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1. ¢ Qué es la Mesa de Servicio?

La Mesa de Servicio es el canal Unico para reportar incidentes o solicitar servicios a LinkTIC (por ejemplo:
incidentes del ERP, PQRSF, gestion de cambios, soporte de marketing, temas juridicos, entre otros).
Cuando usted crea una solicitud (un ticket), un agente la atiende dentro de un tiempo comprometido
(llamado ANS), y al finalizar usted puede calificar el servicio recibido.

Todo el proceso se hace desde el Sitio web de LinkTIC — no necesita instalar nada ni tener acceso al
sistema interno.

2. COmMo crear un ticket

Ingrese al formulario de creacion de tickets del sitio web y siga estos pasos:

1. Diligencie el asunto del ticket (un titulo corto que resuma su solicitud) y el centro de costos al que
pertenece.

1. Asunto del ticket

Asunto del tickets|

Campo Asunto del ticket

Si no esta seguro de a qué proceso o servicio corresponde lo que necesita, el formulario le muestra justo
debajo un aviso con un enlace al Catalogo de servicios: “;No sabe qué proceso o servicio corresponde a
su solicitud? Consulte el Catalogo de servicios antes de radicar el ticket: Ver Catélogo de servicios". Abralo
antes de continuar: ahi encontrara la descripcion de los procesos y procedimientos que presta cada area,
para identificar a qué proceso y servicio debe dirigir su ticket.
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c Sitioweb  Sitio  Configuracion a Confiani v 1 ] Nuevo m

- . -
Envie su solicitud de soporte
Estaremos encantados de ayudarle y apoyarle en cada paso del camino.

Informacion del solicitante

Nombre * Correo electrénico *
DAVID VERGARA david.vergara@linktic.com
Asunto del ticket * Centro de costos *

& ¢No sabe qué proceso o servicio corresponde a su solicitud? Consulte el Catalogo de servicios antes de radicar el ticket: Ver Catalogo

de servicios
Proceso * Nombre del servicio *
Gestion de Cambios TI Gestion de cambios Tl

Aviso con enlace al Catalogo de servicios

2. Seleccione el proceso: el proceso es el equipo de LinkTIC que va a atender su solicitud (por ejemplo,
Mesa ERP, Marketing, Juridica).

Centro de costos

L.

Proceso

Campos Centro de costos y Proceso

Al hacer clic en Proceso se despliega la lista completa de equipos disponibles; elija el que corresponda a
su solicitud.

Gestion de Contratacion Publica

[l Gestion de Marketing

Gestion de Mejoramiento Continuo
Gestion de Seguridad de la Informacion
Gestion Juridica

Global Capacity

Gestion de Soporte Tl

Gestion de Soporte Externo

Gestion ERP

Fabrica de Software

Ingenieria de Datos

Planeacion Estratégica

Gestion Financiera

Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo

Gestion de Proyectos

Gestion de Sostenibilidad y Relaciones Corporativas
Gestion de Preventa

Gestion Contable

Lista de procesos

Lista desplegable de procesos

3. Seleccione el nombre del servicio: segun el servicio que elija, el formulario cambia y le pediré la
informacién especifica de ese tramite (detalle, adjuntos, fechas, sus datos, etc.). Por eso es importante
elegir el servicio correcto desde el inicio.

Mesa de Servicio - Cliente / Solicitante Pagina 4 de 8



Nombre del servicio

Soporte de incidentes y solucion de fallas

Campo Nombre del servicio

Apenas seleccione el proceso y el nombre del servicio, debajo aparece un recuadro con la Descripcion del
servicio: un breve resumen de a qué area o procedimiento esta dirigiendo su ticket. Uselo como guia para
confirmar que eligid el proceso y el servicio correctos antes de continuar.

s Sitioweb  sitio  Configuracion a Confiani v 1 [ Nuevo E
& Envie su solicitud de soporte
\ Estaremos encantados de ayudarle y apoyarle en cada paso del camino.
Informacion del solicitante
Nombre * Correo electroénico *
David Felipe Vergara Bogota david.vergara@linktic.com
Asunto del ticket * Centro de costos *
preuba [0348001] 348 - PROYECTO SGDEA ACUEDUCTO
Proceso * Nombre del servicio *
Gestion de Cambios T Gestion de cambios Tl

