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1. ldentificacion del documento:

INS-AI-SST-01.00 (Instructivo para solicitud de servicio técnico).
2. Nombre del documento:

Instructivo para solicitud de servicio técnico.
3. Objetivos del documento:

Proporcionar un criterio uniforme para la solicitud de servicio técnico, determinar
equipamiento, prioridades e impacto en el desarrollo de las tareas.

4. Alcance:

Aplicable a todas las areas de la Direccion General de Informética y Comunicaciones,
y Centro de Consulta ciudadana (Ventanilla tnica).

5. Responsables:
Seran responsables de cumplir y hacer cumplir lo indicado en el presente documento,
el/la responsable del equipamiento informéatico y el personal asignado de la oficina de
Centro de Datos encargado de dar curso a las solicitudes de servicio técnico.

6. Glosario:

Solicitante: Es el/la responsable del equipamiento informatico, o autoridad del area
correspondiente.

7. Reglas de operacion:

Las solicitudes de servicio técnico seran solicitadas por el/la responsable del
equipamiento informatico, o autoridad del area correspondiente.

Las solicitudes, sin excepcion, se han de tramitar por el Sistema de tickets.

Se realiza un ticket por cada tipo de gestion a solicitar, independiente si es el mismo
puesto de trabajo.

7.1.Solicitud Servicio Técnico.
7.1.1. Ingresar a sistema tickets:

https://ticketsform.mendoza.gov.ar/ticketsform/serviet/responderformulario?OPERACI
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ONES _ING_SISTEMAS
Seleccionar “Cargar Formulario”.

\ - /

Direccién General de Informaticay
Comunicaciones

SOLICITUD DE SERVICIO TECNICO

¢Ya cargo este formulario pero olvidé su nimero de Ticket?

Si usted ya respondio este formulario, pero no recuerda el nimero de ticket
para hacer el seguimit del mismo, reenviarle la informacion a su mail.
HAGA CLICK AQUI

7.1.2. Clasificacion del formulario:

Las opciones de Tipo de Gestidn que se presenta para ingresar son:
e Servicio técnico.

7.1.3. Datos del referente o persona de contacto:

Cargar los siguientes datos:
e Tipo de persona: Persona Humana.
e Sexo: Femenino/Masculino/X
e Documento: Documento Unico, Niumero de documento nacional de identidad.

Verificar documento: Presionar dicho boton y verificar nombre y apellido del
solicitante.

Cargar los siguientes datos:
e E-mail: Correo electronico institucional.
e Repetir E-mail: Correo electrénico institucional.

e Teléfono fijo: Numero de teléfono institucional del
ministerio/reparticion/organismo.
e Teléfono interno: Numero de teléfono interno institucional

ministerio/reparticién/organismo.

e Teléfono celular: Nomero Teléfono celular corporativo o personal de quien resulta
ser el referente o persona de contacto.

e Ministerio/reparticibn/organismo: A la que pertenece la persona que realiza dicha
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solicitud.

Oficina/Puesto de trabajo: A la que pertenece la persona que realiza dicha
solicitud.

Medio preferido de contacto: Medio por el cual la persona quiere que se lo
contacte desde el area Centro de Datos. Correo electrénico — Presencial —
Telefénico — Whatsapp.

SOLICITUD DE SERVICIO TECNICO

TIPO GE PEREOMA: Pommboman || v
SEXC SEGUN DOCUMENTO: = | M-Masmfina

DOCUMENTO: - — S :ﬂ
MOMERE:

APELLIGO:

EMAIL: =

REPETIR EMAIL: =

TELEFOHO FlJO: INTERMO CELULAR:
Irgrese mios Weldtons, sin 0 a0 la camectatation, Nl 15 &n N €N CaEo O SeT calular
Leliziar £400 Rdmens, SIn guicnes Nl espaclos. Ejemplo; 2516112233)

MIMNISTERIO / REPARTICION / ORGAMIEMO =
—SELECCIOHE— -

OFICIMA f PUESTO DE TRABAJID =

MEDIC PREFERIDO DE COMTACTO =
—SELECCIOHE— w

A continuacion presionar boton “Continuar”.

7.1.4. Elemento que presenta la falla:

Cargar los siguientes datos:

Impacto en el desarrollo de las tareas: Alto — Bajo — Medio.

Equipo inoperativo: Si — No.

CUPI/NUmero de serie: Este item es opcional, para el caso que el hardware
tenga alguno de esos datos.

Descripcion de la solicitud: Se describe el inconveniente que genera dicha
solicitud.

VERSION VIGENTE DESDE PAGINA

01.00 05/04/2022 5 de 10




& INSTRUCTIVO PARA SOLICITUD DE SERVICIO TECNICO
DGICK¢
ggﬁgg:ﬂ?g:%omuu|CAC|0NEs ID INS-AI-SST-01.00 V.01.00

SOLICITUD DE SERVICIO TECNICOQ

PASO 3ded

# ELEMENTO QUE PRESENTA LA FALLA
IMPACTO EM EL DESARROLLO DE LAS TAREAS *

~SELECCIMME— et
EQUIPD IMOPERATIVG =
—SELECCIMHE— -

CUPI / WOMERC CE SERIE (QPCIOMALY

DESCRIPCIGN DE LA SOLICITUD =

A continuacion presionar botén “Continuar”.

