 4: Actualizar contrasenfa.

e
£

| . . . i o
| Examinar... | Mo se selecciono un archivo |D Limpiar

Tamario minimo de la contrasefia: 8
La contrasena debe contener: Digito, Mindscula, Mayuscula

@ e -L@gmail.com

Desde esta pantalla, dentro de la solapa Principal debera completar los siguientes datos:

e Contrasefa: ingresar la contrasefia, la misma debe cumplir con las siguientes politicas de seguridad de
contrasefias: 8 caracteres como minimo, un digito, una mindscula y una mayuscula. (Ver la seccion
Anexo | — Seleccion y Uso de Contrasefias)

¢ Confirmar contrasefia: reingresar la contrasefia para confirmar si el ingreso es correcto.

Para confirmar el cambio de contrasefia debe hacer clic sobre el boton Guardar. Si ambos campos no estan
completos, no coinciden o no cumplen con las politicas de seguridad de contrasefia el sistema emite un mensaje
de error similar al siguiente:

La contrasena es muy coral

La contrasena debe incluiral menos un dig ito!

La contrasena debe incluir al menos un caracter en mayusculal

Figura 5: Actualizar contrasefia. Mensaje de Error.

Si al hacer clic sobre el boton Guardar ambos campos estan correctos seguidamente el sistema emite el siguiente
mensaje de confirmacion:

Elemento actualizado exitosamente : Hector Guilleran

Figura 6: Confirmacion de actualizacion de contraseia.

Desde la solapa Personalizacion de la pantalla de la Figura 4 el usuario puede realizar diferentes ajuste en
cuanto a visualizacion e idioma. Sin embargo, el objetivo principal de esta pantalla es la actualizacion de la

contrasenfa.
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2.3 Salir del sistema

Para cerrar el sistema GLPI hacer clic sobre la opcion Desconexién de la Figura 7. Seguidamente, el sistema
cierra la sesién del usuario conectado y retorna a la pantalla de acceso (Figura 1).

Preferencias  Ayuda I Desconexion (HectﬂrGUILLEF!DNI
LPI

Inicio Crear un servicio Incidentes FAQ

Figura 7: Salir del sistema GLPI.

2.4 Recuperar constrasena

El sistema permite recuperar la contrasefia en caso de olvidos, como asi también generarla cuando es la primera
vez que el usuario accede al sistema GLPI.

Para recuperar o generar la contrasefia el usuario debe acceder a la opcién “[Generar / Recuperar contrasefia)”
gue se encuentra en la pantalla de acceso, Figura 1. Seguidamente se despliega la pantalla que se muestra a
continuacion:

[Generar/Recuperar Contraseiial

Por favor ingrese su direccion de correo. Se el enviara un correo y usted podra luego configurar una nueva contrasena.

Iguillen:un@unpa.edu.ar Guardar

Figura 8: Generar/Recuperar contrasefia. Ingresar correo.

En esta pantalla el usuario debe completar el correo electrénico que ha sido registrado en el sistema GLPI y luego
hacer clic sobre el botéon Guardar.

Si el correo electrénico ingresado en la pantalla de la figura 8 no se encuentra registrado en el sistema GLPI, se
emite el siguiente mensaje de error:

El correo electranico no fue encontrado.
Valver

Figura 9: Generar/Recuperar contrasefia. Mensaje de Error.
Al hacer clic sobre el enlace Volver de la figura 9 el sistema retorna a la pantalla de acceso, Figura 1.

En caso de que la direccién de correo electronico sea correcta y este registrada en el sistema GLPI, se emite el
siguiente mensaje:

Se le ha enviado un mensaje a su direccidn de correo. El mensaje contiene informacion para resetear su contrasefia.
Volver

Figura 10: Generar/Recuperar contrasefia. Mensaje de notificacién enviada.

Plan de Accién de Sistemas - PSTI - UNPA - soportepas@uaco.unpa.edu.ar
Pagina 6 de 25


http://instructivos.sistemas.unpa.edu.ar/sites/default/files/imagenes/glpi/documentacion/Acceso_Salir%20del%20sistema.png
http://instructivos.sistemas.unpa.edu.ar/sites/default/files/imagenes/glpi/documentacion/Recuperar%20Contrasenia_Ingresar%20correo.png
http://instructivos.sistemas.unpa.edu.ar/sites/default/files/imagenes/glpi/documentacion/Recuperar%20contrasenia_Correo%20no%20encontrado.png
http://instructivos.sistemas.unpa.edu.ar/sites/default/files/imagenes/glpi/documentacion/Recuperar%20contrasenia_Notificacion%20de%20correo%20enviado.png

Manual de Usuario V0.85.4
paea Published on Instructivos on line (http://instructivos.sistemas.unpa.edu.ar)

Por medio de este mensaje se notifica al usuario que se le ha enviado un correo con instrucciones para
restablecer la contrasefia. Al hacer clic sobre el enlace Volver de la Figura 10, el sistema retorna a la pantalla de
acceso (Figura 1).

El usuario recibira en su correo un mensaje con las instrucciones a seguir, similar al que se muestra a
continuacion:

Estimado/a GUILLERON Héctor,

se ha enviado este correo a su cuenta porgue se ha aplicado la funcion '[Generar/Recuperar contrasena]'.
Para establecer una contrasena nueva, hacer clic sobre el siguiente enlace:

http://192.168.25.137/glpi_taller/front
Nlostpassword.php?password forget token=239c20c64e30b3310]1bccb04cB603M11T7ac]18]1

Figura 11: Recuperar contrasefia. Correo para restablecer contrasefia.

A continuacién debe hacer clic sobre el enlace que se muestra en la Figura 11 para continuar con la generacién o
recuperacion de la contrasefia. Seguidamente se despliega la siguiente pantalla:

[GenerariRecuperar Confraseiia]

Faor favor confirme su direccion de correo e ingrese su NUeva contrasena.

Carreo |

Contrasena | |

Confirmar contraseria | |

Tamano minimo de la contraserna; 8

Poltica de seguridad de contrazenas La contrasena debe contener: Digito, Mindscula, Mayuscula

Guardar

Figura 12: Generar/Recuperar contrasefia. Ingreso de datos.

Desde esta pantalla debera ingresar los siguientes datos:

e Direccién de correo electrénico: ingresar el correo electrénico vinculado al sistema GLPI.

e Contrasefia: ingresar la contrasefia, la misma debe cumplir con las politicas de seguridad de contrasefia:
8 caracteres como minimo, entre los cuales debe haber al menos un digito, al menos una mindscula y al
menos una mayuscula. (Ver la seccion Anexo | — Seleccién y Uso de Contrasefias)

e Confirmar contrasefia: ingresar nuevamente la contrasefia para la confirmacion.

Para confirmar los datos ingresados debe hacer clic sobre el boton Guardar de la pantalla de la Figura 12.

Si los datos ingresados en la pantalla de la Figura 12 son correctos se muestra el siguiente mensaje de
confirmacion:

La contrasena ha sido restablecida con éxito.
Volver

Figura 13: Generar / Recuperar contrasefia. Mensaje de confirmacion.