Descripcion del servicio

<div data-oe-version="1.2">Es una buena practica para el control de cambios Tl co</div>

Recuadro con la Descripcion del servicio

Por ejemplo, para un incidente de ERP el formulario agrega campos propios de ese tramite, como el
Mdédulo afectado y la matriz de Impacto / Urgencia / Prioridad:

Impacto / Urgencia | Prioridad

Médulo (campo del servicio) Impacto *

_ Alto: Perdida del Servicio

Medio: Degradacion del Servicio
Bajo: Afectacién Minima del Servicio

Campos dinamicos segun el servicio elegido

4. Diligencie el detalle de su solicitud, cargue los archivos que la sustenten (si aplica) y haga clic en
Enviar ticket.
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Descripcion
Descripcion *
Solicitud

Elegir archivos

Elegir archivos  Sin archi...cionados

Campo Descripcion y botén Elegir archivos

Enviar ticket

(g} Enviando...%

Botén Enviar ticket

5. El sistema le confirmara la creacion del ticket en pantalla, con el nimero asignado.

Nuamero de ticket

Namero de Ticket: TICKET/38403

Confirmacion de creacion del ticket

TIP
Mientras mas clara y completa sea la descripcion que usted escriba, mas rapido podra el agente entender
y resolver su solicitud.

3. Como hacer seguimiento a mis solicitudes

En la seccién Mis tickets del portal usted puede:

o Consultar el estado de cada una de sus solicitudes.
e Abrir un ticket para ver su detalle completo.

« Agregar comentarios en cualquier momento (use el icono de clip para adjuntar documentos
adicionales).

Ingrese a la pestafia Mis tickets y revise la columna Estado para ver en qué punto va cada solicitud:
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Mis tickets

Estado

stado
Nuevo

Listado de Mis tickets

Al abrir un ticket puede ver su detalle completo, cancelarlo usted mismo si ya no lo necesita —sin tener
que esperar a que el gestor lo haga— o usar Enviar mensaje para agregar un comentario o adjuntar un
documento adicional:

Cancelar ticket

( @ Cancelar ticket

Enviar mensaje

D BckcAs =aa-
Enviar mensaje

Detalle del ticket con las opciones Cancelar ticket y Enviar mensaje

4. Qué le llegara por correo electrénico

Durante la vida de su ticket, usted recibird comunicaciones automaticas:

Cuando llega Qué debe hacer

Confirmacion del Al crear el ticket (si el servicio tiene Solo informativo.

servicio esta plantilla configurada)

Invitacién a calificar Cuando su ticket se marca como Califique el servicio recibido; esto ayuda a
resuelto LinkTIC a mejorar la atencion.
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5. Preguntas frecuentes

¢Cuanto tiempo tarda mi solicitud? Cada servicio tiene un tiempo objetivo de atencién y de solucion
(ANS). El agente le informard el estado de su ticket; también puede consultarlo en cualquier momento
desde "Mis tickets".

¢Puedo agregar informacién después de crear el ticket? Si. Ingrese al ticket desde "Mis tickets" y
agregue un comentario o adjunte el documento que necesite.

¢COmo sé en qué estado va mi ticket? Desde "Mis tickets" puede ver el estado actual de cada solicitud
en cualquier momento.

¢Qué pasa cuando mi ticket se resuelve? Recibird un correo invitdndolo a calificar el servicio. Si no hay
mas interaccion, el ticket se cierra automaticamente después de unos dias.

6. Glosario para el cliente

Ticket Su solicitud o reporte registrado en la Mesa de Servicio.

Proceso El equipo de LIinkTIC que atiende su tipo de solicitud.

Nombre del servicio El tramite especifico que usted solicita; define qué informacion se le pide.
ANS El tiempo comprometido para atender y resolver su solicitud.

Calificacion La evaluacién que usted da al servicio recibido cuando el ticket se resuelve.
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