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1. OBJETIVO

Mostrar a los usuarios de recursos tecnolégicos el procedimiento de generacion de Tickets de servicio de Tecnologias
de la Informacion los medios para realizar solicitudes sobre incidentes, requerimientos o servicios de tecnologia.
Mediante correo electrénico y/o Sistema de Tickets.

2. ALCANCE

Este instructivo aplica a todo el personal de GRUPO FG, con el objetivo de dar a conocer la manera correcta de la
generacion de Tickets de Servicio de TI.

3. GENERACION DE SOLICITUDES EN SISTEMA DE TICKETS
PASO 1: Accesar al portal del Sistema de Tickets, iniciando sesion a través de la URL:

https://ticket.alianzaelectrica.com/

Usuario Invitado | Iniciar sesion
ALIANZA ELECTRICA

£ Inicio Centro de Soporte |} Abrir un nuevo Ticket |} Ver Estado de un Ticket

Abrir un nuevo Ticket

Centro de Soporte Alianza

o
=1
8

Para agilizar las solicitudes de soporte y brindarle un mejor servicio, utilizamos un
sistema de tickets de soporte. A cada solicitud de soporte se le asigna un numero de
ticket Unico que puede usar para rastrear el progreso y las respuestas en linea. Para
su referencia, proporcionamos archivos completos e historial de todas sus solicitudes
de soporte. Se requiere una direccion de correo electronico valida para enviar un
boleto.
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PASO 2: Ingresar nombre de usuario y contrasefia, proporcionados por el area de Tl. Posteriormente Iniciar sesién
desde el botén.

v Usuario Invitado | Iniciar sesion
ALIANZA ELECTRICA

£ Inicio Centro de Soporte |} Abrir un nuevo Ticket [} Ver Estado de un Ticket

Grupo

Sign in to Alianza Electrica

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

nombreusuario@alianzaelectrica.com ) Sign in with Azure

¢AuUn no esta registrado? Cree una cuenta 2

Iniciar sesion Soy un agente — Acceda por aqui

4
N

Si es la primera vez que se pone en contacto con nosotros o no recuerda el numero de Ticket, por favor abra un nuevo Ticket

Copyright © 2025 Alianza Electrica - All rights reserved.
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PASO 3: Luego de iniciar sesién, se mostrara el listado de Tickets generados en donde se especifica el NUmero de
Ticket: Ticket #, la Fecha de generacion: Creado en, el Estado, el Asunto y el area a la que ha sido

asignado, para este caso, Departamento: Sistemas.

Del mismo modo en la parte superior se encuentra la Liga para Generar un ticket: Abrir un nuevo Ticket

F Sergio Aguilar | perfil | Tickets (10) - Cerrar sesion
ALIANZA ELECTRICA

£ Inicio Centro de Soporte |_d Abrir un nuevo Ticket || Tickets (10)
( || Buscar | \ Temas de ayuda: | — Todos los temas de ayuda — v |
< Tickets [ Abrir (1) | B Cerrado (9)
Mostrando 1 - 1 de 1 Tickets abiertos
Ticket # % Creadoens Estado & Asunto & Departamento &
@) 033434 08/09/25 Open % Fwd: Fwd: Intranet FG Cotizacion Comproban... | Sistemas
Pagina: [1]
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PASO 4: En el apartado de Abrir un nuevo Ticket, Ir al Combo de seleccién de temas de ayuda, en donde se
desplegara la lista en la que Seleccionaremos: Sistemas,

Marketing
Sergio Aguilar | perfil | Tickets (10) - Cerrar sesion
Operaciones Alianza gio Aguilar | perfil | (10)

Operaciones Alianza / Inventarios
Operaciones FG 4 Abrir un nuevo Ticket || Tickets (10)
Operaciones manufacturing
Operaciones Tableros

Reclamo Taller Mecanico . .
) o io para crear un nuevo ticket.
Seguridad & Higiene

Servicios Generales

Sistema Gestion de Calidad sergio.aguilar@alianzaelectrica.com
Sistemas I Sergio Aguilar

Tesoreria

Ventas v

— Seleccione un tema de ayuda — v | 2

Crear Ticket || Restablecer || Cancelar

Copyright © 2025 Alianza Electrica - All rights reserved.
osTicket

1. Seleccionar Tema de ayuda, Hay que elegir el Tema que se relacione al problema que estamos presentando.

En Asunto, Incluir el Titulo acorde.
En el recuadro de Texto dar una Descripcién lo mas clara y concisa posible sobre el problema o
Requerimiento.