Plan de Accién de Sistemas - PSTI - UNPA - soportepas@uaco.unpa.edu.ar
Pagina 7 de 25


http://instructivos.sistemas.unpa.edu.ar/sites/default/files/imagenes/glpi/documentacion/Recuperar%20contrasenia_Correo%20recibido.png
http://instructivos.sistemas.unpa.edu.ar/sites/default/files/imagenes/glpi/documentacion/Recuperar%20contrasenia_Restablecer%20contrasenia.png
http://instructivos.sistemas.unpa.edu.ar/instructivo/pagina/anexo-i-selecci%C3%B3n-y-uso-de-contrase%C3%B1as
http://instructivos.sistemas.unpa.edu.ar/sites/default/files/imagenes/glpi/documentacion/Recuperar%20contrasenia_Restablecida.png

Manual de Usuario V0.85.4
paea Published on Instructivos on line (http://instructivos.sistemas.unpa.edu.ar)

Para volver a la pantalla de acceso del sistema, Figura 1, debe hacer clic sobre el enlace Volver.

En caso de que los datos ingresados no sean correctos, el sistema emitira los mensajes de error como se muestra
a continuacion:

La contrasena debe incluir al menos un caracter en mayuscula!

Volver

Figura 14: Generar / Recuperar contrasefia. Mensaje de error.

Al hacer clic sobre el enlace Volver el sistema retorna a la pantalla de acceso (Figura 1), por lo que para volver a
visualizar la pantalla de la Figura 12 debera hacer clic sobre el correo que posee las instrucciones para generar o
recuperar contrasefia (Figura 11) e ingresar nuevamente los datos.

3. Funcionalidades del sistema

En esta seccion se describen las operaciones que el usuario podra realizar al ingresar al sistema.

3.1 Crear un nuevo requerimiento

Cualquier consulta sobre alguna operacion, error detectado durante el uso de algun sistema mantenido desde el
PAS o solicitud de listados se podra informar en forma automatica mediante el sistema GLPI. Otra solicitud que se
podra realizar por este medio es el blanqueo de contrasefias para aquellos sistemas (mantenidos desde el PAS)
gue no posean la funcionalidad para recuperar la contrasefia. Para todos estos casos, el usuario solo deberé dar
de alta el requerimiento mediante la creacién de un servicio como se detalla a continuacion.

Para dar de alta un nuevo requerimiento, desde el sistema GLPI debera acceder a la opcién “Crear un servicio”,
gue se muestra en la siguiente figura:
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Inici

Inicios

Crear un servicio FAG

_“  Entidad Raiz [estructura de arbol)

Nuevos

En curso (asignados)

En curso (planificados)

En espera
Resuelto
Cemado

Eliminado

Servicios Cantidad

B k= O 0 a3 =

Figura 15: Crear requerimiento.

Haciendo clic sobre cualquiera de las dos opciones marcadas en la Figura 15 se despliega la siguiente pantalla:

Describa el problemalaccion
Tipo
Categoria*

Urgencia
Avizarme sobre [as acciones tomadas

Titulo*

Descripcion®

Archivo (2 Mb max) &

Requerimignto 4
1. Soporte a Usuarios v &
hlediana

Seguimients por correa | o
Correo: guilleron_hector@gmail com

FIL_No se abre la ventana en la oparacion...

Detalle del Requerimiento:

Se ingresa a la operacidn.... =
--- Datos a completar por el PAS --- [~]
Fecha Recepcién (opcional): 4

Arrastre y coloque su archivo agui, o

| Examinar... | Mo se selecciond un archivo,

Archiveo : Consideraciones Instalacion SIU-Pilaga.odt 24.24 Kb Etiqueta : #1337 Tab5-c0b0ac3a-555200775 18055 74267 1864 &

Enviar mensaje

Figura 16: Crear requerimiento. Ingreso de datos.

Desde esta pantalla deberé ingresar los siguientes datos:

¢ Tipo: se refiere al tipo de requerimiento a dar de alta. Para nuestro caso todos los requerimientos a dar de
alta corresponderan a la opcién “Requerimiento”.

e Categoria (*): este dato permite clasificar a los requerimientos para agruparlos por tipo de requerimiento.
Por ahora, el valor a seleccionar desde la lista desplegable es “Soporte a Usuarios”. El ingreso de este
dato es de caracter obligatorio.
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e Urgencia: desde esta lista puede seleccionar el valor que mida la urgencia de atencién del requerimiento.
Las opciones posibles son las siguientes: Alta, Muy Alta, Media, Baja, Muy Baja. Por defecto se completa
con el valor “Media”.

¢ Avisarme sobre las acciones tomadas: El sistema GLPI maneja una serie de notificaciones de eventos
gue se disparan automaticamente ante determinadas acciones que ocurren en el sistema, enviando una
notificacién por correo al usuario. Por defecto, el sistema tomara la opcién de seguimiento por correo en
“Si”y el correo que posee vinculado en el sistema para enviar las notificaciones.

e Titulo (*): ingresar un titulo breve (comenzando con las siglas del sistema del cual es usuario, por
ejemplo: MAP_Consulta, GUA_Consulta, etc.) y representativo del problema o consulta relacionada con el
requerimiento que esta siendo dado de alta. Este dato es de caracter obligatorio.

e Descripcion (*): ingresar detalladamente la descripcidn del problema o consulta del requerimiento a ser
dado de alta. La informacion debera ser completa y precisa. Debera contener, si el sistema lo provee,
Numero de expediente, NUmero de Legajo, documentos principales asociados (como ndmero de OP,
namero de liquidacién, niamero de inscripcion) y/o circuitos involucrados que aporten a la correcta
interpretacion del problema reportado. Este dato es de caracter obligatorio.

¢ Archivo (2 MB max): este campo es opcional y permite subir uno o méas archivos (imagen, documento,
etc.) para adjuntar al requerimiento y asi dar mayor informacién de la consulta o problema reportado.
Cada vez que se necesite subir un archivo debe hacer clic sobre el botén Examinar, los mismos se van
mostrando en la seccién inferior como se muestra en la Figura 16.

; Nota: El ingreso de los campos marcados con
asterisco son de caracter obligatorio.

Antes de enviar el requerimiento, el usuario tendra la posibilidad de eliminar los archivos que ha adjuntado, en
caso de ser necesario.

Para registrar el requerimiento debera hacer clic sobre del botén Enviar mensaje de la pantalla de la Figura 16.

En caso de no completar todos los datos obligatorios, el sistema no permitira dar de alta el requerimiento y emitira
un mensaje de error similar al siguiente:

- "
-

. -

Los cam pos obligatorios no fueron com pletados. Por favor corregir: Titulo

Volver

Figura 17: Crear requerimiento. Mensaje de error.

Al hacer clic sobre el enlace Volver de la Figura 17, el sistema retorna a la pantalla de la Figura 16 para completar
todos los datos.

En caso de que todos los datos obligatorios del requerimiento estén completos, al hacer hacer clic sobre el botén
Enviar mensaje de la Figura 16, el sistema emitird un mensaje de confirmacion de alta como se muestra en la
siguiente figura:

Ilr/- . -\I
"’/

. (Incidente

Su incidente ha sido registrado y ya esta siendo trabaja 2015000074)
PIL_Mo =e abre la ventana en la operacion...

Elemento agregado exitosamente:

Gracias por utilizar nuestro sistema de mesa de ayuda.
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Figura 18: Crear requerimiento. Mensaje de confirmacion.

Nota: El estado de un requerimiento recién cargado en
el sistema toma el valor “Nuevo”.

En el mensaje de la Figura 18 se mostrara el nUmero (Identificador que le asigna el sistema) y el titulo del
requerimiento. Estos dos datos aparecen como enlaces que permiten acceder nuevamente al requerimiento para
consultar los datos recién ingresados.

