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Esta aplicacion fue desarrollada por la compania Triplew Digital S.A.S. con las
tecnologias de sowftware libre para La Terminal de Transporte de Bogota.

No se permite sin previa autorizacion la reproduccion por cualquier medio
electronico o mecanico de los datos y en fin de todo el manual e informacion
adicional a terceros ajenos a la entidad.



frinlowars

www.triplew.com.co

TABLA DE CONTENIDO
GENERALIDADES ... oo 3
INTRODUGCCION ..o oo 4
1. INGRESO A LA INTRANET ..., 5
1.1 ACCESO INTFrANE. oo 5
1.2 Recordar contrasena USUAIO .......cc.ooiiiviiiiiiiec e 5
2. INGRESO MODULO HELP DESK ..ottt 5
2.1 INGres0 @ MOAULO ..ot 5
2.2 Perfil USUQAIIO .ooiiiiiiic e 6
3. CONSULTAR TICKETS ..o oot 6
3.1 Estructura de CconsUlta ... 6
3.2 BUSQUETA ..o 7
4. CREAR TICKET ..o, 7
4.1  Realizacion de tiCKel ..., 8
4.2  Confirmacion creacCion tICKET ... 9
5. DETALLE (SEGUIMIENTO) DE TICKETS......ccoiiiiiiiiiiieieeee e 10
5.1 Visualizacion de tiCKeT ..o, 10
5.2 Estado detickets para visualizaCion ..o 12
6. CONFIRMACION DE CIERRE TICKET ..ottt 13
6.1 Visualizacion de notificaciones por correo electroniCo..........ccccovveiiiinnn, 13
6.1.1 Aceptacion de TICKEL ... 13
6.1.2  Rechazo de TICKEL ..o 14
7. NOTIFICACIONES POR LA INTRANET..........c.c.c... iError! Marcador no definido.
7.1 Visualizacion de notificaciones...........cco.o... iError! Marcador no definido.



frinlowars

www.triplew.com.co

TABLA DE IMAGENES
Imagen 1 Pantalla de@ aCCES0O ..., 5
Imagen 2 Ubicacion icon0 Help DESK ... 6
Imagen 3 Pantalla iNngreso MOAULO ..., 6
Imagen 4 Pantalla Consulta tiCKetS.........ocoviiiii e 7
Imagen 5 Pantalla visualizacion comentario ... 7
Imagen 6 ACCeS0 Crear LICKET ..., 8
IMAgeNn 7 Crear LICKET ..o 8
IMmagen 8 AJUNTAr @rCRIVO ... 9
IMmagen 9 CamPOS rEQUEINTAOS. ......oiiiiiiiiii e 9
Imagen 10 Confirmacion creacion tiCKet ..., 9
Imagen 11 SelecCion de LICKeT ..., 10
Imagen 12 Detalle ticket primera parte........cciiiiiii 10
Imagen 13 Detalle ticket segunda parte ..., 11
Imagen 14 Detalle ticket tercera parte.....c.ocoiiiiii e, 12
Imagen 15 Notificacion inicial correo eleCtroniCo ..., 13
Imagen 16 Resolucion de tICKet ..., 13
IMagen 17 TICKET reSUELLO ... 14
Imagen 18 Detalle ticket tercera parte......cccociiiiii 14



trinlowars

www.triplew.com.co

GENERALIDADES

El objetivo de este manual, es ilustrar a los colaboradores de la intranet de la terminal de
Bogota el manejo del Mdédulo Help Desk querealiza el soporte tecnologico de los diferentes
equipos de software o hardware.

Este manual contempla las actividades de creacion y consulta de tickets para usuarios que
integran la intranet.

En cuanto a la estructura del manual, este documento esta disenado por medio de captura de
pantallas propias del modulo para facilitar el proceso de aprendizaje y uso de este mismo.
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INTRODUCCION

El presente documento muestra la funcionalidad del perfil usuario en el Modulo Help Desk para
la intranet www.ttbinstitucional.com, este permite gestionar los procesos de soporte
tecnologico de los colaboradores que participan en la intranet por medio de generaciéon de

tickets para la solucion de problemas.
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1. INGRESO A LAINTRANET

Para acceder al Modulo de Help Desk, es necesario estar registrado con su usuario de
Google Apps de La Terminal para ingresar a la intranet.

1.1 Acceso Intranet
Para acceder al modulo debe seguir los siguientes pasos:
e Ingresar desde su explorador a la direccion www.ttbinstitucional.com

e Digitar el nombre de usuario "<Nombre de Usuario>" y la contrasena
“<Contrasena>”

e Darclicen "Acceder” para continuar.

