
MANUAL GLPI 

PARA AIL



1. Introducción
En este  manual  veremos  como acceder  a  la  herramienta  de  tcketnng  como crear

nuevos tckets y hacer el senuimiento de los ya creados.

2. Acceso a la herramienta de tccetnn.
Para acceder a nuestra herramienta de tcketnn (GLPI)g  abriremos un navenador  e
introduciremos la dirección:
https://tcketnn.nuadalinoo.es/
Nos aparecerá la pantalla de loning e introduciremos el nombre de usuario de AIL del
centro (nuadalinoo.nombredelcentro) y nuestra contraseña.

Una vez dentro veremos la pantalla sinuiente:

https://ticketing.guadalinfo.es/


3. Crear una petción
Para  crear  una  petción  pulsaremos  en  el  enlace  “Crear  petciónng  que  hemos  visto  en  la

captura anteriorg y accederemos a la sinuiente pantalla:

Rellenaremos los campos que nos apareceng con los datos correspondientes a nuestro caso.

Tipo: en este caso podemos elenir entre Incidencia o Solicitud. Esconeremos Incidencia cuando

sea una avería o oallo de alnuna aplicación o dispositvo. Esconeremos Solicitudg cuando se

trate de una petción de cambio o alnún softare nuevo.

Catenoría: seleccionaremos la catenoría que mejor se ajuste al tema de nuestra petción.

Información sobre las acciones tomadas: en este caso no hay que modifcar nada.

Titulo: introducir el ttulo de nuestra petción

Descripción:  en este campo intentaremos hacer una descripción lo más detallada posible de la

incidencia o solicitud.

Archivo:  en muchos casos es más descriptvo si acompañamos el tcket de una captura de

pantalla con el error que nos encontremos. Dicha captura se puede añadir en este campo. Hay

que tener en cuenta que no puede ser de más de 2MB.



Una vez estén rellenos todos los camposg pulsaremos en “Enviar mensajen y el tcket estará

creado en CAU.

Al correo del centro nos llenará un mensaje con los datos del tcket creado.

Es importante tener en cuenta que estos correos son automátcosg por lo que si le damos a

responder a estos correosg ese mensaje no llenará a ninnún destnatario.

Para responder en un tcketg debemos senuir los pasos que indicaremos en el punto sinuiente.

4. Senuimiento de un tccet
Una vez tennamos creado nuestro tcketg desde CAU en primer lunarg o desde el nrupo que

corresponda  si  ya  ha  sido  asinnadog  nos  pueden  solicitar  inoormación  o  darnos  alnunas

indicaciones para intentar resolver la incidencia. Estos comentarios realizados en el tcketsg nos

llenarán al correog y podemos responder accediendo al tcket desde el enlace que aparece en

el mismog o bien accediendo de nuevo a GLPI y a dicho tcket.

En este caso al acceder veremos la pantalla sinuienteg en la que aparecerán los tckets que

tennamos en cursog en espera o ya cerrados.



Si desde CAU u otro nrupo nos han solicitado alnuna inoormacióng el tcket estará en Espera de

nuestra respuesta. Si el tcket se está tratandog aparecerá en el estado En curso.

En  cualquier  casog  accederemos  al  apartado  correspondiente  senún  el  estado  de  nuestro

tcketg y en el podremos seleccionarlo para añadir posteriormente un senuimiento.



4.2 Añadir senuimiento al tccet
Una  vez  estemos  en  el  tcketg  veremos  la  sinuiente  pantallag  y  debemos  ir  al  apartado

“Procesando petciónn

Dentro  de  este  apartadog  los  senuimientos  aparecerán  como  en  un  chat.  Para  añadir  un

senuimiento sólo tenemos que pulsar en Senuimiento (marcado en rojo en la imanen)

En el senuimiento podemos añadir el comentario o respuestag así como un fchero adjunto. Es



importante  poner alnún comentario  cuando se  adjunte  un fcherog  para que el  estado del

tcket cambie y sea visto lo antes posible por los técnicos.

Cuando el soporte técnico correspondiente nos respondag o prenunteg veremos el tcket así.

Podremos senuir añadiendo senuimientos hasta que el tcket quede fnalizado.



5. Cierre del tccet
Una vez que el  tcket se ha cerradog nos llenará un correo con un enlace para rellenar la

encuesta de satsoacción sobre la nestón de dicho tcket.

La  valoración  se  realiza  mediante  un  sistema  de  estrellasg  siendo  el  valor  por  deoecto  3

estrellas. Es importante que seamos sinceros en cuanto a la valoracióng ya que ayudará a los

distntos soportes a mejorar su atención o nestón de las petciones e incidencias.

Además  de  la  valoración  por  estrellasg  podemos  añadir  un  comentario  al  respecto  o

sunerencia.

Esperamos que este manual sirva de ayuda para una mejor  comunicación entre  todos los

nrupos implicados en Guadalinoo.