Nota: una vez que el requerimiento es dado de alta por
el usuario no podra eliminar los archivos que ya ha
subido pero si podra subir nuevos archivos. Si necesita
borrar alguno de ellos debera comunicarse al area de
soporte del PAS a la cuenta soportepas@unpa.edu.ar.

3.2 Consultar Requerimiento

Para consultar los requerimientos registrados en el sistema, el usuario puede optar por las siguientes dos
opciones:

a) Ir al mend Inicio y luego hacer clic sobre uno de los grupos, por los cuales se clasifican a los requerimientos,
como se muestra en la siguiente figura:

Inizio Crear un servicio Incidentes Fag

Crear un servicio

Incidentes Numero
FNuevo Y 4
En curso (asignada) g
En curso (planificadao) 1
Er espera a
Resueltos a
Cerrado L
\Eliminado . ]

Figura 19: Consultar requerimientos. Menu Inicio.

Al hacer clic sobre uno de los estados, opciones marcadas en la Figura 19, el sistema mostrara el listado de todos
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los requerimientos que se encuentran en dicho estado. La pantalla que se desplegara sera similar a la que se
muestra en la Figura 20.

b) Ir al mend Incidentes 2, el cual mostrara un listado de requerimientos, como se puede visualizar en la siguiente
figura:

ﬁ Estado ¥ es ¥ Todos ¥
Buscar & (W
AND ¥ | Autor o contieng |
Westrar (nimera de items) 15 ¥ Desde 1a 15 en 22 Y|
D Titulo Autor Estado ';T::_I::”d: nmcl#ilélgl;aién Categoria  Grupo del Autor Técnico
2015000060 Prueba de seguimiento por correa Héctar 21-05-2015 2105-2015 1. Seporte
GUILLEROMN Muevo 1457 14:57 a Usuarios
2015000046 PIL_OP EJECUTADAS EN RECTORADO Héctar [ ] 1703-2015 0OF-04-2015 1. Sopore G. Hacienda = Stella Maris
GUILLEROHN Cerrado  10:33 10:.07 a Usuarios  Sistema CARRIZO
SIU-Pilaga =
SIU-Pilaga
UACD
2015000 024 FIL_Asignacion presupuestaria ingresos  Héctor [ ] 27022015 1F-03-2015 1. Soporte  G. Hacienda = Sonia
pendientes GUILLERON  Cerrado  10:21 10:26 a Usuarios  Sistemna Elizabeth
SIU-Pilaga = MOLINA
SIU-Filaga
UACD
2015000032 PIL_LISTADOD DE LIQUIDACIONES Héctar [ ] 05-03-2015 17-03-2015 1 Sopore G. Hacienda = Sonia
GUILLEROHM Cerrado  06:34 10:25 a Usuarios  Sistema Elizaheth
SIU-Pilaga = ROLINA
SIU-Pilaga
UACD
2015000021 PIL_LISTADD DE LIQUIDACIONES Héctar [ ] 032032015 0503-2015 1. Sopore G. Hacienda = Sonia
GUILLEROHN Cerrado 0722 05:58 a Usuarios  Sistema Elizabeth
SIU-Pilaga = MOLINA
SIU-Pilaga
UACD

Figura 20: Consultar requerimientos. Menu Incidentes.

% Los Incidentes se refieren a los requerimiento o servicios que el usuario da de alta en
el sistema GLPI.

Desde esta pantalla el usuario puede realizar la blisqueda de requerimientos por diferentes filtros (ID, Estado,
Titulo, Fecha de apertura, categoria, etc.). A estos filtros se ingresa a través de las opciones marcadas en la figura
20, las cuales son:

Permite agregar filtros para hacer mas precisa la busqueda.
Permite eliminar el filtro.

=) Permite visualizar los servicios eliminados, enviados a la papelera, teniendo en cuenta el filtro ingresado.
Cuando se muestran los resultados tal icono aparece sin la franja roja y al hacer clic sobre él muestra los
servicios que cumplen con el filtro sin incluir los que se encuentran en la papelera.

®  Permite eliminar los filtros ingresados, dejando por defectos el filtro Estado en la opcién “cerrado” y
mostrando el listado de todos los servicios que cumplan con dicho filtro.

Permite guardar los filtros de busqueda que realiza el usuario como marcadores dentro del sistema GLPI.
Para acceder a los marcadores guardados, el usuario debe hacer clic sobre el icono que tiene forma de estrella
(Ver Figura 19) desde se podra elegir el marcador que desea y luego realizar la basqueda.

Para ingresar a consultar los datos de cualquier requerimiento solo basta con hacer clic sobre el Titulo que desee
y se abrird una pantalla similar a la siguiente:
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K Lista Incidente - PIL_OP EJECUTADAS EN RECTORADO - ID 2015000046 315

Incidente Incidents - ID: 2015000048

Seguimientos Fecha de apertura 17-03-2015 10:33 Vencimiento
co : ' Cltima. oL ’ - .
Salucion For Hector GUILLERON modificacién 07-04-2015 10:07 por Heéctor GUILLERON
Satisfaccion Fecha de solucion [06-04-2015 13:19 Fecha de cierre  [07-04-2015 10:07
Estadisticas Tipo Requerimiento Categoria* 1. Soporte a Usuarios
Documentos Estado Cermado Orige:n_de I 1. GLPI {Herramienta de gestion de Requerimizntos )
solicitd
Histérico B21 Urgencia Mediana Aprobacién Mo sujetn a aprobacian
Impacts Mediana
Tod
oees Prioridad Mediana
Aurtor Asignado a
Actor * § Héctor GUILLERON & &5 §i Juana CARRIZO &
& S1U-Pilaga UACO - & & Sub - Area de Capacitacion y Soporte - 6
Titulo* PIL_OP EJECUTADAS EN RECTORADO
Se solicita habilitar la visualizacion de las OF ejecutadas en Rectorado, cuyo presupuesto sea de la UACO. En este momento se puede filtrar lo pagade en
Descripeion® Rectorado v que corresponde a esta UUAS a traves de los Saldos Presupuestarios, pero esto ocurre en algunas partidas (FFL1 Prog 17), no asien la

FF11 Prog 45, ni en la FF1G.

Servicios
vinculados

Archive (2 Mb
maue) &

Arrastre y cologue su archive aqui o

Examinar.. | Mo se selecciond un archive.|

Figura 21: Consultar requerimientos. Datos del requerimiento.

En esta pantalla se puede observar un menu vertical ubicado en la parte izquierda. Este mena posee las
siguientes opciones:

¢ Incidente: muestra los datos principales del requerimiento cargados por el usuario, ademas de otros
datos que son ingresados por el equipo de soporte del PAS (Grupo del autor, Técnico y grupo asignado
para atender el requerimiento, entre otros datos). En la seccion 3.3 se describen los datos del incidente o
servicio y las modificaciones que le usuario puede llevar a cabo.

e Seguimientos: desde esta opcién del menu tanto el usuario como el equipo de soporte podra agregar
informacion extra al requerimiento, ya sea para extender o complementar la descripcion ingresada en la
solapa Incidentes, o simplemente informar la situacion actual del requerimiento. En la seccién 3.4 se
detalla el funcionamiento de esta operatoria.

