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specialistas en Ciberseguridad

GESTION DE TICKETS
Mesa de Servicios

(v) '
1. comuniquese con:
- Nombre completo

o Asistente de Operaciones
o 302 407 3062
@ consultorli@infortec.co

En caso de no contar con un usuario creado Al solicitar el acceso, es necesario
en nuestra plataforma, por favor suministrar la siguiente informacién:

- NUmero de contacto
- Correo electréonico

- Entidad a la que perteneces

. ,‘ Ruta de acceso: Dirijase a nuestro sitio web
Una vez creado su usuario, debera ingresar a

nuestra Mesa de Servicios a través de: www.infortec.co

Q ; (] (]
3 Haga clic en el boton “Mesa de Servicio” ubicado en
® l|a esquina superior derecha.
S P—— B » o OGEED HEOMOISe MueStra Esto le llevara a la siguiente URL:
. s dai a continuacion;
INFeIT=C http://infortec.socitechnology.com
" Eatel ] Hopotres B b N B g Cankocig

En la pantalla de inicio encontrara tres botones:

Ciberseguridad

Especiolistas an Ciberseguridod

s de T3 identificar y resoneT sUs

Selecciona el primero:

CREAR TICKET.

o [ ]
Q Creacion de un nuevo ticket
Al ingresar al formulario, completa la siguiente
® informacion:
@ Correo:
Direccion de correo electronico desde la cual se gestionara el ticket.
contacidisncitechnology oom
@ Tipo de solicitud: ' o .
Puede seleccionar “Requerimiento” o “Incidencia” v Pé - Bako M 1+

Requerimiento: Solicitud de servicio o recurso sin presentar fallas. B sacpiere opore icco
Incidencia: Falla o error en el funcionamiento de un sistema o equipo.

O Grupo de ticket:
Categorizacion adicional (Ejemplo: Kaspersky Endpoint, Eset, Sophos
Perimetro).

S atchives adumios

ATCRIVS SORIMOS Selcocionar achive | Logo scc az. caumo 1 png [T T T
x ‘ Gravedad:
Segun el impacto de la solicitud. [ awinan |

Breve descripcion del requerimiento.

@ Mensaje:
Descripcion detallada del requerimiento.

@ Anexos:
Evidencias, capturas, documentos, etc. (Use el botdn Seleccionar
archivo y luego Adjuntar este archivo)

Los niveles de gravedad coinciden con los ACUERDOS DE NIVEL
DE SERVICIO OFRECIDOS POR INFORTEC (ANS INFORTEC -
Impacto — Tiempo de atencidon y solucion).

IMPACTO DESCRIPCION

P1-Critico

Afectacién completa del servicio - impacta de forma critica NFEFER]/RT=C
el entorno productivo, no hay solucién alterna disponible aun o o

Afectacion parcial del servicio - Equipo deteriorado,
funcionando, pero impactado, afecta un grupo de usuarios

Degradacion del servicio - parte del sistema ha fallado, el Correo contaciog@sochischnology.com

sistema productivo no estd afectado, existe una solucidn Tipo de solicitud pe
alterna Grupo de Ticket otro

Gravedad

La funcionalidad del equipo no estd deteriorada, no hay i
ema
impacto en las necesidades del negocio, incluye servicios

complementarios como consultas, actualizaciones, mejoras. _

P1 - Critico - Nivel 1

P1 - Critico - Nivel 2

TIEMPO DE ATENCION Y SOLUCION . P1 - Critico - Nivel 3
essage

IMPACTO NIVEL 1 NIVEL 2 NIVEL 3 P AR - Hert
P2 - Allo - Nivel 2
Atencidn | Solucién | Atencién | Solucién | Atencién | Solucion 2 - Alto - Nivel 3

*3 - Medio - Nivel 1
Archivos adjuntos - . .
d Medio - Nivel 2 archivo seleccionado IR T
*3 - Medio - Nivel 3
P2- Alto 8 16

*4 - Bajo - Nivel 1

P3- Medio 12 24 Bajo - Nivel 2 m m

*4 - Baio - Nivel 3

P1-Critico 4 1 8 1

P4- Bajo

Nota. Si no cuenta con acceso al correo electrénico, POR FAVOR COMUNIQUESE CON LA LINEA
® DE SOPORTE 302 407 3062 para validar su identidad.

