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Avance de un ticket
Un avance permite reflejar cualquier tipo de modificacién y/o actualizacion de los datos de un
incidente.
Ejemplos:

e Aportar nueva informacion

¢ Adjuntar documentos

e Asignar la resolucion o el tratamiento a un nuevo usuario.

e Cambiar el estado de un ticket Ej. de asignado a usuario a cerrado con éxito.
e efc.

Existen dos tipos de avances:
e Automaético: Es generado por el sistema y transparente al usuario.
Ejemplo, al momento de la creacion del ticket.
¢ No automaético: Es generado manualmente por el usuario.

La creacion de un avance se puede realizar desde distintos sitios dentro del sistema:

a. Inicio - Muro: Permite crear un avance de un ticket determinado
o Nuevo avance. Ticket:

b. Menu Inicio - Mis tickets: El icono E'%permite crear un avance de un determinado ticket

O |28255 CEFEMSA AL COMSUMLIDOR  AGLIA  CEMUNCIA 0511714 10:11 06411414 10:34 £ f o000 /7 00:00 FERMAMDEZ, JULIETA  3=Hormal  Asignado a usuario «? ﬁ

c. Menu Tickets - Grilla: De la misma manera que el punto anterior

Q l28255 DEFEMSA AL CONSUMIDOR  AGU&  DEMUNCIA 05711714 10:11 05711714 10:34 14 00:00 F700:00  FERNAWDEZ, JULETA 3 =Hormal hsignado a usuario «? ﬁ

d. Menu Tickets - Informacion de ticket: Al acceder a un determinado ticket desde la grilla

del mend de Tickets presionar el icono @ y luego el icono E8 que se encuentra en

Informacion de Ticket.
Informacién de Ticket

Nro. de Ticket: 28255
Fch/Hra de Solicitud: 05711714 10:11

Generas Arances pe TiCKET Arcuivos peL TiCKET Enauetas

= ~<P %
iTicket 28255 P .ERREDE

Imprimir avances; |-TODOS- E‘

e. Menu Tickets - Informacion de ticket - Pestafia "Avances de ticket": Al acceder a un
determinado ticket desde la grilla del menu de Tickets presionar el icono @ 'y luego

acceder a la pestana "Avances de ticket" presionar el icono ©.
Informacién de Ticket

Mro. de Ticket: 28255
FchfHra de Splicitud: [ 4 10;
GemeraL |Au'm|crsnrm:m'| Arcuivos peL TICKET Enaueras
EE Ver avances:  -TODOS El
WOTIFICACION POR MAIL: EL mail se envié .
- . 3= Asignado 1 h, 14
06711714 10:34  OPERADOR correctamente al usuario OPERADOR en la , OPERADOR .
Normal ausuario m

asignacian,
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| 1 - DESCRIPCION DEL AVANCE

Espacio destinado a registrar en forma detallada el motivo de un avance. Aqui quedara
documentada "la historia" del ticket desde su creacion hasta su resolucion y/o cierre.

Creacion de Avance - Describa el Avance

- DIC - SISTEMAS DE INFORMACION - HUCLED DE GOBIERNO - ERRORES EN PRODUCCION
"Tlcket 103968 Q

Solicitante:

1-Descripcion del avance

*Fecha/Hora de Solicitud de hvance: 15000/ 1% 0 15:57 R 7
"Descripeidn del Avance:
e informa del eror observado....

2- DATOS EXTRAS DEL TICKET

Los atributos extras son campos configurables con informacién adicional y especifica, asociados
a una determinada categoria, tipo y/o tema; no estan incorporados en el texto de la descripcién,
podran ser de ingreso obligatorio o no, de acuerdo a su configuracion.

Esta opcion esta vinculada al paso 2, ya que el sistema mostrara Atributos Extras en caso que

la CTT seleccionada en el paso 2 tenga asociado o no atributo/s extra/s.

Facilitan la generacion de reportes estadisticos ya que dan un mayor nivel de especificidad.

Creacidon de Avance - Complete los datos extras del Ticket

: DIC - SISTEMAS DE INFORMACION - NUCLEO DE GOBIERNO - ERRORES EN PRODUCCION
&Tlcket 103968 L

Solicitante:

2-Datos extras del ticket

En caso de que la CTT no posea, se mostrara un mensaje “El ticket no tiene atributo extra”

3 - ESTADO Y PRIORIDAD DEL TICKET

Estado: Permite elegir una de las siguientes acciones:

v' Asignar a un usuario: Permite asignar el ticket a un usuario del sistema, siempre que este
tenga los permisos para trabajar con la CTT de dicho ticket .
v' Derivar a una Empresa Externa: Permite derivar el ticket a una Empresa externa que estara a
cargo de su tratamiento. Se pueden presentar dos casos:
= Contactos de una Empresa: El sistema enviara un mail automatico con la descripcion y
el detalle del avance a los contactos definidos para la empresa seleccionada. El
contacto no puede acceder al sistema, debera responder mediante mail.