* Solucidn: desde esta opcion se muestra un formulario en el cual el usuario podra visualizar la solucion
brindada por el equipo de soporte y realizar la aprobacién o no de la misma. En la seccion 3.6 se detalla
el funcionamiento de esta operatoria.

¢ Satisfaccién: muestra un formulario donde el usuario puede calificar la atencién y solucion brindada por
el equipo de soporte encargado del requerimiento. Esta opcion de menu aparece luego de que el usuario
aprueba la solucién. En la seccion 3.7 se detalla el funcionamiento de esta operatoria.

¢ Estadisticas: muestra informacién de fechas y horas en cuanto a la apertura, solucién y cierre del cierre
del requerimiento.

¢ Documentos: muestra un formulario donde se encuentran los archivos vinculados al requerimiento con la
posibilidad de agregar mas archivos.

e Histdricos: muestra los movimientos realizados por todos los actores involucrados en el requerimiento.

¢ Todos: muestra todas la opciones de menu antes mencionadas, una seccién debajo de otra.

Para volver a la pantalla de la Figura 20 se puede hacer clic sobre el enlace Lista que se visualiza en la parte
superior de la Figura 21.

3.3 Modificar/Eliminar requerimiento

El sistema GLPI permite que el usuario pueda modificar y/o eliminar los requerimientos siempre y cuando los
mismos estén en estado “Nuevo”, en cualquier otro estado solo permite consultar los datos que han
sido registrados.
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3.3.1 Modificar requerimiento

Para acceder a los requerimientos en estado “Nuevo” el usuario puede optar por cualquiera de las dos opciones
mencionadas en la seccion 3.2.

Una vez seleccionado el requerimiento a modificar el usuario visualizaré una pantalla similar a la siguiente:

I Lista Incidente - FIL_Ho se abre la ventana en la operacion... - ID 2015000074 1
Incidente Incidents - 1 2015000074
Seguimientos Fecha de aperwura  12-05-2015 11:54 Wenzimiento
Solucisn Por Héctor GUILLERON mo;‘i'f‘i:;zién 12-05-2015 13:05 por Héctar GUILLERON
Estadisticas

Tipa Requerimisrta Categoria* 1. Soporte & Usuarios v |®

Documentas 21 Crigen de la

Estado Nuewvo 1. GLPI {Herramienta de gestian de Requerimientos )

solicitadd
Histérico ®! )
Urgencia Mediana v Aprobacion Mo sujeto a aprobacion
Todos "
Impacto Mediznz
Prioridad Wediana
Avutor Asignado a
Acto o
r * §j Héctor GUILLERON & &7
Titulo* |PII._No se abre la ventana en |a operacion...
Detalle del Requerimiento:
Al ingresar a la operacian...
Descripcian® &

-+ Datos a completar por el PAS - b
Fecha Recepcion (opcional ): .
LR

Servicios

vineulados
Archive (2 Mb
maue) &
Guardar Enviar a papelera

Arrastre y cologue su archive aqui, o

Examinar.. | Mo se selecciond un archivo.

Figura 22: Requerimiento. Modificar datos.

Desde la opcién Incidente, como se puede visualizar en la Figura 22, el usuario puede modificar datos como:
Urgencia, Titulo y Descripcidn, y agregar archivos en caso de ser necesario.

Para registrar los cambios debe hacer clic sobre el boton Guardar que se visualiza en la parte inferior de la
pantalla de la Figura 22.

3.3.2 Eliminar requerimiento
El usuario puede eliminar sus requerimientos, siempre y cuando los mismos se encuentren en estado “Nuevo”.

Para eliminar un requerimiento el usuario deber hacer clic sobre el boton Enviar a la papelera, como se muestra en
la pantalla de la Figura 22. Una vez eliminado, el sistema mostrara el siguiente mensaje de confirmacion:

tem eliminade exioaamente: PIL_Mose abre | ventana en 8 opemac on...

Figura 23: Eliminar servicio. Mensaje de confirmacion.
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3.4 Seguimientos

Una vez que el requerimiento es recepcionado por el personal de soporte se verifica que el mismo esté completo y
sea lo suficientemente claro. En caso de ser necesario se solicitara al usuario que describa con mayor detalle el
requerimiento reportado, como por ejemplo ampliar la descripcién, adjuntar algun archivo, etc. Esta comunicacion
entre el usuario y el personal de soporte se realizara utilizando el sistema GLPI a través de la opcion
Seguimientos, como se detalla a continuacion:

Inicio=
Lis® Incidente - PIL_No se abre la ventana en la operacion... - ID 2015000074

Incidents Agregar un nuevo seguimiento

imi 3}
Seguimientos HO)"
Solucion

o ~ Por favor adjuntar la Creado porLaura CASSAS el 13-05-2015 11:50 - 1. GLPI (Henamienta de gestion de Requerimientos)
Estadisticas r | pantalla donde se wisualizar el mensaje que emite el sistema.

Documentos 2]
Histériceo (11

Todos

Figura 23: Requerimiento. Opcién Seguimientos.

Cada vez que se inicie un seguimiento entre el personal de soporte y el usuario, se activara la notificacion
correspondiente que enviara por correo la descripcién del mismo.

Los seguimientos se realizan por requerimiento, por lo tanto se debe acceder al requerimiento en cuestion a la
opcién Seguimientos, como se observa en la Figura 23.

Para agregar un nuevo seguimiento el usuario debe hacer clic sobre el botén Agregar un nuevo seguimiento de la
Figura 23, a continuacion se mostrard la siguiente pantalla:

Inicio=
Lista Incidente - PIL_No se abre la ventana en la operacion... - ID 2015000074

Incidents P
Huevo item - Seguimiento

I Seguimienms[l] I Se adjunto el decumento solicitade, ademas de ampliar |a descripcian del requerimienta,

Solucion -
Descripcian

Estadisticas

Dacumentas (7]

Agregar
Histérico (11
Tados HOY
~ Por faver adjuntar la Creado por Laura CASSAS el 13052015 11:50 - 1. GLPI (Hemamienta de gestidn de Requerimientos)
f A pantalla donde se visualizar el mensaje que emite el sistema.

Figura 24: Opcién Seguimientos. Agregar seguimiento.

En esta pantalla debe completar el campo Descripcién y luego hacer clic sobre el botén Agregar. Los
seguimientos se van agregando al final de la pantalla en orden cronoldgico, del mas nuevo al mas antiguo.

3.5 Validaciones
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El personal de soporte podra enviar solicitudes de aprobacién para poder llevar a cabo determinadas acciones
relacionadas a actividades de un requerimiento. Estas solicitudes de aprobacion seran enviadas a los usuarios
responsables generales de area, relacionados con los diferentes sistemas administrados por el PAS.

Desde el sistema GLPI, los responsables generales de &rea visualizaran una pantalla muy similar a la de la Figura
25 al ingresar a consultar o al agregar una nueva solicitud de aprobacion.

L=l Lista Incidente - PIL_No se abre la ventana en la operacion... - ID 2015000074 113 1
Incidents .
Aprobaciones
I Aprobagiones (Y I Estado de aprobacion global Esperando aprobacian A
Soluzisn Estado Esperando aprobacién (100%)
Estadisticas \alidacidn minima requerida. 0% x Guardar
Documentos @1 Enviar una solicitud de validacion
Histérieo 221 Aprobaciones para el servicio
Fechade Solicitants de la . L Estado de . Comentarios de |a
Todas Estado soliciud aprobaeién Comentarios del solici@nts aprobaeién Avutorizants aprobaeién
Se solicita permiso para realiza |as siguientes actividades en el a
ES&Eb[;I:'I%?-I 13123'2015 Laura CASSAS sistemna 51U-Filaga en produccidn. Las actividades son las HJ:I‘SP&SCHIN
a : siguientes: 1. Ir a la operacian... e
Fecha de Solicitants de la . s Estado de . Comentarios de la
Estado e aprobacicn Comentarios del solicitants aprobacisn Autorizante aprobacisn

Figura 25: Requerimiento. Opcién Aprobaciones.