° ° INFEI]T=C
Visual de un ticket N e S
con todos los campos
| completos:
\ f Correo contacto@socitechnology.com
\ Tipo de solicitud Otro
" Grupo de Ticket Otro
" \ Gravedad P4 -Bajo - Nivel 1~
b Y Tema Se requiere soporte técnico
l‘\ Describa con precision su pregunta. Proporcione la mayor cantidad de inf
\ permita identificar comrectamente su solicitud
."\ 51/65000 Caracteres

\ _-' Requeerno soporie tcnico en me seniao de endpoint
f
]

Sin archivos adjuntos
Seleccionar archivo | Ningun archivo seleccionado

— = - Archivos adjuntos

/ crem et | o |

Codigo: ING-DOC-006

Fecha: 30/07/2025 \

Version: 03




/
o/ <
S o
rd /"’
b "ff Archiva (&) fublde exitocaments
-
z et e

/Es posmle adjuntar archivos
/ “al ticket para entregar

/ ”
g/’
) informacion adicional sobre
. la solicitud.
N Se usa el botdn Seleccionar archivo, y luego,
ADJUNTAR ESTE ARCHIVO. Es posible subir mas de
~ un documento.
B Loge o0 ariRecrso 1png B
BiMied [ dulbadd gullodamacie ConﬁrmaCién de e -
archivo subido exitosamente cassn newer | aennn |
Una vez diligenciados todos los detalles, puede usar el boton CREAR
TICKET. Esta accion abrird una ventana en la que deberd ingresar un cédigo
de verificacion para confirmar su identidad antes de que se cargue el ticket.
Verificacion da creacion del toiket x
Ingress & codigo que ecibed &l Corme Glechranion con of Que oSt realizando In solciud
[ ]
s |
COMO INDICA EL MENSAJE DE LA VENTANA a2 su correo electréonico
llegara el cédigo de confirmacion necesario para verificar su identidad.
000
[INFORTEC] Verificacion para crear ticket (Usiasicseiiemos) Recibidos x [TICKET x
4+ Resume este correo electrdnico
°® P o INFORTEC
Revise su bandeja peomi -
de entrada. ﬁ Traducir al espaniol x
Para completar la creacion de su ticket, por favor use el codigo a continuackin
2983
Copie el codigo recibido y péguelo en el campo solicitado para confirmar su identidad.
Verificacion de creacion ded Hoket x
2983
| mes |
Importante:
o
En caso de no contar con acceso al correo electronico, debera COMUNICARSE
CON LA LINEA DE SOPORTE 302 407 3062 para validar su identidad y obtener
el codigo de verificacion.
Una vez validados los datos, EL ' o , *
p ) & ha creado un nuevd ticket con 1D 000001 v Fel’ 000001,
TICKET SE CREARA L= e Consérve &l nimearo de seguimianto que podriamos pedirle mas tarde.
CORRECTAMENTE. En pantalla
apalrecera, una nOtificaCién Con el Punda crear un Scknd de soporin o vordcae a pasir do una idanbcacson mestania
codigo del ticket y recibirda un correo
CREAR TICHET VER M LISTA DE MICKETS VER TICKET CON ID DE
SEGUIMIENTD
E Outlook
[INFORTEC] Confirmacién de creacién de ticket - Ref 000047 (ID de ticket publico 000047)
Desde INFORTEC <mesadeayuda@infortec.co>
Fecha Mar 01/07/2025 11:51
Para Gina Alejandra Ramirez Herrera <consultor11@infortec.co>
Rewse su bandeja
de entrad a ° (Correo netamente informativo)
Reciba un célido saludo de parte del equipo de soporte de INFORTEC.
Nos complace informarle que su requerimiento ha sido registrado exitosamente en nuestra mesa de
ayuda
= )= i Con el compromiso de brindarle una aliencic‘m oportuna y de calidad, a continuacion le compartimos
. nuestros Acuerdos de Niveles de Servicio (ANS), donde se detalla el tiempo estimado de atencion y
solucion, segin el nivel de impacto del requerimiento.
'l
Version: 03
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,. Para consultar sus tickets creados: Ingrese nuevamente a la plataforma
: de tickets, Haga clic en el boton VER MI LISTA DE TICKETS, Ingrese el
ID de cualquiera de sus tickets y su correo electrénico.

s crar U ckid de S0pORS & veniicar & parl S wns dendhcacdn soedenis

Fasie
o = E
CREAR TICHET WER MILISTA O TICEETS
SECLMENTD Lot hngory tem
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Esto le permitira visualizar el historial
de tickets creados y su estado actual.

