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1. Identificación 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 áreas de la Dirección General de Informática y Comunicaciones, 
y Centro de Consulta ciudadana (Ventanilla única). 

 
5. Responsables: 

 
Serán responsables de cumplir y hacer cumplir lo indicado en el presente documento,  
el/la responsable del equipamiento informático 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 informático, o autoridad del área 
correspondiente. 
 

7. Reglas de operación: 
 
Las solicitudes de servicio técnico serán  solicitadas por el/la responsable del 
equipamiento informático, o autoridad del área correspondiente. 
 
Las solicitudes, sin excepción, se han de tramitar por el Sistema de tickets.  
 
Se realiza un ticket por cada tipo de gestión 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/servlet/responderformulario?OPERACI

https://ticketsform.mendoza.gov.ar/ticketsform/servlet/responderformulario?OPERACIONES_ING_SISTEMAS
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ONES_ING_SISTEMAS 
Seleccionar “Cargar Formulario”. 
 

 
7.1.2. Clasificación del formulario: 

 
Las opciones de Tipo de Gestión que se presenta para ingresar son: 

 Servicio técnico. 
 
7.1.3. Datos del referente o persona de contacto: 

 
Cargar los siguientes datos: 

 Tipo de persona: Persona Humana. 

 Sexo: Femenino/Masculino/X 

 Documento: Documento único, Número de documento nacional de identidad. 
 

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

 
Cargar los siguientes datos: 

 E-mail: Correo electrónico institucional.   

 Repetir E-mail: Correo electrónico institucional.   

 Teléfono fijo: Número de teléfono institucional del 
ministerio/repartición/organismo.  

 Teléfono interno: Número de teléfono interno institucional 
ministerio/repartición/organismo. 

 Teléfono celular: Número Teléfono celular corporativo o personal de quien resulta 
ser el referente o persona de contacto. 

 Ministerio/repartición/organismo: A la que pertenece la persona que realiza dicha 

https://ticketsform.mendoza.gov.ar/ticketsform/servlet/responderformulario?OPERACIONES_ING_SISTEMAS
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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 área Centro de Datos. Correo electrónico – Presencial – 
Telefónico – Whatsapp. 

 
A continuación presionar botón “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/Número de serie: Este ítem es opcional, para el caso que el hardware 
tenga  alguno de esos datos.  

 Descripción de la solicitud: Se describe el inconveniente que genera dicha 
solicitud.   
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A continuación presionar botón “Continuar”. 

 
7.1.5. Adjuntar archivos a formulario: 

 
Este paso es opcional. Se puede adjuntar documentación complementaria al ticket, 
por ejemplo, imagen con captura de pantalla del error.  
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A continuación presionar botón “Enviar Formulario”. 
 

7.2. Seguimiento de solicitud. 
 
7.2.1. Ingresar a sistema tickets: 

 
https://ticketsform.mendoza.gov.ar/ticketsform/servlet/responderformulario?OPERACI
ONES_TSM 
 
 
Seleccionar “Seguimiento de solicitud”. 

 

 
7.2.2. Seguimiento de solicitud: 

 
Cargar los siguientes datos: 

 Tipo de persona: Persona Humana. 

 Documento: Documento único, ingresar número de documento nacional de 
identidad. 

 Número de ticket: A realizar la consulta. 
 

 
 
Seleccionar “Buscar”. 
 
Al cliquear el en botón Buscar, visualizaremos el detalle del ticket, su estado, avances 
correspondientes, y opciones de impresión. 

 

https://ticketsform.mendoza.gov.ar/ticketsform/servlet/responderformulario?OPERACIONES_TSM
https://ticketsform.mendoza.gov.ar/ticketsform/servlet/responderformulario?OPERACIONES_TSM
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7.2.3. Notificaciones vía e-mail: 
 
Cada vez que algún usuario realice un avance sobre el estado del ticket, el sistema 
notificará vía e-mail a las personas involucradas en el mismo. 
 
7.3. Avance de tickets: 
 
Los avances en los tickets, podrán 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 observación, el personal asignado de la oficina de Centro 
de Datos  encargado de dar curso a las solicitudes de servicio técnico, podrá solicitar 
información al solicitante, permitiéndole a este responder dicho avance. 
 
Dicha solicitud de información, se notificará vía correo electrónico (punto 7.4.1) y en el 
sistema de tickets, en seguimiento de solicitud (punto 7.4.2). 
 
7.4.1. Notificación correo electrónico: Para responder a dicha solicitud de 
información, dirigirse a “Contestar y/o adjuntar lo solicitado” y hacer click en “Aquí”. 
Continuar en punto 7.4.3. 
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7.4.2. Notificación sistema tickets: Para responder a dicha solicitud de información, 
hacer click en Completar Documentación. Continuar en punto 7.4.3. 
 

 
 

7.4.3. Completar la información solicitada: Detallando lo solicitado y adjuntando 
archivos, de ser necesario.  
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7.5. Cierre de tickets: 
 
Los tickets, sin excepción, serán cerrados en el sistema, el técnico asignado a 
resolver dicha solicitud de servicio técnico. 
 
Si algún ticket permanece abierto por cinco (5) días hábiles, y no se obtiene respuesta 
por parte del solicitante, el mismo será cerrado, explicando los motivos del cierre.  
 
7.6. Asignación/Devolución de hardware: 
 
En el proceso de resolución de ticket abierto, y en caso de ser necesario un cambio 
de hardware  el técnico se lo comunicará al solicitante de ticket, para que este genere 
un nuevo ticket solicitando una asignación de hardware, y otro ticket solicitando la 
devolución de hardware correspondiente. El técnico cerrara el ticket por servicio 
técnico, mencionando la apertura de nuevos tickets relacionados. 