La opcién Aprobaciones que se visualiza en la Figura 25 se empleara para consultar o generar nuevas solicitudes
de aprobacion. Al acceder a dicha opcién se habilitara un formulario en la parte derecha de la pantalla, donde se
podran agregar nuevas solicitudes de aprobaciones. Al final de la pantalla se iran visualizando las
solicitudes generadas tanto por los usuarios como por el equipo de soporte.

Nota: La opcion de meni Aprobaciones no sera visible
por todos los usuarios, sélo para aquellos usuarios
responsables generales de area.

Para agregar una nueva solicitud de aprobacién debe hacer clic sobre el botdn Enviar una solicitud de validacién
que se muestra en la Figura 25. Inmediatamente se desplegara la siguiente pantalla:

K Lista Incidente - PIL_No se abre la ventana en la operacion... - I 2015000073 1113 A
Incidents Aprobaziones
I Aprobacionss I Estado de aprabacian glabal Esperando aprobacidn v
Solucidn Estado Esperando aprobacion (100%)
Estadisticas walidacidn minima requerida. 0% x Guardar
Documentos @ Nuewo item - Aprobacicn
Histarico B2) Salicitante de la aprobacidn Luis MARASCHIN
istérice @2
Todos Auterizate LT
Cormentarios
Agregar

Enviar una solicitud de validacion

Aprobaciones para el servicio

E=tado Fec_ha_l Ee Solieimnne_ge I Comentarios del solicitants S g{e Autorizants Comemarios'de &2
solicitud aprobacion aprobacian aprobacion
Se solicita permiso para realiza las siguientes actividades en el /
Esfoeg:gi%lo_l ﬁjgz'zmi Laura CASSAS sistemna SIU-Pilaga en produccidn. Las actividades son las :-:J:I‘SP:‘SCHII'-I
a ) siguientes: 1. Ir ala operacian... ne
Fechade Solicitants de la B Afi Estado de A Comentarios de |a
Estado solicind aprobacién Comentarios del solicitants aprobacian Autorizante aprobacidn

Figura 26: Requerimiento. Agregar solicitud de aprobacion.
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Los datos a completar para agregar una nueva solicitud de aprobacion son los siguientes:

e Autorizante: seleccionar a la persona a quien se le enviara la solicitud de aprobacion.
e Comentarios: descripcion detallada acerca de la solicitud a ser enviada.

Una vez completados los datos, para enviar la solicitud de aprobacion se debe hacer clic sobre el botén Agregar
de la pantalla de la Figura 26. Las solicitudes generadas se van visualizando al final de la pantalla.

Las solicitudes de aprobacion pueden ser aprobadas, rechazadas o continuar en un estado de espera de
aprobacion.

Para responder una solicitud de aprobacion se debe hacer clic sobre el enlace con la leyenda “Esperando
aprobacién” de la solicitud que desea responder, como se muestra en la tabla inferior de la Figura 26.
Seguidamente se desplegard la siguiente pantalla:

Ineidents

Lista Incidente - PIL_No se abre la ventana en la operacion... - ID 2015000074 113

Aprobaciones

I Aprobaciones 0 I Estada de aprobacion global Esperanda aprobacidn
Solusion Estado Esperando aprobacicn (100%)
Estadisticas Validacidn minima requerida 0% - Guardar
Documentos ! Aprobacion - ID 35
Histir oo 22 Solicitante de |a aprobacion Laura CASSAS
istdrica B2
Autorizante Luis MARASCHIM
Tadas EamEntatins Se solicita permiso para realiza las siguientes actividades en el sistema SIU-Pilaga en produccidn. Las actividades son las siguientes: 1. Ir ala

operacion...

Estado de la selicitud de

walidacion Esperando aprabacidn

Estado de mi validacidn Esperando aprobacidn ¥

Comentarios de |a aprabacidn
{Opcional al aprobarse)

Guardar

Eliminar permanents ments

Enviar una solicitud de validacion

Aprobaciones para el servicio

Estado Fecha_ = SOIiCiEﬂE.qE = Comentarios del solicitante EiEE F’.E Autorizante Comemarios'de =
solicitud aprobacion aprobacion aprobacion
Se solicita permiso para realiza las siguisntes actividades en el P
Es&?:g%ﬂ 13:23'20 i Laura CASSAS sisterna SIU-Filaga en produccidn. Las actividades son las :-;J:I‘SP-'-SCHII-I
L . siguientes: 1. Ir & la operacion... nem
Fecha de Solicitants de la . . Estado de . Comentarios de la
Estado soliciud aprobacisn Comentarios del solicitants aprobacidn Autorizante aprobacidn

Figura 27: Requerimiento. Responder Aprobacion.

Los datos para responder a una solicitud de aprobacion son los siguientes:

Solicitante de la aprobacion: se visualiza el nombre del personal de soporte encargado del
requerimiento que envia la solicitud.

Autorizante: se visualiza el nombre del usuario responsable general de &rea, quien recibe la solicitud de
validacion.

Comentarios: se visualiza el detalle de la solicitud de validacion enviada.

Estado de mi validacién: se debe seleccionar el estado de la solicitud de aprobacion, el cual puede
tomar uno de los siguientes valores: “Esperando aprobacién” (valor por defecto),
“Aprobado”,"Rechazado”.

Comentarios de la aprobacién (Opcional al aprobarse): ingresar un detalle segin el estado que
seleccione para la solicitud que esta por responder. Este dato es obligatorio en caso de que el estado de
la solicitud sea “Rechazado”.

Para guardar los datos debe hacer clic sobre el boton Guardar de la pantalla que se visualiza en la seccién
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marcada de la Figura 27.

En caso de rechazar la solicitud de aprobacién y no completar el campo Comentarios de la aprobacion el
sistema emite el mensaje de error que se visualiza en la Figura 28 e inmediatamente retorna a la pantalla de la
Figura 25.

5| s rechaza la soluclén, se debe especificar un mativa

Figura 28: Responder aprobacion. Mensaje de error.

El usuario puede eliminar definitivamente la solicitud de aprobacién de un requerimiento. Para ello debe acceder a
una solicitud que desea eliminar y luego hacer clic sobre el botén Eliminar permanentemente como se muestra en
la figura 27. Antes de borrar definitivamente la solicitud el sistema emitira un mensaje de confirmaciéon como se
muestra a continuacion:

Confirma el borrado definitivo?

Cancelar Aceptar

Figura 29: Borrar solicitud de aprobacion. Mensaje de confirmacion.

Si realmente desea eliminar la solicitud de aprobacion debe hacer clic sobre el botén Aceptar, caso contrario hacer
clic sobre el boton Cancelar.

3.6 Solucion

Una vez que el personal de soporte propone una solucién a un requerimiento la misma es registrada en el sistema
GLPI. Inmediatamente el usuario recibirad una notificacién por correo electrénico indicando que el requerimiento ha
sido solucionado. En esta instancia el estado del requerimiento pasa a un estado “Resuelto” a la espera de que
el usuario apruebe o rechace dicha solucién.

