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Sistema de tickets IT

Importancia del Sistema de tickets IT:

El Sistema de ticket es importante para poder llevar un registro adecuado y
documentado de los casos y solicitudes que se realicen al departamento de IT.

Objetivos

1. Tener un registro adecuado de las solicitudes o casos solicitados a IT.

2. Que el usuario cuente con una herramienta para respaldar sus solicitudes.

3. Contar con un canal adecuado para las solicitudes del departamento IT.

4. Fomentar la colaboracion entre los equipos de soporte y otros departamentos
mediante la asignacién adecuada de tickets y la comunicacion efectiva.

5. Utilizar de manera eficiente los recursos de soporte disponibles para
maximizar la productividad y minimizar los tiempos de inactividad.
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Para uso General:

1. Ingresa desde tu navegador y en la barra de direccidén puedes acceder
directamente con la direccién helpdesk.emayaservices.com y sigue los
siguientes pasos:

C [ % helpdeskemayaservi

ZEMAYA

{2 Support Center Home Open a New Ticket [o Check Ticket Status

Welcome to EMAYA SERVICES Support
Center

Simply create a ticket below. A technician will respond promptly to your issue
Remember, you must select the correct category or the SLAs will not be valid

Copyright © 2024 HelpDesk Emaya Services - Al ights reserved.
povvered by B EM AYA

2. Para ingresar un ticket en este portal, lo primero que debes hacer es hacer
clic en "Sign In".

| SO0 1N

ZEMAYA

£¢ Support Center Home o Open a Mew Ticket = Check Ticket Stats

Welcome to EMAYA SERVICES Support ::Mmm
Center | Chock Tickot Status

Simply creale a licke! below. Alechnician will respond promplly 1o your issue.
Remember, you must sekect the comect category or the SLAS will not be valid.

Copyrighl & 20124 HelpDask Emaya Sarvoas - All ighls resarsed
EEMAYA
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3. Después de hacer clic en "Sign in", observamos una ventana de inicio de
sesion como la siguiente. Para acceder, simplemente debemos hacer clic en
"Sign in with Google", y asi estaremos dentro del portal de tickets IT de
Emaya Services.

sign In

{2* Support Center Home |} Open a New Ticket |-} Check Ticket Status

Sign in to HelpDesk Emaya Services

To better serve you, we encourage our Clients to register for an account.

[Email or Usemame ] %) Sign in with Google
Password [ l
e
Sign In

If this is your first time contacting us or you've lost the ticket number, please open a new ticket

Copyright ©® 2024 HelpDesk Emaya Services - All rights reserved.
pomered by B EMAYA

Raul Orellana | Profile | Tickets (2) - Sign Out

ZEMAYA

£ Support Center Home [ Open a New Ticket |=] Tickets (2)

Welcome to EMAYA SERVICES Support
Center

Simply create a ticket below. A technician will respond promptly to your issue.
Remember, you must select the comrect category or the SLAs will not be valid.

Copyright & 2024 HelpDesk Emaya Services - All rights resernved.
powered by #6 E M AYA
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4. Para poder ingresar un ticket simplemente dar clic en "Open a New Ticket".

Raul Orellana | Profile | Tickets (2) - Sign Out

ZEMAYA

4% Support Center Home [ Open a New Ticket |=] Tickets (2)

| |
Welcome to EMAYA SERVICES SUppOrt te——

Center <

Simply create a ticket below. A technician will respond promptly to your issue.

et Status

Remember, you must select the comrect category or the SLAs will not be valid.

Copyright © 2024 HelpDesk Emaya Services - All rights reserved.
ZEMAYA

5. Una vez que hayamos hecho clic en "Open a New Ticket", veremos la ventana
para ingresar un ticket. Dentro de este apartado, tendremos como opciones
de "Help Topic" las siguientes:

EMAYA-ISSUES

EMAYA-REQUEST

SEBPO-ISSUES

SEBPO-REQUEST

Nota: Hemos organizado cada opcion para que se ajuste a los diferentes tipos de
solicitudes que puedas tener. Por ejemplo:

V0.1 March 2022 Confidentiality: Confidential V/
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£ Support Center Home [-) Open a New Ticket [ Tickets (2)

Open a New Ticket

Please fill in the form below to open a new ticket.

Email: rorellana@emayaservices.com
Client: Raul Crellana

Help Topic

[EMAYA - ISSUES ~]*

Ticket Details

Please Describe Your Ticket

EMAYA - |ISSUES *
[ Computer Issues (Computer Slowness) ~|

Your Departrnent *
[EMAYA ~|

Summary *
|Problemas de lentitud en equipo EMAY-123 |

<> T @ 4 B | s = A ® = o —

L=

Equipo EMAY-123 se encuentra con lentitud, se ha realizado reinicio de equipo pero continua con el problemal

unsaved

files here or choose them

@
(=]

Create Ticket || Reset || cancel |

Una vez que hayamos detallado el ticket y seleccionado las opciones correctas,
simplemente debemos hacer clic en "Create Ticket".