Imagen No. 1 Pantalla de acceso

La Termin
instituci,@nalb
d

Iniciar con Google

\ o0 si no tiene cuenta de Goagle Apps.

\ Mombre de usuario
Contrasefia /

Acceder

1.2 Recordar contrasena usuario

Si no se ha ingresado correctamente el usuario y/ o contrasena o tiene problemas con
el acceso por favor comuniquese con el administrador del area de tecnologia para que
revise su acceso a la intranet.

2. INGRESO MODULO HELP DESK

2.1Ingreso a Modulo
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Al autenticarse correctamente, el usuario evidencia la Intranet de La Terminal, y en esta
el icono Help Desk para ingreso, ubicado al lado izquierdo de la pantalla.

Dar clic en el icono para ingresar al modulo.

Imagen No. 2 Ubicacion icono Help Desk

- olal,
@ La Terminal JEEEEETEEIES n atalia Torres|

+ Entrads  RRHH~  Comitesw  Planesv  Bienestar v  Comunicaciones~  Regulacion~  Recursos tecnologicos +

Termiflash

Documentos

e

Help Desk

D

Almacén

@ Etiam bibendum congue vulputat...
Proin vel molestie augue, sit amet mollis odio.
Nam posuere, arcu non consequat...

4

Tablero de Bordo

@ Proin vel molestie augue sit amet mollis odio...

=

& Rhoncus liber
Proin vel molestie augue, sit amet mollis odio.
Nam posuere, arcu non consequat...

Capacitacién Proin vel molestie augue, sit amet mollis odio. Nam posuere, arcu non consequat laoreet, massa mauris consectetur ante, eget efficitur libero justo
sed nisl. Etiam bibendum congue vulputate. Pellentesque...

2.2 Perfil Usuario

El perfil usuario tiene habilitadas las opciones para “Crear Tickets" y “"Consultar sus
Tickets™.

Al dar clic en el modulo, se evidencian los botones con las opciones para usuario y la
lista de tickets realizados (en caso de que tenga creados el usuario que ingresa).

Imagen No. 3 Pantalla ingreso modulo

- a1 Hola!,
® La Terminal e n ‘ Natalia Torres H.

4 Entrada RRHH -  Comites « Planes « Bienestar Comunicaciones Regulacién - Recursos tecnoldgicos

Termi Flash

W Help Desk
5

Seleccione la opcion Crear ticket paracrear un caso en nuestro sistema de soporte.

Documentos
ﬁ@ I Crear ticket &= Consultar tickets
Help Desk
P Ne I: Nombre Estado Fecha creacién Fecha modificacién Tipo de falla [< i

3. CONSULTAR TICKETS

La consulta de tickets consiste en mostrar una lista con los tickets creados por el
usuario, permitiendo facilitar el seguimiento de estos y el historico de las solicitudes
realizadas.

3.1 Estructura de consulta

La consulta de tickets esta estructurada por los siguientes campos:
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Imagen No. 4 Pantalla Consulta tickets
Help Desk

Seleccione la opcidn crear ticket paracrear un caso en nuestro sistema de soporte.

Mis tickets \

Mostrar 10 registros Buscar:
B I Nombre I | Fecha modificacién | Tipo de falla Responsable
1 Natalia Torres H. 2015-11-05 13:49:31 Sofowars Manuel Gilede

Comentarios

No. ticket: Corresponde al numero atribuido al ticket.

Nombre: Usuario que realizo el ticket.

c. Fecha de modificacion: Se muestra la ultima fecha en que se realizo algun
ajuste o cierre de ticket.

Tipo de falla: Es la falla reportada.

e. Responsable: Usuario del area de tecnologia encargada de dar solucion.

f.  Comentarios: Ultimo cometario relacionado al ticket que se muestra colocando
el cursor encima de "Comentarios”.

oo

o

Imagen No. 5 Pantalla visualizacion comentario

NO | PRICRIDAD NOMBRE LOCALIZACION ESTADO CREACIGN MODIFICACIGN FALLA RESPONSABLE COMENTARIOS

1 MUY BAJA MNATALIA TORRES H.  TERMINAL CERRADO 20151105 2015-11-05 SOFTWARE MANUEL GILEDE )
Comentarios

2 MATALIA TORRES H.  TERMINAL CERRADO 2014-11-05 2014-11-05 SOFTWARE MANUEL GILEDE )
Comentarios

H. RRADO 14
3 “ NATALIATORRES H.  TERMINAL CERRADO 20141005 20141005 SOFTWARE MANUEL GILEDE Comentarios
4 _ NATALIA TORRES H.  TERMINAL CERRADO 2015-10-05 20151005 SOFTWARE MANUEL GILEDE
5 WATALIA TORRES M. TERMINAL CERRADO 20151205 201512.05 SOFTWARE MANUEL GILEDE No funclona desde
ayer.