Para consultar los detalles de un
TICKET ESPECIFICO, HAGA CLIC
SOBRE EL ~ cODIGO
CORRESPONDIENTE.

ALLi ENCONTRARA:
- Detalles de |la solicitud
- Documentos adjuntos

Histérico de eventos y mensajes
relacionados
Bolstes | - Si desea enviar un mensaje adicional o
anadir documentacion, use el boton
R S S s AGREGAR O ENVIAR UN MENSAJE.
i Cada mensaje quedara registrado en
el historico del ticket. l l

Wensaje nidal
Feuis SOROME MCIECO 8N M SeNACK: 08 BNEpoing

Lista de& menaapes
B 2000852025 10:38 ‘ ’

Con el boton AGREGAR O ENVIAR UN MENSAJE podra continuar la comunicacion
con el equipo de soporte, enviando un correo electronico para brindar mas detalles
O hacer consultas sobre el proceso del ticket. También es posible adjuntar mas
documentacion en estos mensajes, en caso de que fuese necesario.

P4 - Bajo - Nivel 1
20/06/2025 10:36
@ contacto@socitechnology.com

), Agregar o enviar un mensaje

) Logo soci blancoRecurso 2.png B

Archivos adjuntos Seleccionar archivo  Ningun archivo seleccionado

Message

B X U & A-T = =2

Archivos y documentos adjuntos

Documentos

CADA MENSAJE ANADIDO QUEDARA REGISTRADO EN LA LISTA DE
MENSAJES DEL TICKET, EN LA PARTE INFERIOR DE LA PAGINA

@ contacto@socitechnology.com

Ver mi lista de tickels AGREGAR O ENVIAR UN MENSAJE

Archivos y documentos adjuntos

Documentos Tamafio Fecha

[ Logo soci azulRecurso 1.png & 256 Kb 20/06/2025 10:36

[ Logo soci blancoRecurso 2.png & 20/06/2025 10:42

) Lista de mensajes

Mensaje inicial
Requiero soporte técnico en mi servicio de endpoint
Lista de mensajes Usuario
i 20/06/2025 10:42 contacto@socitechnology.com
Este es un mensaje para el ticket Archivos y documentos adjuntos: Logo soci blancoRecurso 2.png

i 20/06/2025 10:36 Cliente
Ticket 000001 creado

[INFORTEC] - Esperando aprobacion de ticket - Ref 000001 (USiSisaismes) scibicos » TIEKET

4+ Resume este correo electronico

Recibira una
INFORTEC
notificacion 0=
BE Traducir al espafict ®
po r co r reo Se ha marcaso un Boket para su vakidackin, por favos ingrese al enlace para aceplar o rechazar 3 soluckin propuesta
I V & [ ]
\ electronico.

Enlace al ticket: D001

Version: 03 \

codigo: ING-DOC-006
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_Cuando el equipo de soporte haya
/.~ solucionado su requerimiento, recibira
£ o /o o 2 2 o
1 una notificacion por correo electronico.

Yy
"

\ .. HAGA CLIC EN EL ENLACE RECIBIDO

~PARA INGRESAR DIRECTAMENTE AL
TICKET.

U/

Tendra disponibles dos opciones: )
ACEPTAR SOLUCION - RECHAZAR SOLUCION

e o Bt e Dl

e e oo |

Dooumerdion Frcha
B Logo sodi asulPecusss 1.png @ 200072025 1035 6

187 Kb ZOOGZOTS 1042

SI RECHAZA LA SOLUCION, se solicitard que indique el motivo. El ticket se reabrird y
continuara en atencion.

SI ACEPTA LA SOLUCION, se desplegara una ventana donde podra calificar el
servicio recibido y dejar un comentario adicional, si asi lo desea.

cComo calificar?

se desplegara una ventana donde

PODRA CALIFICAR EL SERVICIO

RECIBIDO Y DEJAR UN

COMENTARIO ADICIONAL, si asi
lo desea.

Version: 03
Cf)l:lig{:-: ING-DOC-006
Fecha: 30/07/202%

Califigue su experiencia haciendo
clic en la estrella correspondiente
a su nivel de satisfaccion (DE1A S
ESTRELLAS, DONDE 1 ES LA
MAS BAJA Y 5 LA MAS ALTA).

NFE]T=C

e ' Especialistas en Ciberseguridad

Una vez enviada la calificacion, el

ticket quedara cerrado en estado

Resuelto, CONCLUYENDO ASi EL
PROCESO.




