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Proceso de Mesa de Servicio 

Creación del 
Ticket 

 
• Un usuario 
registrado en el 
sistema, solicita la 
atención a un 
problema o servicio. 
•  También puede 
solicitar una 
cotización 

 

Registro del 
Ticket 

 
•  Reporte de un 
problema 
•  Solicitud de un 
servicio 
•  Solicitud de una 
cotización 
•  Asignación a un 
área comercial 
•  Definición de un 
tiempo de atención 
•  Asignación de un 
ingeniero 
responsable 

Notificación 
de nuevo 

Ticket 
 

•  El sistema envía 
correo de 
notificación a la 
Dirección, Gerencia y 
Coordinación de que 
un nuevo ticket se ha 
registrado en el 
sistema 

Asignación 
de Ticket 

 
•  El sistema asigna el 
nuevo ticket a un 
ingeniero del área a 
la que corresponde 
el reporte problema 
o solicitud de 
servicio 

Atención del 
Ticket 

 
•  Una vez que el 
ingeniero recibe el 
ticket, tiene un 
tiempo predefinido 
para el inicio de 
atención  y solución 
del mismo. 
•  En el caso de que 
se venzan estos 
tiempos, el sistema 
enviará alertas a los 
responsables. 

Cierre del 
Ticket 

 
•  Cuando el cliente 
da por aceptado el 
servicio recibido y 
atendida su solicitud, 
el ingeniero 
responsable procede 
al cierre del mismo. 
•  El sistema permite 
adjuntar archivos 
como soporte 
documental. 



Flujo de la Mesa de Servicio 

Mesa de Ayuda 
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Dirección Gerencia 
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Creación de Ticket 
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De  
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Fácil administración 
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Ingreso Seguro 



Creación de Tickets 

A través de la creación de Tickets, es como registramos en la herramienta 
una solicitud de servicio, Cotización o reporte problema. 



Creación de Tickets 

Detalle suficiente para la descripción de la necesidad. 



Reportes de operación 



¡Gracias! 
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