6 m WILLIAM MORALES ~ TERMINAL RESUELTO 2015-11-05 2015-11-20 SEGURIDAD MANUEL GILEDE _’commrlns ]

Ultimo comentario

3.2Busqueda

Se cuenta con campo llamado “Buscar”, en este sedigitan las palabras claves o fechas
de los campos antes descritos, arrojando asi los tickets relacionados a la busqueda.

CREAR TICKET

Para creacion de un nuevo ticket dar clic en boton * Crear ticket” que se encuentra en la
parte superior del modulo Help Desk.
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Imagen No. 6 Acceso Crear ticket

Bleccione la opcion crear ticket para crear un caso en nuestro sistema de soporte.

|~ CREAR TICKET

= CONSULTAR TICKETS

Mis tickets

4.1 Realizacion de ticket

Se muestra el siguiente formulario para completar:

Fecha de solicitud

2015-11-11T12:35:34

Nombre

Natalia Torres H.

Teléfono

5555555

Puesto de trabajo

Profesional 1

Dispositivo

Seleccione el dispositivo

Clasificacion de la falla

Clasifique la falla

Comentario ticket

scriba un comentario de la falla

Adjuntar archivo

Seleccionar archivo

Imagen No. 7 Crear ticket

e

]
P

[v]

Correo electronico

natyta126@gmail.com

Cadigo usuario

7864

Area de trabajo

Oficina Auditoria Interna

Localizacion

Terminal Sur

Software

Seleccione el software

Tipo de falla

Tipo de falla

4+—

Los campos que estan en tono oscuro (gris) se cargan automaticamente con los datos
del usuario que ingresa al modulo, los campos son: fecha de solicitud (del dia que se
crea ticket), correo electrénico, nombre, codigo usuario, teléfono, area de trabajo,
puesto de trabajo y localizacion.

Los campos para diligenciar o seleccionar son:

a. Dispositivo: Seleccionar el tipo de equipo. Campo requerido.
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b. Software: Seleccionar el software si aplica. Campo requerido.

c. Clasificacion Falla: Se evidencia lista desplegable para elegir una opcion de los
grupos globales de fallas.

d. Tipo de Falla: Se evidencia lista desplegable segun la clasificacion de falla
seleccionada en el paso anterior para eleccion de una falla especifica.

e. Comentario: Campo alfanumeérico para ingreso de observaciones relacionadas con
el ticket por parte del solicitante,

f.  Adjuntar archivo: Campo para cargar archivo de tipo word, ppt, jpg y png con el fin
de soportar el ticket generado. No es un campo requerido.
Al cargar el archivo tiene opcion de *Cambiar” o “Borrar” el seleccionado como se
ve en laimagen No. 7.

Imagen No. 8 Adjuntar archivo

Adjuntar archivo \‘ \

B Prueba adjunto tickets.docx Cambiar | Borrar

Para los campos requeridos, si no se seleccionan o diligencian, se muestra un mensaje
como el mostrado en la imagen No. 8.

Imagen No. 9 Campos requeridos.

Software \
Orfeo \

L
X El campo Software es requerido. ’:I

Al finalizar el formulario dar clic en el boton “Crear Ticket”, para guardar y procesar
solicitud.

4.2 Confirmacion creacion ticket

Al dar clic en "Crear ticket”, se muestra mensaje de confirmacion de la creacion
indicando el numero del ticket, fecha y hora de generacion, para realizar seguimiento
respectivo.

Imagen No. 10 Confirmacion creacion ticket

Help Desk de La Terminal

Gracias tu ticket ha sido registrado en nuestro sistema. Podras consultar el
estado y cambios del ticket de en el panel de busqueda.

Informacion del ticket
Ticket No - 24‘/

Fecha: 2015-11-11 y hora: 14:04:29/

El ticket queda inmediatamente relacionado en la lista de consulta.
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5. DETALLE (SEGUIMIENTO) DE TICKETS

Todos los tickets creados en el modulo pueden ser consultados por el usuario que lo
realizo y dependiendo del estado en que se encuentren puede realizarse seguimiento
por medio de adicion de cometarios.