Para que el usuario pueda consultar la solucién del requerimiento debe acceder a dicho requerimiento a la opcién
Solucién como se muestra en la siguiente pantalla:
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I Lista Incidente - PIL_Ho se abre la ventana en la operacion... - ID 2015000074
Igeidents Incidents - 1D 2015000074
Sequimientas 2 Tipo de Salucian 7. Solucion Técnica
I Soluzidén I Descripcian Se realizaron las configuraciones adecuadas para el correcto funcionamiento de la operacion.

Estadisticas

robacion de Solucidn
Documentas P! i

La operacion funciona correctamente |
Histarico B

Comentarios
Todos | Opcional al aprobarse)

Aprobar |2 solucion Rechazar la selucion

Figura 30: Solucién de un requerimiento.

Desde la pantalla de la Figura 30 el usuario podra ver en la parte superior el tipo y la descripcidn de la solucién
propuesta por el personal de soporte encargado del requerimiento. En la parte inferior de la pantalla aparecera
una seccion para ingresar un comentario (obligatorio cuando se rechaza la solucion) con las opciones de aprobar
o rechazar la solucion.

Para aprobar la solucién propuesta, el usuario debera hacer clic sobre el boton Aprobar la solucién que se muestra
en la Figura 30. Inmediatamente después de aceptar la solucion, el sistema generard automaticamente un
seguimiento donde se registrara la aceptacion del usuario y el comentario que se haya ingresado.

La siguiente figura muestra la opcion Seguimientos donde se visualiza la aprobacion de la solucion realizada por
el usuario:

K & Lism Incidente - PIL_No se abre la ventana en la operacion... - 1D 2015000074
Inzidents
I Seguimientos (3 I HOY
Soluzién ﬁ La eperacidn funciena Creado por Héctar GUILLEROHN el 14-05-2015 10:03 - 1. GLPI (Herramienta de gestion de Requerimientos)
r ] comectamente.
Satisfaccion
Estadisticas Esta semana
Deocumentos (2]
ﬁ Se adjunto el Creado por Héctar GUILLEROHN el 13-05-2015 13:29 - 1. GLPI (Hermamienta de gestidn de Requerimientas)
Histdrica (3] P documento solicitada, ademas de ampliar la descripcian del requerimienta.
Todos . n e -
ﬁ Parfavar adjuntar la Creado por Laura CASSAS el 13-05-2015 11:50 - 1. GLPI (Heramienta de gestion de Requerimientos)
i pantalla donde se visualizar el mensaje que emite el sisterna.

Figura 31: Solucién Aprobada.

Nota: Cuando la solucién es aceptada el requerimiento
pasa al estado “Cerrado”.

En caso de que la solucién propuesta no solucione el problema reportado, el usuario debera completar el campo
Comentarios, ingresando el motivo del rechazo, y luego hacer clic sobre el botdn Rechazar la solucion de la
pantalla de la Figura 30. Si el usuario rechaza la solucién propuesta y no completa el campo Comentarios, el
sistema emite el siguiente mensaje de error:

Slse niega | apobac kn, especficar la madn.
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Figura 32: Solucion Rechazada. Mensaje de error.

Inmediatamente después de rechazar la solucidn, el sistema genera automaticamente un seguimiento donde se
registrard el rechazo y el comentario que se haya ingresado en la pantalla de la Figura 30. El seguimiento
generado por el sistema se visualizara desde la opcion Seguimientos como se muestra en la pantalla de la Figura
31.

; Nota: Cuando la solucién es rechazada el
requerimiento pasa al estado “En curso (asignado)”.

3.7 Encuesta de satisfaccion

El sistema GLPI cuenta con una sencilla encuesta destinada a registrar el nivel de satisfaccion del usuario en
relacién a la atencién y solucion brindada por el personal de soporte para cada requerimiento reportado.

El sistema GLPI generard la encuesta inmediatamente después de aceptada la soluciéon del requerimiento,
guedando el mismo en estado “Cerrado”, y notificara al usuario mediante un correo informando que tiene una
encuesta para ser respondida.

Para acceder a la encuesta de un requerimiento se deba hacer clic sobre la opcién Satisfaccion, como se
muestra en la siguiente figura:

LEI Preferencias  Ayuda Desconexion (Héctor GUILLERON)
Inisia Crear un servicia Ineidenes FAQ

Inicios=
Lista Incidente - PIL_No se abre la ventana en la operacion... - ID 2015000074 u1s 1

Incidents

= o
Satisfaccion - ID 114
Seguimientos (L] Satisfaccidn mespecto a la resolucidn del servicio

Sohecion Solucion opoftuni..

Satisfaccion

Comentarios

Estadisticas
Documenios [2)

Histirico (3 Guardar

Todas

Figura 33: Requerimiento. Opcién Satisfaccion.

La forma de calificar la solucién de un requerimiento sera mediante la seleccion de hasta 5 estrellas, como se
visualiza en la Figura 33. Las estrellas constituyen el nivel de satisfaccion a ser asignado por el usuario segin la
escala de valorizacién que le adjudique al requerimiento solucionado. Siendo a mayor cantidad de estrellas, mayor
grado de satisfaccion del requerimiento.

Para responder la encuesta el usuario debe seleccionar la cantidad estrellas, agregar algin comentario (opcional)
acerca de la calificacion que esta realizando y luego hacer clic sobre el boton Guardar de la Figura 33 para
finalizar la misma.
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; Nota: El usuario podra completa la encuesta de
satisfaccion inmediatamente después de aprobar la
solucidn, haciendo clic en la pestafia “Satisfaccion”,
sin salir del sistema.

3.8 Preguntas Frecuentes (FAQ)

El sistema GLPI cuenta con una base de conocimiento de preguntas frecuentes (FAQ), la cual estara integrada
por soluciones de los requerimientos mas frecuentes y populares, como también de mejoras y de circuitos de los
sistema. Las soluciones publicadas para los usuarios de los sistemas seran las Soluciones Funcionales.

Para acceder a las preguntas frecuentes de la base de conocimiento, el usuario debe hacer clic sobre el menu
FAQ. Seguidamente se desplegara la pantalla que se muestra a continuacion:

Freferencias HAyLIOa LBSCONEXION [t

ZLPI

Inizio Crear un servicio Incidentes FAQ
Inigio=

Buscar Examinar

Buscar

Asuntos mas recientes

CIRCUITO GARANTIAS - Fago de Fondos
de Reparo

ANULAR RETENCIONES
ON PRESUFUESTARIA DEL
) EN UUAA ASOCIADOS A
OCUMENTOS HACIENDA
CIRCUITO CAJA CHICA - EJECUCION

Ultimas modificaciones

EJECUCIGN PRESUPUESTARIA DEL
PAGADD EN LUUAS ASOCIADOS A
DOCUMENTOS HACIEND,

CIRCUITO CAJA CHICA - EJECUCIEN
PRESUPUESTARIA DEL PAGADO

ANULAR RETENCIONES
CIRCUITO GARANTIAS - Pago de Fondos

Asuntos mas populares
EJECUCIGN PRESUFPUESTARIA DEL
T

EN UUAS ASOCIADOS A
05 HACIENDA

CIRCUITO CAJA CHICA - EIECUCIGN
PRESUPUESTARIA DEL PAGADOD

ANULAR RETENCIONES

CIRCUITO GARANTIAS - Pago de Fondos

PRESUFPUESTARIA DEL PAGADO de Reparo de Reparo

Figura 34: FAQ - Opci6n Buscar.
Como se muestra en la Figura 34, al ingresar al mend FAQ se despliega una pantalla con dos pestafias: Buscar y

Examinar. Desde ambas pestafias, seleccionando diferentes opciones, se puede acceder a las preguntas
frecuentes que desee consultar.

