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Crear Tickets
Ingresan al freshdesk, en la opción de Nuevo y después Nueva Solicitud

● Clic en Nueva
● Nueva Solicitud



Deben tener diligenciado el formato de Solicitud de tickets y esta información se coloca en los
campos solicitados.

● Formato

Diligenciar los campos de solicitud de ticket

● Contacto: El cual debe estar asociado a la compañía, como se evidencia al lado
derecho de la imagen.

● CC: copia a quien deseen que le llegue la información del ticket
● Asunto: Lo que requieren que se realice desde IT



● Tipo: Este se coloca dependiendo lo que se requiera. (Los más utilizados son
servicios técnicos, actualización, parques)

●
Estado: Siempre debe estar abierta.

● Sistema: Unoee – SBS – 8.5 o Zeus, según corresponda.

● Aplicación: Se puede colocar general o la suite a la cual corresponda la solicitud.



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

● 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.

● Descripción: Se coloca toda la información del formato del ticket
● En la parte Inferior encontrarán la opción de etiquetas, está solo se utiliza para los

clientes de Nube. #TKNubeConsultoria
● En la parte inferior de la descripción se encuentra un icono de un gancho en el

cual se adjunta el formato y los pantallazos del error.
● Para Finalizar Clic en Crear



Después de crear el ticket se puede visualizar toda la información y el número 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 algún error en la digitación de
la información.



Buscar Tickets En El Freshdesk

En la parte superior está la opción de Buscar, en esta pueden buscar los tickets por número o por la
razón social del cliente.

Observaciones:



● Después de que un ticket esté cerrado no se puede abrir el ticket por temas de estadísticas de
IT.

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