Para visualizar el detalle un ticket, se debe dar clic encima del requerido, en cualquier
lugar de este.

Imagen No. 11 Seleccion de ticket

Mostrar | 1p E‘ registros Buscar:
No 12 Nembre Fecha medificacién Tipo de falla Responsable Comentarios
1 Matalia Torres H. 2015-11-05 13:48:31 Software Manuel Gilede N 4—-
Comentarios
2 Natalia Torres H. 2014-11-05 12:30:06 Software Manuel Gilede

Comentarios

5.1 Visualizacion de ticket

Al acceder al ticket se visualiza la informacion que contiene de la siguiente manera:

Imagen No. 12 Detalle ticket primera parte

Detalle de Ticket

N P

™ CREAR TICKET 55 CONSULTAR TICKETS

Ticket No - 23

Fecha creacion:
2015-11-10 18:28:27

Codigo usuario:
7864

Fecha modificacion:
2015-11-10 18:28:27

Puesto de trabajo:
Profesional 1

Nombre:
Matalia Torres H.

Correo electrénico:
natytal26@gmail.com

Teléfono: Area de trabajo: Localizacion:

5555555 Oficina Auditoria Interna Terminal Sur
Dispositivo: Software: Clasificacion de la falla:
Impresora N/A Hardware

Tipo de falla:
Falla Impresora

Botones de accion: Se puede acceder a “Crear ticket” para generar uno nuevo y
“Consulta Ticket” que lo lleva a la lista de tickets asignados.

10
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Los siguientes campos son informativos, de acuerdo a realizacion de solicitud.

a.

53 TXTTSQ0Q0

Ticket: Se muestra el numero asignado al ticket.

Fecha de creacion: Se evidencia en formato DD/ MM/ AAAA y hora HH:MM:SS la
creacion del ticket.

Fecha modificacion: Fecha de ultima actualizacion de ticket

Nombre: Se carga el nombre del usuario que realizo la solicitud.

Codigo usuario: Se evidencia codigo usuario.

Puesto de trabajo: Se evidencia puesto de trabajo de usuario.

Area: Se evidencia area.

Correo electronico: Correo de usuario.

Teléfono: Numero respectivo de usuario.

Localizacion: Se evidencia localizacion que puede ser centro, sur o norte.
Dispositivo: Se muestra equipo que tiene problema técnico.

Software: Se muestra el tipo de software, en caso que aplique.

. Clasificacion Falla: Se evidencia clasificacion de falla.

Tipo de Falla: Se evidencia tipo de falla

Imagen No. 13 Detalle ticket segunda parte

Comentarios de ticket «—

Por: Natalia Torres H.
Impresora sin conexion. 10/11/2015
2015-11-1018:29:23

Por: Natalia Torres H.

Aun sin funcionar.
2015-11-11 11:45:25 Archivo Adjunto

Responder comentario «——

Escriba su comentario

Seleccionar archivo

A

Luego se visualiza en la misma pantalla “Comentarios de ticket” que hace referencia a
los comentarios especificos sobre la falla que se presenta, esto esta habilitado para que
el usuario pueda escribir sus observaciones y hacerles seguimiento de acuerdo a sus
necesidades o respuestas que da el personal de soporte. Los comentarios estan
organizados cronologicamente.

Cada comentario contiene el nombre del usuario, el texto, la fecha y la hora exacta de
comentario y el archivo adjunto, en caso que lo tenga.

Después de escribir el comentario y adjuntar archivo (Opcional) dar clic en el boton
“Comentar” para que se guarde y quede en el historico del ticket.

11
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Imagen No. 14 Detalle ticket tercera parte

Caracteristicas del equipo €——

Pendiente

Informacion del ticket €———

Prioridad Estado

Muy Baja v Pendiente v
Responsable Origen

Por asignar v Intranet v

La ultima parte del detalle de tickets esta integrada por la siguiente informacion:

a. Caracteristicas del equipo: Muestra de manera informativa lo referente al software
del equipo desde donde se realiza el ticket.
b. Informacion ticket
a. Prioridad: Se evidencia la prioridad del ticket de acuerdo a la falla.
i. Muy baja
ii. Baja
iii. Mediana
iv. Alta
v. Muy alta
b. Estado: Se evidencia etapa en la que se encuentra el ticket.
i. Pendiente
ii. Enproceso
iii. Resuelto
iv. Cerrado
c. Responsable: Se muestra nombre de la persona de soporte asignada, si no
hay asignacion aun de persona, se mostrara “Por asignar”.
d. Origen: Se muestra forma de realizacion de ticket. (Intranet, Correo
Electronico, Telefonico, Personal, Otro). Cuando el usuario crea el ticket por
defecto sera “Intranet”.