7.1.5. Adjuntar archivos a formulario:

Este paso es opcional. Se puede adjuntar documentacion complementaria al ticket,
por ejemplo, imagen con captura de pantalla del error.

SOLICITUD DE SERVICIO TECNICO

PASO 4de 4

® ADJUNTAR ARCHIVOS A FORMULARIO

Cantidad maxima de archivos permitidos: 10 (Archivos que superen esta cantidad, no se adjuntaran)
Tamano maxime per archive permitido: 16MB (Archives que superen este tamafo, no se adjuntaran)

e oo
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A continuacion presionar boton “Enviar Formulario™.
7.2. Seguimiento de solicitud.
7.2.1. Ingresar a sistema tickets:

https://ticketsform.mendoza.gov.ar/ticketsform/serviet/responderformulario?OPERACI
ONES TSM

Seleccionar “Seguimiento de solicitud”.

-
Q) vocon

|ERNY
\ i/

Direccion General de Informaticay
Comunicaciones

SOLICITUD DE SERVICIO TECNICO

Cargar Formulario

¢Ya carg6 este formulario pero olvidé su numero de Ticket?

Si usted ya respondio este formulario, pero no recuerda el nimero de ticket
para hacer el imiento del mismo, pod: reenviarle la informacion a su mail.
HAGA CLICK AQUI

7.2.2. Seguimiento de solicitud:

Cargar los siguientes datos:
e Tipo de persona: Persona Humana.
e Documento: Documento Unico, ingresar numero de documento nacional de
identidad.
e Numero de ticket: A realizar la consulta.

Limpiar filtros

Persona humana v DU v Nro. de documento Nro. de ticket

Seleccionar “Buscar”.

Al cliguear el en botdn Buscar, visualizaremos el detalle del ticket, su estado, avances
correspondientes, y opciones de impresion.
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7.2.3. Notificaciones via e-mail:

Cada vez que algun usuario realice un avance sobre el estado del ticket, el sistema
notificara via e-mail a las personas involucradas en el mismo.

7.3. Avance de tickets:

Los avances en los tickets, podran ser registrados el personal asignado de la oficina
de Centro de Datos encargado de dar curso a las solicitudes de servicio técnico,
como también por el solicitante del servicio técnico.

7.4. Respuesta de solicitante:

En ocasiones, ante alguna observacién, el personal asignado de la oficina de Centro
de Datos encargado de dar curso a las solicitudes de servicio técnico, podra solicitar
informacion al solicitante, permitiéndole a este responder dicho avance.

Dicha solicitud de informacién, se notificara via correo electrénico (punto 7.4.1) y en el
sistema de tickets, en seguimiento de solicitud (punto 7.4.2).

7.4.1. Notificacion correo electrénico: Para responder a dicha solicitud de
informacion, dirigirse a “Contestar y/o adjuntar lo solicitado” y hacer click en “Aqui”.
Continuar en punto 7.4.3.
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7.4.2. Notificaciéon sistema tickets: Para responder a dicha solicitud de informacion,
hacer click en Completar Documentacion. Continuar en punto 7.4.3.

Limpiar filtros

Persona humana ~ ou ~ 26349873 3145205

o DETALLE DEL TickeT | [fS] AVANCES DEL TICKET  #39 IMPRIMIZ TICKET @38 [MPRIMIR EORMULARIO

Avances de ticket 3145205

IOV aveniente presen esora? DGIC
Q 114 Queinconvenisnts presenta la impresoral e

-4:.32;2 Se crea ticket de solicitante BECCARIA VELASCO JOSE LUIS et :_,/ ONES o
41:25 JPERACIONES  pi

7.4.3. Completar la informacidon solicitada: Detallando lo solicitado y adjuntando
archivos, de ser necesario.
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'”0"[]'53; te responderemos a la brevedad.

Ticket 3145205
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Canfded macdma de archives pommitdos: 10

No soy un robot

7.5. Cierre de tickets:

Los tickets, sin excepcion, seran cerrados en el sistema, el técnico asignado a
resolver dicha solicitud de servicio técnico.

Si algun ticket permanece abierto por cinco (5) dias habiles, y no se obtiene respuesta
por parte del solicitante, el mismo sera cerrado, explicando los motivos del cierre.

7.6. Asignacion/Devolucion de hardware:

En el proceso de resolucion de ticket abierto, y en caso de ser necesario un cambio
de hardware el técnico se lo comunicara al solicitante de ticket, para que este genere
un nuevo ticket solicitando una asignacion de hardware, y otro ticket solicitando la
devolucion de hardware correspondiente. El técnico cerrara el ticket por servicio
técnico, mencionando la apertura de nuevos tickets relacionados.
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