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JUNTOS, MAS SIMPLE
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Crear Tickets

Ingresan al freshdesk, en la opcion de Nuevo y después Nueva Solicitud

e Clic en Nueva
e Nueva Solicitud
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Deben tener diligenciado el formato de Solicitud de tickets y esta informacién se coloca en los
campos solicitados.

e Formato
Errh o s EMIPRESA
Conmata T Bmpresa o Persona a Conlac ar: LICER
E-rruail: CORRED LIDE
Tl Fijo ¥ don o cnlular: TELEFOMND LIDER
Lider del Proyeds Empresa: LIDER T1
Tl Fijo v jon o exlular: CORREO T
Hambie v e-mall del consuler gue solkdte el serdcle:  COMNSULTOR + CORRED
Comultor gue solidta el servde COMSULTOR
& da Py o aslgnad: GERENTE DE Consultoria
Swevnrsal: = Sucursal
Tiga i Uirge i =Tipo de Urgencia

Tener Presente quel: Alta (HASTA 4 horas para contactaral cliente) - CASOS CRITICOS QUE
IMPIDEN CONTINUAR CON LABORES PROGRAMADAS ERRORES DEL SISTEMA APLICACIOMN NO

INGESA.

Tiga de Maetcdalogia = Metodologia
Suiltd & Medidks = Luite
Tipa de instalacdin = Instalacion
Warskon sctual ERP S Rl ke

M licar ERP | Rl
Motor de base de datos:
Clente tene POST: MO
Cliente trabaja Terminal Server o Clente Servidar
S d CHente Servidar Cubntod disnles Ui T
Cllente cuenta con eguips de Prosbas? [0 =]
Amblente = Ambiente
Actividad a Realicar = Actividad a Realizar
ncidente que Presenta Descripcidn o datos de incidente

Diligenciar los campos de solicitud de ticket

e Contacto: El cual debe estar asociado a la compafiia, como se evidencia al lado
derecho de la imagen.
CC: copia a quien deseen que le llegue la informacion del ticket
Asunto: Lo que requieren que se realice desde IT
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Mueva solicitud

DHeeo-  Q SO

Comscts ®

¥ PLANTILLAS DE TICEETS o ci]

“MARCD CORREAL® <adminkstracion@novaseo.coman >

i DATOS DE CONTACTO =
“Drucue Gomez lasn Dawid” <pundugue@sisacoms «

—n MARCO CORREAL
Asunto

NOVASEO SAL - 000
Parches a la Fecha FE de dorumenio soports

e Tipo: Este se coloca dependiendo lo que se requiera. (Los mas utilizados son

servicios técnicos, actualizacion, parques)

Tipss ™

SERVICIOS TECNICOS

PROBLEMAS FUNTIONALES

ACTUALIZACIOMN
PRRCHES

FORMATOS MODIEICAC IO

FORMATOS MUEVD

Estado: Siempre debe estar abierta.
e Sistema: Unoee — SBS - 8.5 0 Zeus, segun corresponda.

Fitads =
Abierta

Sriliea

UncE

e Aplicacién: Se puede colocar general o la suite a la cual corresponda la solicitud.
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General
L5
-

e Prioridad: Depende de la urgencia del ticket. (Baja, Media, Alta) NO COLOCAR
URGENTE
e Grupo:

Clientes Nube debe ser con el grupo de IT-4 y el agente MARIA FERNANDA LEON

Clientes Servidor propio (Local) y Zeus: Grupo IT-Admon y el agente DANIELA
FRANCO.

Media

MARIA FERNANDA LEON v

Descripcion: Se coloca toda la informacién del formato del ticket
En la parte Inferior encontraran la opcion de etiquetas, esta solo se utiliza para los
clientes de Nube. #TKNubeConsultoria

e En la parte inferior de la descripcion se encuentra un icono de un gancho en el
cual se adjunta el formato y los pantallazos del error.

e Para Finalizar Clic en Crear
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Descripcion =

FORMATO SOLICITUD DE TICKETS

Empresa: MOWVASED SAS

Contacto IT Empresa o persona a contactan: | Ana Maria Apudeks Glmez

E sl | adminivt s sconnowsueo com oo

Telitans fijo y sxtension o celular WOTES4433

Lider del Proyecto Empresa: Ana Maria Agudelo Gdmer

E-rmuaal: ST SOOI S0 L0 00

Teléfono fijo y extension o celular: | MM TASSA1T

MNombre y e-mail del consultorn que solidita el serv Juan David Dugue [ eandugue @uderacom]

Gerente de Proyecto asignado: [ Diana Mudio: -

B I Y A w ¢ 8 &8 () ¥ I

A & @ D
Mativo (NO USAR)

w
Fuente
Teléfono

Etiguetas

#TkNubeConsultoria

Crear otro Crear y afadir una tarea de servicio Cancelar

Después de crear el ticket se puede visualizar toda la informacién y el nimero en la parte
superior.

Para realizar seguimiento al ticket, en la parte superior en el icono de estrella
(Observador) puedes agregar la persona que deseas para que pueda visualizar el ticket.

