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Manual de uso del sistema de incidencias 
de la Escuela de Ingeniería Informática 

Entrada al sistema 
El sistema de incidencias de la Escuela de Ingeniería Informática está disponible en la 
dirección https://incidencias.inf.uva.es. La pantalla de autenticación es la siguiente: 

 

Para acceder se utilizarán las credenciales de los laboratorios. Es necesario asegurarse de 
que está activada la opción “LDAP” en el desplegable del formulario. 

Una vez conectados nos aparecerá la pantalla principal de GLPI. 
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En el menú Soporte->Peticiones tenemos un resumen de nuestras peticiones por estado.  
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Abrir una incidencia o solicitud de asistencia 
 
Para registrar una incidencia en el sistema o realizar una petición hay que pinchar con el 
ratón menú Soporte->Peticiones->Abrir petición o en menú añadir 
 

 

El formulario presenta los siguientes campos, más los que aparecen al deslizar hacía abajo la 
barra vertical: 

 

Los únicos campos obligatorios son el título y la descripción. Por defecto está activado el 
seguimiento por correo (si se selecciona sí en este campo, recibirá una notificación por e- 
mail cada vez que un técnico adjunte un mensaje de seguimiento a la intervención) y la 
dirección de correo asociada a la cuenta con la que se ha iniciado sesión. 

El resto de campos son opcionales. Pero, como es lógico, cuanta más información se de 
sobre el problema a resolver mejor será para la correcta resolución del mismo. 

En el campo tipo se diferencia entre incidencia y solicitud: una incidencia, por ejemplo, sería 
un ordenador que no encendiese o no tuviera acceso a red y una solicitud sería por ejemplo 
una instalación de un software en un laboratorio o una configuración especial para un 
examen o ayuda para un evento. 
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En el campo Observador podemos poner el nombre o nombres de otros usuarios que 
necesiten estar informados de la incidencia o petición. No es necesario añadirse en este 
campo, el creador de la petición siempre será notificado de cualquier cambio. 
 
Se pueden adjuntar archivos a la solicitud como capturas de pantalla de errores o ficheros 
de instalación de software. Si la extensión del fichero o ficheros que queremos subir no 
fuese aceptada, o si queremos subir una gran cantidad de ficheros, siempre se pueden 
comprimir como “.zip” y adjuntarlos. 

Una vez cumplimentado el formulario sólo quedará pinchar en “Añadir” y quedará abierta la 
incidencia. Si se ha dejado activo el seguimiento por correo se recibirá un correo con la 
confirmación de la petición. 

Una vez generada la incidencia, llega a los técnicos de la escuela. En ese momento, 
comenzará dentro de la aplicación de incidencias un hilo mensaje-respuesta entre los 
técnicos y el creador de la incidencia, hasta la completa resolución de la misma. Una vez 
que los técnicos hayan evaluado una solución a la incidencia, se enviará la misma al usuario 
a través de la aplicación. 

El creador de la incidencia podrá aceptar o rechazar la solución aportada, según aparece 
en la siguiente pantalla: 

 

 

 

 

Es posible además introducir un texto adicional tanto si se aprueba como si se rechaza la 
solución. Cuando se rechace la solución ese texto debería incluir la razón de dicho rechazo. 
En este caso la incidencia vuelve a estar en curso. 

 

Si se acepta la solución, es muy importante no añadir en el campo de texto información a 
mayores que implique cambios o modificaciones en la incidencia (en estos casos la forma 
correcta de proceder por el usuario es rechazar la solución e indicar los cambios o 
modificaciones necesarios). Y por supuesto, tampoco añadir información sobre una nueva 
incidencia, aunque esté relacionada o sea muy parecida (en este caso se crea una nueva 
incidencia)
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Seguimiento de incidencias 
En la página principal del sistema de incidencias tenemos acceso a las incidencias que 
hemos creado, organizadas por su estado dentro del menú Soporte->Peticiones.  

Haciendo clic en el título de la solicitud se puede acceder a la información detallada de la 
misma, con el histórico de acciones, seguimientos, estadísticas, etc… 