Pestafia Buscar:

Por defecto el sistema muestra todas las preguntas frecuentes publicadas por el equipo de soporte del area
agrupandolas en los siguientes cuadros: Asuntos mas recientes, Ultimas modificaciones y Asuntos mas populares.
Estos cuadros son los mismos que figuran en forma vertical en la pantalla de Inicio (Figura 3). Por lo tanto, para
acceder a las preguntas frecuentes se puede optar por cualquier de las dos modalidades.

Para consultar la informacién de una pregunta frecuente solo basta con hacer clic sobre aquella que desee, o
previamente buscarla ingresando un texto o palabra relacionado con el tema que desee consultar. Si el campo de
blusqueda esta vacio, al hacer clic en el boton Buscar el sistema mostrara todas las preguntas frecuentes como se
visualiza en la Figura 34.

Una vez que seleccione la pregunta frecuente se abrir4 una pantalla similar a la siguiente:
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Inicio=

EBase de conocimiento

Documentos

Todos

Lista Base de conocimiento - CIRCUITO CAJA CHICA - EJECUCION PRESUPUESTARIA DEL PAGADO - ID 6

Categoria: Soluciones Funcionales = SIU-Pilaga

Asunto

CIRCUITO CAJA CHICA - EJECUCION PRESUFUESTARIA DEL PAGADD

Contenido

LISTADD EJECUCION PRESUPUESTARIA DEL PAGADD

El circuito de Caja Chica involucra distintas operaciones y dos instancias de Pagado.

La 1ra de ellas es luego de autorizar giro de fondos Mivel /7 cuando se emite el cheque al beneficiario de la Caja Chica.

LaZdade ellas es luego de confirmar la rendicidn, auterizaciones 37 y vuelve a emitise otre cheque al beneficiario.

El sistemna desafecta presupuestariamente los valores comprametides cuando se realiza la eperacian CONFIRMAR REMNDICION ne cuande se emite el che
instancia, porle que lafecha que se debera utilizar camo filtros en los listados de Ejecucian Presupuestaria del Pagado es la relacionada a la confirmacic

la de |a operacidn pagade paortesareria.

OPERACIONES CIRCUITO CAJA CHICA:

AUTORIZACION DE FOMNDQ- Emite QPNP visible y una NUP que no se muestra de manera directa (Esto permite asegurar que si bien el documenta es Nao |
operacion si tiene un impacto presupuestario en las Partidas) En esta instanciase eligen las PP utilizadas para |a resemva

FAGD POR TESORERIA - Emite OPNP pero pagada. Generalmente se emite cheque a nombre del beneficiario

RENDICION C.CH - Emite una OF. En este momento todavia el Total del Preventivo no se modifica. En esta instancia es cuando se pueden seleccionar PF

N7 S

Figura 35: Pestafia Buscar. Detalle de la pregunta frecuente.

En esta pantalla se visualizaran tres opciones:

* Base de conocimiento: pantalla que aparece por defecto, se visualiza el detalle de la pregunta frecuente,
quién la publicé, fecha de creacion, fecha de Ultima modificaciéon y un contador de visitas.
e Documentos: desde esta solapa se visualizaran los documentos que estén asociados a la pregunta

frecuente.

e Todos: muestra la informacién contenida en las opciones antes mencionadas.

Para volver a la pestafia Buscar se debera hacer clic sobre el mend FAQ o hacer clic sobre el enlace Lista que se
muestra marcada en la Figura 35.

Pestafia Examinar:

Para acceder a la vista de la pestafia Examinar, que se muestra en la Figura 34, se deber& hacer clic sobre el
nombre de la pestafia. Seguidamente se mostrard la siguientes pantalla:
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Buscar Examinar

Categoria Soluciones Funcionales > SIU-Pilagd | » (& | Validar

B > Sclucienes Funcionales > SIU-Filaga

Mestrar (mimera de items) 15 v Desde 1a3en 3

Asunto Categoria

CIRCUITO CAJA CHICA - EJECUCION PRESUPUESTARIA DEL PAGADO E"'”‘?ic‘”ﬁ” .
uncionales =
LISTAD O EJECUCION PRESUPUESTARIA DEL PAGADO El circuits de Caja Chica involucra distintas operaciones y dos instancins de Pagado. La I de ellas es luego de autorizar SIU:JPiIal: a -
gire de findos Mivel 47 cuande se emite el cheque al beneficiaric de la Caja Chica. La 2da de ellas es luego de confirmar |a rendicidn, autorjzaciones 47 ywelve aemitirse otro chegque al 9
beneiiciario . El sistema desafects presupuestariamente los wlores comprometidos cuands se realiza [a aperaciin COMFIRMAR REMDICION no cuands se emite &l cheque de la 2da
instancin, por lo que |n fcha que se debers utilizar come fhros {..)

Soluciones

. . . . Funcionales =
L. operacién "Egreso de Garantiaz de Dizponibilidad” permite fnalizar cormectaments ¢l circuits de Garantins -Egrese de Fondos de Repars . Esta aperaciin permite registrar el pago SIU-Filaga

del Fonda de Fiepara como as | también de cualoquier otro tips de fnda que hay sido egresada. (Par ejemplo page de Garantin d= Adjudicacian) El sistema emite coma dacumento de

salida una Orden de Pngo- ng Presupuestaria sisible séls al moments de realizar Ia impresién. E| ®imularie & imprimir consts de tres partes bien deinidas : a)Sector Descripeicn (Se

visualiza.el documento Principal OF - Datas de In Garantin- Va (..}

CIRCUITO GARANTIAS - Pago de Fondos de Reparo

EJECUCION PRESUPUESTARIA DEL PAGADD EN UUAA ASOCIADOS A DOCUMENTOS HACIENDA ESILL";C"";:;‘T:_
El sistema SIL-Pilaga permite que cadn usuario visualice las OP generadas por su propia Unidad Académica. Por ejemplo, si Ui es usuario del sistema SIU-Pilaga de |n ULRG, ﬁll.fpilac & -
visualizard desde |a operacian Listados y Consuls Ejecucian presupuestaria del Pagado solo las OPRG yasi con cada Unidad Académica. Por esta razin, puede suceder que dicho = g
reparts muestre sole parte de lns i i aln Unidad Emice.en cuestion, quedande sin ssualizar lns eperaciones ingresadas desde Hacienda con documents
principal OF.

WMostrar (nimere de items) 15 v Desde 122 en 2

Figura 36: Pregunta frecuente — Pestafia Examinar.

Desde esta pantalla, para realizar la consulta de una pregunta frecuente debera seleccionar una de las categorias
desde la lista desplegable y luego hacer clic sobre el botén Validar. El resultado de la busqueda se mostrara en la
parte inferior de la pantalla.

