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1. INTRODUCCION

El sistema de Tickets tiene como objetivo llevar un registro detallado de los
servicios y solicitudes de los usuarios que operan y hacen uso de los
recursos y equipos tecnoldgicos de esta casa de estudios, como parte del
soporte que brinda la Universidad, esto para dar respuesta y/o solucion a
éstos a la brevedad posible o en su defecto gestionar su soluciéon con la
persona idénea sobre el tema en cuestion, de igual manera es una
herramienta que permite llevar un seguimiento minucioso de lo ocurrido
sobre cada uno de ellos tratando siempre de optimizar el tiempo de
respuesta a las inquietudes mas comunes de los usuarios.

El sistema de Tickets es una aplicacion que esta disefiada para ayudar a los
usuarios a agilizar las solicitudes de soporte y para mejorar la eficiencia de
atencion al usuario.



2. ACCEDIENDO AL SISTEMA DE TICKETS

En la pagina WEB de la Universidad (UTZMG: http://utzmg.edu.mx ), se
creo un vinculo que le permitira al usuario hacer uso del sistema de Tickets.

Para acceder a esta aplicacion, el usuario debe elegir el siguiente Link de
acuerdo al tema de ayuda:

Soporte Técnico en Tl.- https://utzmg.freshdesk.com

Escolares.- https://utsyn.freshdesk.com

Plataforma Moodle y Correo Institucional.-
https://moodleutzmg.freshdesk.com

Mantenimiento a Planta Fisica.-
https://plantafisicautzmg.freshdesk.com

Sistemas de apoyo Docente.-
https://apoyodocenteutzmg.freshdesk.com



http://utzmg.edu.mx/
https://utzmg.freshdesk.com/
https://utsyn.freshdesk.com/
https://moodleutzmg.freshdesk.com/
https://plantafisicautzmg.freshdesk.com/
https://apoyodocenteutzmg.freshdesk.com/

3. UTILIZANDO EL SISTEMA DE TICKETS

De acuerdo en la pantalla principal del enlace seleccionado, el usuario
podra crear nuevos tickets o en el caso que ya existan tickets abiertos,
podran consultar el estado en el que se encuentra su solicitud.

3.1. CREANDO UNA SOLICITUD

Para enviar una solicitud al personal de la Universidad, de acuerdo al tema
de ayuda, el usuario deberd dar click en el vinculo “Nuevo Ticket de
Soporte”, tal como se muestra en la siguiente imagen:

C' | @ https://utzmg.freshdesk.com/support/home

~ Bienvenid
TZMG HeIP‘DeSk- T' Inlclar sesi6n Roglav::rla:
Inicio Soluciones
¢C6mo podemos ayudarte? <:
B Revi ado del tickef
\ :
(G ) Ext: 2222y 2223
Base de Conocimiento
General
FAQ

W PRUEBA DE CONEXION ping*

El sistema desplegara la siguiente pantalla:

= | & Esseguro | https://utzmg.freshdesk.com/support/tickets/new Yr =y

UTZMG Help-Desk: Soporte TI Intciar sealn Resiattaras

Inicio Soluciones

Enviar una consulta

Correo =

Asunto =

Tema de Ayuda =

Descripcion = G & if

=]
i
[
3
2
8

+ Adjuntar archivo

Enviar Cancelar



El usuario debera llenar este formulario con el mayor detalle posible para
gue su solicitud pueda ser resuelta.

Campos importantes a llenar, antes de enviar su solicitud:

e Correo “Solicitante” * (el usuario debera ingresar el correo del usuario
solicitante, mismo donde llegaran las respuestas del servicio
solicitado).

e Asunto “Tema” * (el usuario debera especificar en una frase corta del
asunto o tema de ayuda).

e Tema de Ayuda “Asunto especifico” * (el usuario debera seleccionar
el tema de importancia para su ayuda).

e Descripcién “Descripcion del tema de ayuda” * (el usuario debera
describir un mensaje de manera detallada, esto para entender la
solicitud al tema de ayuda).

- Adjuntar Archivo (el usuario podra adjuntar un archivo
relacionado al problema, tales como: captura de pantalla
“Imagen”).

Para enviar la solicitud una vez esté lleno el formulario, el usuario debera
presionar el boton “Enviar Ticket”.

# | & Esseguro | httpsi//utzmg.freshdesk.com/support/tickets/new Yr =y

@ UTZMG Help-Desk: Soporte TI At G

Inicio Soluciones

Enviar una consulta
Correo = pepeluis@utzmg.edu.mx

Pepe Luis

Asunto = No puedo Imprimir

Tema de Ayuda = Soporte Técnico

Descripcion * B I U A KN oo

© para revisar mi equipo, ya que no puedo realizar impresiones en
la impresora del area de Difusion




El sistema desplegara la siguiente pantalla, indicando que se creo el ticket y

gue se envid una copia a su correo:

C' | & https://utzmg.freshdesk.com/support/home

&Y UTZMG Help-Desk: TI

Bienvenido

Iniclar seal6n Reglatrarze

Inicio Soluciones

¢Como podemos ayudarte? 4 Nuevo Tickst de Soporte

[ Revisar el estado del ticket
‘ BUSCAR e s
. (33) 37701650 Ext: 2222 y 2223

Se cred su ticket y una copia del mismo se envi a su correo. @

Base de Conocimiento

General

Para conocer el numero de ticket asignado a su solicitud y poder hacerle

seguimiento, el usuario debera consultar su correo.