= Usuarios de la Empresa: El sistema enviara un mail automatico con la descripcion y el
detalle del avance al usuario seleccionado. Dicho usuario podrd acceder al sistema y
s6lo podra crear avances.

v' Cerrar con éxito: Este estado se utilizara cuando se haya resuelto satisfactoriamente el
incidente.
v Cerrar sin éxito: Este estado se utilizar4 cuando no se haya podido resolver satisfactoriamente

el incidente.
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algun motivo se requiera detener los tiempos de demora.

v' Suspender: Este estado podra ser utilizado por un usuario con perfil supervisor cuando por

Creacion de Avance - Seleccione Prioridad y Estado de Ticket

: DIC - SISTEMAS DE INFORMACION - NUCLEO DE GOBIERNO - ERRORES EN PRODUCCION
4 Ticket 103968 %< k Q

3-Estado v Prioridad del ticket

Prigridad; Ve by alns O 2w A [213 e piormat O 4w Baje O 8 = vy Baja
Estardo: & Asigrado & USUAT
Cerrado exikreaments
Coarradiy sin ity
Coprig Iorzhdo DOF 8l Bdenimis trador
Deerivada b empress exbema
Sanpenas

4 - RESPONSABLE DEL TICKET

Puede ser el usuario asignado, el usuario responsable de resolver el ticket, etc. En caso de no
conocer el cédigo de usuario, al presionar el icono © se abrira una ventana de ayuda con

diversos filtros para facilitar su busqueda.

Creacion de Avance - Seleccione el Responsable del Ticket
. DIC - SISTEMAS DE INFORMACIOM - MUCLEO DE GOBIERMO - ERRORES EM PRODUCCION
4§ Ticket 103968 Q

Solicitante: L

4-Responsable del ticket
Usuarie msignads | -SELECOONE- 0
SELECEIONE-

ADMLISLARITS
USUPRUERS

5 - ARCHIVOS RELACIONADOS

Permite adjuntar uno o més archivos (avi, doc, docx, txt, pdf, xIs, xIsx, ppt, pptX, pps, ppsx, mp3,

ipg, png, zip, rar, kmz, kml, gps, gpx, poi).

Creacion de Avance - Adjunte los archivos que desee al avance
: DIC - SISTEMAS DE INFORMACION - NUCLEO DE GOBIERNO
4 Ticket 103968

Solicitante: i

G-Archivos relacionados

Confirmar Creacion
e — Seleccione los archivos que se cargaran con ticketsZtestmendoza.gov.ar
Buscaren 4| Documentos - 0% @
Al presionar el boton "Examinar" se abre la siguiente ventana, .. 7. L , [ B }
desde donde se seleccionaran el o los archivos a adjuntar. - ' it
EEED TARJETAS samsung Simpo POF PDFConverter
:_-_;l‘ onverter
s | "\E ‘
Equipo 2 ®
@ ;1\ Tnila My n§x| Fditinns n;dnﬂv files Ontimizer Pro it
i Nombre: | - Abiit
Tipo: (4 Files v| [ cancelar |
Subdireccion de Soluciones de Tl — Casa de Gobierno 3° P Ala oeste — Mesa de Ayuda Teléfono 4492365 3



MENDOZA Direccién de Informatica . ., . '
GOBIERNO @ VComincacions Sistema de Gestion de Incidentes \‘\4}
Avance de un ticket /

‘ 6 — ENVIOS DE MAIL AUTOMATICOS AL CREAR AVANCE

e Mail de notificacion de avance a usuario asignado: Esta opcion estard marcada
por defecto y permitira enviar un mail al usuario asignado.

e Mail de notificacion de avance a solicitante: Permite enviar un mail con los
datos de ese avance en patrticular al solicitante.

e Mail de notificacién de avance a usuario de creacion de ticket: Permite enviar
un mail con los datos de ese avance en particular al usuario de creacion del ticket.

Creacion de Avance - Seleccione a quién desea notificar del avance

. DIC - SISTEMAS DE INFORMACION - NUCLEO DE GOBIERMO - ERRORES EM PRODUCCION
4 Ticket 103968 Q

Salicitante: L

5-Envio de Emails Automaticos al Crear Avance

| Wafl de notificacisn de avance & utuaric Etighade

Mall & dedvindulililn de ticket B wubnie/emdieis gue |3 tenia aripnade) dervads
o MNall de notificacion de avance a solicitante

Mail de notificacidn de avance a usuario de creacidn de ticket

Al presionar el botén Confirmar Creacion, queda realizado el avance
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