V0.1 March 2022 Confidentiality: Confidential
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6. Luego de haber ingresado el ticket, recibiras los detalles de tu ticket. Este

sera recibido por el equipo de IT y a través de esta ventana también podras
dar y recibir actualizaciones sobre tu ticket.

’ Raul Orellana | Profile | Tickets (3) - Sign Out
2EMAYA =
@

£ Support Center Home [ Open a New Ticket [ Tickets (3)

2 Problemas de lentitud en equipo EMAY-123 #593655 Sprint | | £ Edit
Basic Ticket Information User Information

Ticket Status:  Open Name: Raul Crellana

Department: EMAYA IT Support Email: rorellana@emayaservices.com

Create Date: 3/14/24 419 PM Phone:

Ticket Details

EMAYA - ISSUES: Computer Issues (Computer Slowness)
Your Department: EMAYA

'?&%‘ Raul Orellana posted 3/14/24 4:18 PM

Equipo EMAY-123 se encuentra con lentitud, se ha realizado reinicio de equipo pero continua con el problema

/  Created by ‘}' Raul Orellana 3/14/24 419 PM

Post a Reply
To best assisi you, we request that you be specific and delailed *

<> 1 A 4 B 1 u £ = ©

(] _

choose them

Post Reply || Reset |[ cancel |

7. Para revisar los tickets abiertos, tenemos que utilizar la opcion de “Check
Ticket Status”

V0.1 March 2022 Confidentiality: Confidential 9
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Sign In

ZEMAYA

{a* Support Center Home —d Open a New Ticket ) Check Ticket Status

Open a New Tickel

Check Ticket Status

Welcome to EMAYA SERVICES Support
Center

Simply create a ticket below. A tlechinician will respond promptly to your issue
Remember, you must select the comect category or the SLAs will not be valid.

Caopynght & 3024 Helplesk Emaya Senices - All nghis resenied,
EEmara

8. Se abrird una ventana en la que vamos a ingresar nuestro correo
electronico y nuestro nimero de ticket. Por ultimo, damos clic en "Email
Access Link".

ZEMAYA

£t Support Center Home [.3 Open a New Ticket [=) Check Ticket Status

Check Ticket Status

Please provide your email address and a ticket number. An access link will be emailed to you.

Email Address: Have an account with us? Sign In
rorellana@emayaservices.com

Ticket Number:

(915644 | 2.

Email Access Link

If this is your first time contacting us or you've lost the ticket number, please open a new ticket

Copyright @ 2024 HelpDesk Emaya Services - All rights reserved.
ZEMAYA

9. Recibiremos un correo electronico con un link para visualizar nuestros ticket
abiertos.

V0.1 March 2022 Confidentiality: Confidential 10
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Ticket [#915644] Access Link

T: IT Emaya Services <itemayaservices@gmail.com> i n

To *# Raul Orellana

5§ Translate message to: Spanish Never translate from: English Translation preferences

You don't often get email from jt.emayaservices@gmail.com.
Hi Raul,

An access link request for ticket #315644 has been submitted on your behalf for the helpdesk
at https://helpdesk.emayaservices.com.

Follow the link below to check the status of the ticket #915644.

IIhttgs:I/helpdesk.emayaservices.com/view.ghg?auth:mxamaaaaahaaaamX7Cprshg0cgg%
3D%3D

If you did not make the request, please delete and disregard this email. Your account is still
secure and no one has been given access to the ticket. Someone could have mistakenly
entered your email address.

‘ flieloDesk Emava Services
‘4

10.Para ingresar solo tendremos que dar clic en el enlace recibido y nos mostrara
el estado del ticket que hemos ingresado, se vera de la forma siguiente:

2EMAYA =t

£% Inicio Centro de Soporte [d Abrir un nuevo Ticket [=] Ver Hilo de solicitudes

< necesito un teclado 2915644 | & mprimir | | 2 Editar |
Informacién basica del ticket Informacién de usuario
Estado de la Open Mombre: Raul Orellana
seliciiud: Correo rorellana@emayaservices.com
Departamento:  EMAYA T Support electrénico:
Creado en: 07/03/24 09:27 Telefono

Detalles del ticket

EMAYA - REQUEST: Computer compenents request (Keyboard Request)
Your Department: EMAYA
1L f

'\% ‘ Raul Orellana publicado 07/03/24 0927
e

necesito un teclado

#  Creado por ?‘ Raul Orellana07/03/24 09:27

Escriba una respuesta

Para ayudarle mejor, ie pedimos que sea especifico y detaliado *

<> 1T @ A B | U £ = HRA ©

m
(]
o
V]

@® Soltar archivos aqui o elegirlos

Publicar Respuesta || Restablecer || Cancelar
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Si tienes algun problema o pregunta, no dudes en pedir ayuda. Puedes hacerlo
facilmente contactandonos via zoom o a nuestro correo it@emayaservices.com,

estamos aqui para ayudarte de la mejor manera posible.

V0.1 March 2022 Confidentiality: Confidential
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