Al correo electrénico que usted registro se le informara el nUmero de ticket
gue se le mostrara en un vinculo, en el cual podra consultar el estado de su

solicitud. El siguiente es el texto que hallara en el correo:

Correo » “ a 0 [] | RO N Mis ~

Ticket Received - PRUEBA fecois &
Recibidos (8) UTZMG soporte@utzmg.edu.mx a través de freshdesk.com 13:37 (hace 1 minuto) N v
Destacados para mi v

Emiados '»,_tA inglésv > espafiolv  Traducir mensaje Desactivar para: inglés %
Borradores

Mas » Dear mantenimiento,

We would like to acknowledge that we have received your request and a ticket has been created.
A support representative will be reviewing your request and will send you a personal response.(usually within 24 hours).

To view the status of the ticket or add comments, please visit
Enlace::> httgs:/futzmg.freshdesk.comfhelpdesk/'hcketsf;)\

Thank you for your patience

8 ANTENIMIEN
& Q

Sincerely,
UTZMG Help-Desk: Tl Support Team

#Numero de Ticket
UTZMG Help-Desk: Tl powered by Freshdesk

1de 14



3.2. CONSULTANDO UNA SOLICITUD

Para consultar por su solicitud, el usuario debera acceder nuevamente al
link del tema de ayuda solicitado y realizar su “Registro” por primera vez en
el sistema. Tal como se muestra en la siguiente imagen:

c | a8 https://utzmg.freshdesk.com/support/home

Risnvenidn
UTZMG Help'Desk: TI Iniclar se2lén Reglatrarze
Inicio Soluciones
£C6m0 podemos ayudartE? =4 Nuevo Ticket de Soporte

[ Revizar el eztado del ticket
‘ BUSCAR )
L . (33) 37701650 Ext: 2222 y 2223

Base de Conocimiento

General
FAQ

W PRUEBA DE CONEXION "ping"

Donde se desplegara la siguiente pantalla:

c | @ https://utzmg.freshdesk.com/support/signup

UTZMG Help-Desk: Ti L

Inicio Soluciones

Registrate para conseguir tu UTZMG Help-Desk: Tl cuenta

Nombre completo *

Comeo *

= f:,
[odwzcasiteto | [ <~umm~
°

El usuario debera llenar los campos solicitados como: Nombre completo y
Correo, ademas de introducir el texto que se solicita y damos en el boton
“‘Registrar”.



El usuario debera consultar su correo electronico, donde se le mostrara en
un enlace, en el cual podra asignar una contrasefia, misma que utilizara
para “Revisar el estado del ticket”.

Tal como se muestra en las siguientes imagenes:

Correo ~ “ (1] (] .- @ - Mas v

UTZMG Help-Desk: Tl user activation recioidos x =
Recibidos (8) UTZMG soporte@utzmg. edu.mx a través de freshdesk.com 13:29 (hace 2 minutos) At | [
Destacados para mi |~

Enviados X, inglés~ > espafiolv  Traducir mensaje Desactivar para: inglés %
Borradores

Mas ~ Hi mantenimiento,

A new UTZMG Help-Desk: Tl account has been created for you.
.*MANTENIMIEN Q

Click the url below to activate your account and select a password!

$ https-//utzmg freshdesk.com/register/rkghNXJmBGGX9zZitoKDZ

If the above URL does not work try copying and pasting it into your browser. If you continue to have problems, please feel
free to contact us.

Regards,
UTZMG Help-Desk: Tl

UTZMG Help-Desk: Tl powered by Freshdesk

El usuario debera llenar los campos solicitados, al finalizar damos click en
“Activar e iniciar sesion”.

https://utzmg.freshdesk.com/register/rkqNXJmBGGX92ZitoKDZ e || Q Buscar wB 9 3 & ¢

UTZMG Help-DESkZ TI Iniciar sesion Re;‘::::::‘:

2=

Inicio Soluciones

Activar su cuenta
mantenimiento@utzmg.edu.mx

Nombre completo * ‘ mantenimiento ‘

Crear Contrasefia » ‘ ‘

Reingresar ‘ ‘
Contrasefia *

Activar e iniciar sesion



Para ver el estado del ticket, el usuario deberd dar click en el siguiente
vinculo dentro de la ventana de Inicio: “Revisar el estado del ticket”, tal
como se muestra en las imagenes siguientes:

S 28 https.v',’atzmig.freshdesk.co support/home

Bienvenido
Iniclar 2ealén Reglatrarse

¢{C6mo podemos ayudarte?

(

Base de Conocimiento

General

Iniciar sesion en el portal de asistencia, una vez que el usuario haya
introducido los datos que utilizo en el registro:

C | @ https://utzmag.freshdesk.com/support/login

& uTZMG Help-Desk: Ti

Inicio Soluciones

Iniciar sesién en el portal de asistencia ...0 iniciar sesiéon Registrarse
Introduce los datos que utilizaste para registrarts con nosotros wsando

s | <<,——1

Registrats con nosotros

8 Google

Verificar si se tiene uno o varios tickets “Abierto o pendiente”.

< Q Buscar

nido mantenimiento

Bienvenid
Editar Perfil - Cerrar sesion

4 Nuevo Ticket de Soporte

B R
BUSCAR
S (33)3

:{C6mo podemos ayudarte?

r el estado del ticket

701650 Ext: 2222 y 2223

Abierto o pendiente ~ Exportar tickets

PRUEBA #9 N T L EMPEZANDO EL PROCESO
Creado en Lun, 15 Agosto at 1:37 PM Ticket de soporte solicitado

Para salir del sistema, el usuario debera dar click en “Cerrar sesién” en el
vinculo que se muestra en la parte superior derecha de la ventana.

HEMOS TERMINADO, ESPERAMOS HABER GUIADO SU SOLICITUD
CON EXITO, GRACIAS POR VER EL MANUAL DE USUARIO.