En la parte izquierda se puede visualizar las propiedades del ticket, las cuales puede

modificar en caso que les devuelvan el ticket o en caso de algun error en la digitacion de
la informacion.



Todos los tickets » 1639650

o 4 Responder 2 Afadir nota r* Reerviar & Carrar By Fuslonar

Observadores de tickets » Agreganme

] Tarea de serviclo secundaria 1
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B Muswa + Q

i@ 6 &

£ Mostrar Las actividades

PROMEDADES 3
s selendcs s chsmreaiens § DATOS DE CONTACTO ~
i piertas cusndic se actaskce eite npo =
de documento soporte SERVICIOS TECHICOS ~ MARCO CORREAL
l o I il Raprerpentyrts Legs
UliUﬂ stada * MEWASED SAS. - 009
Mutkaz Pingon Andres wor Ieidlone Ablerta . e
3] . sdministracion@novates omca
e
Mufkaz Welsrguez Dun 3 Telétons del tiaba
Unak ¥ 2482751
® ORMATO SOLICITUD DE TICKETS
Ocamps Mufoz Eliana SOAALET LAA Aphcacion 5 Vg v TSGR
- . eberer
® b rontacta Ana Bacis Apadeia Garveral w
LI Ry e )
Otz ‘-zﬂ:::_L_t_-:!{ ] o~ — Esias de Labmnpo
Rider dhel Proyecto [ mpresa: A B Ao G T S q, Parches als Fecha FE de
1 mad: adrriril st e paomsn Acceso Genaral al Api + dotuments soporte
Tebions B y exbenakin o celsker TR #1639650

[T S e e T PR, VEFTY S S S S—

Buscar Tickets En El Freshdesk

En la parte superior esta la opcion de Buscar, en esta pueden buscar los tickets por nimero o por la

razon social del cliente.

Todos los tickets » 1639650

o i Responder B Afadir nota A Reenwviar = Cafvar

b Fusionar

[ CL COoTpOracion Centro de ="|l'l5'-’ll:ll:'|'1

x I Ci
@ Tan @ Tickets Contactos Soluciones  Foros @ stividad

Tickets Ver todo (1.607T)
5 DE COF
B INSTALACION DE PROGRAMA « REQUERL. #1539552
i, Parches a la Fecha FE de documento soporte ARCOH
B Configuracon programacion enruta. 1638285
Creado por Consultoria Nacional prebeli
B INCONSISTEMLA EN PARAMETRIZAION - #1 CwasEQ
. MARCO CORREAL informado por teléfono iy
Race 21 munuted
Contactas Vertoda1y) clen®
L™ G juan Sugue St ien .
]l CORPORACION CENTRO DE INNOVACION ¥ DESAR.
FORMATO SOLICITUD DE TICKETS
Ermpresa: | MOVASED SAS MATALLA, CARVAJL & infarn
Contacto IT [Mmpreid o pariona & contbota: Ana Maria &pudess Gamer 1 & nalata.canvag = £ R
Emal e o= = [ CORPORACION CE £ INMOVRTION ¥ DESARRDULD
- -
e e e ) CORPORACION CENTRO CULTURAL COLOMBO AM...
Lider del Proyecio Empaesac Ana Maria Agudels me chas al;
i ———— - AL

Observaciones:
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e Después de que un ticket esté cerrado no se puede abrir el ticket por temas de estadisticas de

IT.

e Cuando devuelvan el ticket y soliciten alguna documentacién o informacion, deben adjuntar la
informacion agregando una nota y en las propiedades deben actualizar el Grupo y el Agente.
(Maria Fernanda o Daniela Franco).

Todos los tickets » 1639650 E Nueve ~
r 4 Responder @ Anadir nota r* Reenviar & Cerrar b Fusionar & Tarea de servicio secundaria i B Mg
B [P—— -
Tipo de Urgenaia: Urgente PROPIEDADES
Tipo de Metodologia: Shesa $85
Suite o Mddulo: Comercisl
Tipo de Instalascicon: Kube Aplicacion
Werskin actual ERP [ Release:
Wersiin a actualizar ERP [ Release: General w
Motor de la base de datos: S0l
Cantidad de base de datos: Mativo
£l cBente thene POST: .
£l chente trabaja Terminal Server o Chente Servid Acceso General al Apl ~
S es Cllente Servidor jCudntos chentes tiene?: |
£l chente cuenta con equipo de pruebas? Prioridad
Ambignte; Read )
Actividad a Realizar; Parches y Correccionet 8 Media -
.‘m“m Farches a la Fecha FE de documento soporte
Grupo =
IT-4 w
Agente *

& Responder 2 Anadir nota

MARIA FERMNANDA LI ~

7 Reenviar
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Todos los tickets » 1639650

¥r | G Responder | B Afadic nota | & Reenwiar || & Cerrar || Fusionar | @ Taned de servicio secundaria i

Incidente quePresenta  Fedhess et Po deenis siget

2 ~ | [ Privaco~

HMotificar & MARLA FERNANDA LEON (ndarval st com)
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