5.2 Estado de tickets para visualizacion

Los estados de los tickets representan la evolucion o etapa en la que esta el proceso
de soporte, permitiendo asi el seguimiento del mismo.

El usuario de soporte tecnologico es quien administra estos estados de acuerdo a la
solucion del mismo, y se refleja en el detalle. El estado " pendiente” es la primera etapa
(cuandosecreay estaen lista para verificacion por soporte), Estado “ En proceso” (indica
que en soporte ya se verifico ticket y esta en analisis), Estado " Resuelto” (significa que
en soporte se le dio solucion y esta en espera de confirmacion de satisfaccion por parte
del usuario, en donde se puede mantener en proceso el ticket o confirma que esta
resuelto), y el ultimo estado es “Cerrado” (cuando el usuario solicitante confirma se
resolvid el problema tecnologico satisfactoriamente).

En los estados Pendiente y En proceso se permite al usuario realizar comentarios vy
adjuntar documentos para el seguimiento respectivo.

Para los estados Resuelto y Cerrado, no se permite realizar comentarios, y el detalle es
solo como consulta.

12
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6. CONFIRMACION DE CIERRE TICKET

En el momento que el personal de soporte tecnologico cambie el estado de pendiente
0 en proceso a “Resuelto”, se envia al correo del usuario que realizo el ticket y como
notificacion deintranet una confirmacion de cierre del ticket para indicar la satisfaccion
de la solucidén en el problema.

6.1 Visualizacion de notificaciones por correo electronico

Al correo electrdnico se envia un mensaje como el que se muestra en la imagen No. 14
con el numero de ticket y link "Este enlace "para dar clic y poder continuar con el
proceso.

Imagen No. 15 Notificacion inicial correo electronico

Hola! Natalia Torres H.

Ha habido un cambio en tu Ticket No - 24 y requiere de tu atencion.
Por favor sigue| este enlace|para cerrar el caso.

Equipo de La Direccién de Recursos Tecnologicos

El enlacelo lleva a "Resolucion Ticket” en donde se muestra nuevamente el numero del
ticket y condicion para seleccionar entre dos opciones “Si, Estoy de acuerdo” y “No,
estoy de acuerdo” segun la solucioén y servicio de soporte prestado.

Dar clic en alguna de las dos opciones.

Imagen No. 16 Resolucion de ticket

Resolucion Ticket

Ticket No - 24

Natalia tu Ticket ha sido resuelto por nuestro Equipo de Recursos
Tecnoldgicos.

¢Estas de acuerdo con la solucion que te hefnos brindado?

+ Si, estoy de acuerdo ® No, estoy de acuerdo

6.1.1 Aceptacion de Ticket

Al dar clic en la opcion "Si, Estoy de acuerdo” se envia a una pantalla para aplicar
encuesta de satisfaccion.

13
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Después de responder las preguntas y escribir los comentarios, sugerencias u
observaciones de clic en el boton “Cracias, al hacer esto el ticket queda en estado
Cerradoy finalizado.

Como método de consulta el ticket queda almacenado en la lista de consultas sin
opcion de habilitarlo de nuevo.

Imagen No. 17 Ticket resuelto

Ticket Resuelto

Encuesta de satisfacién Ticket Mo - 24

P Lot L. b SOF Y (D BTV (4 SO0 (R EEACRh Lk et I

{Tu solicited fue resuelta satisfactoriamente?

Ed L2
JComao cakfica el senvicio prestado?
Eri e Basbna Fbpuar (FIPY
Dejanos s comentarios, sugerencias y obsenvaciones

=

6.1.2 Rechazo de Ticket

Al dar clic en la opcidon “No, estoy de acuerdo” se envia a una pantalla para que
indique porque no esta de acuerdo con el cierre del ticket.

Después de clic en el boton “No cerrar”, al hacer esto el ticket cambia a estado “En
proceso” para que en soporte tecnoldgico revisen sus observaciones.

Como método de consulta el ticket queda almacenado en la lista de consultas para
seguir con el seguimiento.

Imagen No. 18 Detalle ticket tercera parte

Ticket No Resuelto

Encuesta de satisfacion Ticket No - 23

Por favor ayudanos a mejorar nuestro servicio de soporte, por favor respondenos que ha pasado con tu ticket.

¢Por qué no estas de acuerdo con el cierre de su ticket?

Escribe la razén por la que debe permanecer abierto tu ticket

* No cerrar /

14