Para seleccionar una pregunta frecuente se debera hacer clic sobre el nombre de la pregunta en cuestion. A
continuacion se mostrara la siguiente pantalla mostrando el detalle de la pregunta seleccionada:

Inicio=

[ & Cawmgoria: SIU-Pilaga | Base de conocimiento - CIRCUITO CAJA CHICA - EJECUCION PRESUPUESTARIA DEL |

Base de conocimiento . . . .
Categuria: Soluciones Funcionales = S|U-Pilaga

Documentos

Asunto

Todos
CIRCUITO CAJA CHICA - EJECUCION PRESUPUESTARIA DEL PAGADO

Contenido

LISTADOD EJECUCION PRESUPUESTARIA DEL PAGADD

El circuito de Caja Chica involucra distintas operaciones y dos instancias de Pagado.

La 1ra de ellas es luego de autorizar giro de fondos Nivel 4/7 cuando se emite el cheque al beneficiario de la Caja Chica.

La 2da de ellas es luego de confirmar |a rendicion, auterizaciones 4i7 yvuelve a emitise otro cheque al beneficiario.

El sistema desafecta presupuestariamente los valores comprometides cuando se realiza la operacion CONFIRMAR REMDICION no cuanda se ¢
instancia, porlo que |afecha que se debera utilizar coma filtras en los listados de Ejecucidn Presupuestaria del Pagado es |a relacionada a lz

la de la eperacion pagado portesoreria.

OPERACIONES CIRCUITO CAJA CHICA:

AUTORIZACION DE FOMDO- Emite OPNP wisible v una MUP que no se muestra de manera directa (Esto permite asegurar que si bien el docum

Figura 37: Pestafia Examinar — Detalle de la pregunta frecuente.

Para volver a la pestafia Examinar se deberd hacer clic sobre el meni FAQ o hacer clic sobre el enlace
Categoria que se muestra en la Figura 37.

Anexo I: Seleccion y Uso de Contrasenas
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1. Normas de Eleccion de Claves

1.1 Caracteristicas que debe reunir una contrasefa para que sea segura

A continuacién encontrara las principales caracteristicas que debe tener una contrasefia para ser considerada
segura:

a) Personal: cada persona que acceda a un servicio, aplicacion o sistema debe tener su propia contrasefia.

b) Secreta: sdélo el usuario de la contrasefia debe conocerla.

¢) Intransferible: la contrasefia no debe ser revelada a ningun tercero para su uso.

d) Modificable sélo por el titular: el cambio de contrasefia, sea cual fuere el motivo, debe ser realizado por el
usuario titular de la misma. S6lo en situaciones excepcionales, podria ser cambiada por el administrador, por
ejemplo, cuando el usuario la hubiera olvidado o si estuviera en riesgo la seguridad de la organizacién, como seria
en el caso de que fuera divulgada o detectada como débil luego de una auditoria.

e) Dificil de averiguar: Al momento de elegir su nueva contrasefia, el usuario debe seguir ciertos lineamientos que
impidan que pueda ser obtenida facilmente. Mas adelante se veran algunas sugerencias.

1.2 Recomendaciones para la eleccion de una contrasefa fuerte

Se debe tener en cuenta los siguientes consejos:

a) No utilice palabras comunes o que se encuentren en un diccionario, ni nombres propios o de facil deduccién por
terceros (nombre de mascota, nombre de equipo de fatbol favorito, etc.), ya que estas claves podrian ser
conseguidas facilmente mediante el uso de técnicas que realizan pruebas de forma automatica utilizando palabras
extraidas de diccionarios. Mucho menos su hombre de usuario o0 nombre de pila.

b) No las vincule a una caracteristica personal, (nimero de teléfono o D.N.l., patente del automdvil, fecha de
cumpleafios, etc.).

c¢) No utilice terminologia técnica conocida. Por ejemplo: “admin”.

d) Combine caracteres alfabéticos en mayudscula y mindscula, nUmeros y caracteres especiales, como espacio,
guién, simbolo “$”, etc.

e) Constrayalas utilizando 8 caracteres o mas.

f) Use claves distintas para maquinas y/o sistemas diferentes.

g) Use un acrénimo de algo facil de recordar. Por ejemplo: “NorCarTren” (Norma , Carlos, Tren).

h) Afiada numeros al acrénimo para mayor seguridad: “NorCarTren1810” (Norma, Carlos, Tren, Afio de la
independencia Argentina).

i) Utilice frases conocidas o nombres de peliculas o libros en forma concatenada. Por ejemplo: “veranodel42”.

i) Elija una palabra sin sentido, aunque pronunciable. Por ejemplo: “galpo-glio”.

k) Realice reemplazos de letras por signos o nimeros. Por ejemplo: “3duardOpalmit0”.

) Elija una clave que no pueda olvidar, para evitar escribirla en alguna parte. Por ejemplo: “arGentina6-0aza”.

m) Utilice las primeras letras de un dicho o frase célebre. Por ejemplo: “NpmmsamT” (No por mucho madrugar se
amanece mas temprano). Preferentemente incluya ademas signos de puntuacion: “Npmm,samT.”

n) Defina su propia regla de construccion sobre la base de una cancion, frase, poema o texto que pueda recordar
u obtener facilmente. Por ejemplo, una regla podria ser:

e Seleccionar la frase,

e Elegir la primera letra de cada palabra

e Poner las primeras dos letras en “minUscula”, las segundas dos en “mayuUsculas” y asi sucesivamente,
hasta tener una longitud de 8 caracteres (“mmMMmmMM”),

e Elegir un nimero de 2 cifras (que recordemos): si el nimero es impar entonces colocarlo al inicio de la
clave; si por el contrario es par colocarlo al final.

2. Normas para Proteger una Clave

La proteccién de la contrasefia recae tanto sobre el administrador del sistema como sobre el usuario. Al
comprometer una cuenta se puede estar comprometiendo todo el sistema.
Recomendaciones a seguir:
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¢ No mantener una contrasefia indefinidamente. Cambiarla regularmente. Se sugiere al menos actualizarla
una vez al afo.

e Nunca compartir con nadie la contrasefia, ni pida la clave de otros. Si se hace, cambiarla inmediatamente.

¢ No escribir la contrasefia en ningun sitio ni la guarde en un archivo sin cifrar. Si se escribe, no debe
identificarse como tal y no debe identificarse al propietario en el mismo lugar.

¢ No enviar la contrasefia por correo electrénico o chat ni mencionarla en una conversacion.

¢ Si por algin motivo tuvo que escribir la clave, no la deje al alcance de terceros (debajo del teclado, en un
cajon del escritorio, etc.) y NUNCA pegada al monitor.

* No habilite la opcion de “recordar claves/contrasefias” en los programas que utiliza.

¢ No dude en cambiar sus contrasefias si sospecha que alguien puede conocerlas.

e Adicionalmente, en el &mbito laboral, hagale saber al administrador de la red cualquier incidente que
tenga con su cuenta.

¢ No utilice ni permita que le asignen una cuenta sin contrasefia.

¢ Si se le ha otorgado una contrasefia para el primer acceso a un sistema o si la ha olvidado, proceda a
cambiarla en forma inmediata, alin cuando el mismo sistema no se lo requiera.

* Si debe acceder a algun servicio 0 a su correo electronico en un lugar publico, por ejemplo un cibercafé,
considere que su clave puede haber sido espiada o comprometida, por lo que se recomienda que proceda
a cambiarla ni bien le sea posible.

URL de origen: http://instructivos.sistemas.unpa.edu.ar/instructivo/manual-de-usuariov0854
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