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OBJETIVO

Mostrar los pasos a seguir en el manejo de usuarios y la creacion de tickets.

LOGIN

Para acceder a la aplicacion utilizaremos la  siguiente  URL
https://ayudame.eia.edu.co/new/

Donde ingresamos el correo institucional y la contrasefia.
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Recuérdame

Iniciar sesion
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MENU PRINCIPAL

UNIVERSIDAD
-
.‘

M Inicio
69 Formularios

D Tickets

& Recursos compartidos

& Preguntas Frecuentes

Inicio

Formulario: Donde se crean los ticket o requerimientos .

Tickets: Donde se visualiza los tickets creados.

Preguntas Frecuentes: Donde se mostraran manuales y preguntas
frecuentes referentes a tickets.
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CREACION DE TICKETS
Damos clic en formularios y aparecen las categorias para la creacién de ticket,
seleccionamos el area a la cual va dirigido el ticket.

& Inicio / 68 Formularios

Categorias ® %O 12

TicketTIC Ticket Mercadeo Ticket Comunicacion
Comunicaciones

Damos clic en la opcion deseada

TicketTIC

Ingresamos al Ticket donde nos pediran los datos de:
Tipo: este consta de dos opciones:

- Incidencia: Para comunicar una afectacion, fallo de la operacién de un
servicio o sistema, el cual causa una interrupcién o una reduccion de la
calidad de dicho servicio.

- Solicitud: Para requerir un servicio o una modificacién de un servicio(no
afecta la disponibilidad de un servicio)

Urgencia: Necesidad de atencion.

Categoria: Clasificacion del ticket

Ubicacién: Ubicacién para la atencion del ticket
Titulo: Nombre que serviria para identificar el ticket.
Descripcion: Definicion, caracteristicas del ticket.

Archivo: Opcion para dar apoyo con una Imagen o documentos el ticket.
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Ticket TIC =

Solicitudes o incidencias relacionadas con el drea de TIC
- tsignacion de equipos

- Permizos/autorizaciones

- Software/Hardware

- Telefonia

- Licencias

Datos

Urgencia -g— Categoria * -g— Ubicacion * g

Meda~  seeees e
Titulo * ——
Descripcion * <s—

Parrafo v B I A v 2

Archivg —-—

Archivo{s) {10 MB maximo) |

Arrastray suelta tu archivo aqui, o

Elegir archivos  5in archivos seleccionados

Nota: las opciones con simbolo (*) son requeridos.

Diligenciamos los datos para la creacién del ticket y le damos en el botén enviar.

Y nos mostrara una alerta en la parte inferior derecha de que el ticket ha sido creado
con éxito.

X

iEl formulario ha sido exitosameante guardadot

tem sucessfully added: Pruebas D {Tickel
166}
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SEGUIMIENTO DE TICKETS CREADOS
Vamos a la opcidn de tickets y observaremos todos los tickets que han sido creados
estos contaran con la siguiente informacion.

JHIVERSIDAD
=
.‘

& Inicio
6y Formularios
& Tickets

B Recursos comparticos

& Preguntas Frecuentes

- ID: cdédigo del ticket

- Titulo: Titulo del ticket creado

- Entidad: Area a quien va dirigido

- Estado: Estado actual del ticket

- Ultima modificacion: La ultima modificacion realizada bien sea por el
técnico o solicitante

- Prioridad: la prioridad que le haya asignado el solicitante

- Solicitante: Persona quien realizo la apertura del ticket

- Asignado a -Técnico: Persona encargada de solucionar el ticket

rrrrrr ENTIDAD EsTADD ULTIMA MODFICAGIN ™ FEGHA DEAPERTURA PRIOIDAD SOLETANTE - SOLISITANTE ASINADO A - TECHIGO FEGHA DE SOLUE Kt

168 PruebasD  UnwersidadEIA R TIC ® Nuevo 02-03-2023 16:28 02-03-2023 16:26 Media Gloria Cardona

BUSCAR TICKETS
Esta opcion la encontramos en el menu de tickets y donde podemos realizar
busquedas por caracteristicas del ticket.

B v Caracteristices - Estado v es +  Nocerrado v

s 5 o
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VERIFICACION DE ESTADO DEL TICKET
Podemos verificar el estado del ticket ingresando o dandole clic al titulo del ticket e
ingresaremos a la siguiente pantalla :

I TiTULG

66 Pruebas [

A lnicio

g Formularios

@ Tickets

] Recursos compartidos
®

Preguntas Frecuentes

€€ Ocultar meni

ENTIDAD EETADD LILTIME MOD FICA TN T
Unpeersidad ELA » TIC . Muevo 0z2-03-202316:268
. . Usuario
& nicio / OTickets [ [ %] idlad EIA {estructura en drbol] %
1 ® Prueha APH (125) 2 oy »
Ticket () Ticket ~

Estadisticas

Base de conocimiento

Histdrico

Todo

o

g‘\ Creado: @ Hace 5 minutos por = Gonzalez Blandon Danilo

Prueba APH

APH (5

{2 Responder ~

Entidad

Universidad EIA » APH
Fecha de apertura
2073-02-28 09:52:07 &
Tipe

Incidencia
Categeria

Soporte APH > 1

Estado

@ Nuevo

Origen de la solicitud

Formereator v |1
Urgencia
Media
Impacto
4 » [®) Guardar

1. La cual, en la parte central , muestra el ticket con su titulo y su descripcion.
En la parte inferior muestra un boton responder donde podemos responder
al ticket o si deseamos agregar/adjuntar un archivo o documento.

2. Enlaparte derecha, encontraremos una informacién mas detallada del ticket
en cuestion y un botén en guardar el cual sirve si deseamos modificar alguna
opcion del ticket.
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CERRAR TICKET/REQUERIMIENTO

Al momento de que un técnico/soporte le haya dado una solucién a un requerimiento
este pasa a un estado de resuelto y ya se debe de dar una aprobacién de la solucién

dada.

para dar la aprobacion realizamos los siguientes pasos:

1. Vamos al ticket/requerimiento en cuestion dando le clic al nombre.
2. Luego de esto nos aparecera un cuadro de texto donde ingresamos

comentarios.

Ticket 2

Estadisticas

Crocumento adjuntado

Aprobaciones

Base de conocimiento
t
Historico 0 e

Todo

Gresdo (D Hace 37 minutos por 2 Danilo Gonzalez Blardon

| Documento del ticket 146

©resdo: (@ Hsce 2t minmos por 2 Jairs Halmer Castellanos Tohdn Jc

Solucion

O Ticket prueba COG {168)

7329 KB

Comentarios 7

Pérrafo v

Aprobacicn de la solucidn

Archivo(s) {80 MB méaximo) |

Airastia y suehtatu archivo agui, o

Choose Files  No file chosen

[ X Rechazar

| + Aprobar

3. Luego de esto se da clic en aprobar o rechazar la solucion dada por el

técnico/soporte.

X Rechazar ‘ ‘ « Aprokar

Y se dara cierre al caso.

Nota: Se dan 3 dias para la aprobacion/rechazo de la solucion si al cabo de estos
dias no se da una respuesta el caso se cerrara automaticamente.
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CERRAR SESION

Para el cierre de sesion vamos a la parte superior derecha, damos clic y aparece la
opcién de cerrar sesion.

IIsuaria X
.idad ElA (estructura en drbaly | Tt

DANILOGONZALEZ BLAN DCH

S suario «

£ Universidad ELA (estructura end... <
%,  Espanol (Mexica) =

& myuda

{31 Acerca de

Wi Preferencias

[=+ Cerrar Sesidn