2. Podemos incluir un archivo, por ejemplo, para los Requerimientos de Reportes un archivo excel en donde se

especifique la informacién que se solicita; o una captura de pantalla sobre el problema que se esta
presentando.

3. En el recuadro del fondo de la pantalla tenemos 3 botones, el primero nos ayuda a generar el ticket Crear Ticket,
con esta opcidn se registrara el ticket en el Sistema y comenzara el proceso de respuesta por parte del Equipo de
Helpdesk de Tl el cual se pondra en contacto con nosotros en dado caso de requerir mas informacién para dar
resolucién al problema o solicitud. Restablecer para limpiar la informacién que se ha introducido en los recuadros y
Cancelar, que omite la creacion del ticket.

La impresion de este documento no es oficial. El documento oficial se debe consultar en nuestra red interna

GFG-FO-SGC-01/R1



Area al que pertenece esta politica:

O
Grupo FG
% = Nombre del intructructivo: g G F G 'I N 'TI'O 1
6 Guia de Uso de Sistema de Tickets
Elaborada por: Revision:
Sergio Aguilar 1
Sisézr;?ja?‘elgggic?& de Revisado pcl)r: Aprobado por: Inicia Vigencia: Paginas:
Alejandro Romero Gonzalo Mata Camacho 19/ Sep /2025 5de7

Temas de ayuda

[ sistemas ~|=

Temas Sistemas

Temas
| Problemas con equipo de computo

Detalle del Ticket
Por favor describe el tema 1

Asunto *
|El Equipo se apaga repentinamente

<> 9T @ A B | U S5 = B ©O =8 o© — B W

Luego de estar trabajando unos minutos en el equipo que se me ha asignado, el equipo se apaga repentinamente.

ii o elegirlos

Crear Ticket || Restablecer |[ Cancelar | \
3
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4. GENERACION DE SOLICITUDES DESDE CORREO ELECTRONICO

PASO 1: Generar un Nuevo correo electronico desde Outlook:

1. En Outlook crear Correo nuevo, el correo debe estar dirigido, en el remitente, a la cuenta de Sistema de
Tickets: tickets@alianzaelectrica.com.

2. El asunto debe contener un titulo descriptivo del problema o de la solicitud.

3. En el cuerpo del mensaje agregar de manera clara y lo mas conciso posible una breve descripcién del
problema o solicitud o requerimiento. Del mismo modo se puede adjuntar una captura de pantalla o un archivo
que pueda ayudar al entendimiento de la solicitud.

El Equipo se apaga repentinamente. = a X
Mensaje Insertar Aplicar formato al texto Dibujar Opciones
Sv Be B Aptes 2 B 7 U S ZIv - & v -0 B I &€ B ¢ v
Para IU[kets@a\ianzae\ectn’(a.(om Ih 1 cco

cc

I El Equipo se apaga repentinamente. I‘ 2

Luego de estar trabajando unos minutos en el equipo que se me ha asignado, el equipo se apaga repentinamente. ‘— 3

4. Al Enviar el mensaje, automaticamente el ticket se registra en el Sistema de Tickets y nos llegara un correo de
Confirmacion, en el que se proporcionara el numero de Ticket de soporte.
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Message Confirmation = (@) X
W~ 38 Oy By & & ~v PO~ @ Zoom 7 v & £ Anclar / Desanclar
Message Confirmation
Support<intranet@grupo-fg.com> © & « ~» O E

Estimado(a)

Tu respuesta a la solicitud de soporte #033401 ha sido registrada.

Equipo de ayuda de Alianza Electrica

Si desea proporcionar informacioén o comentarios adicionales o ingrese al sitio de Tickets para tener una completa

€N Responder 2 Reenviar

El seguimiento se puede hacer desde el sitio del Sistema de Tickets:

https://ticket.alianzaelectrica.com/

5. CONTROL DE CAMBIOS

1 19.09.25 Se da de alta el documento, incluyendo el nuevo formato.
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