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Bienvenido a la Guia Rapida del Sistema de tickets GLPI aqui
encontraras los principales pasos que debes de seguir para
levantar tickets al area de soporte a través de correo
electrénico.

» ¢ Como registro un ticket en la Mesa de Servicio
por correo electrénico?

® Ingresa a tu cliente de correo Outlook

e O desde el portal de Outlook en
Office365

[ | @ Correo: Prueba Amendomovil - ¢ X | o

&« O & htips;//outlock.office.com/mai

Microsoft 365 > ﬂxo Buscar

Aplicaciones

R Outock o ToDo

3andeja de entrada = Filtrar
E coendaio g8 personss SLPI PRUEBA

AME #0000068] Ticket re...  11:24 AM
Bﬂ' Complemen. =-=-=-= Para responder por correo ...

3LPI PRUEBA “

Todas las aplicaciones >
5 [AME #0000068] Nuev...  11:21 aM

=-=-=-= Para respander por correo ..

3 Autorizaciondo...

5LPI PRUEBA
AME #0000068] Nuevo ti.. 1119 AM
=-=-=-= Para responder por correo ...

5LPI PRUEBA
AME #0000067] Encuest.. 1116 AM
=-=-=-= Para responder por correo ...
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e Daclic en “Nuevo correo electronico”

e = ,O Buscar

| = Archivo Inicio Enviar y recibir Vista Ayuda

- 5 Nuevo correo electrénico ~ ]E - = Dv
e ——
<

oo Favoritos Prioritarios  Otrc
Bandeja de entrada ~ Hoy
e
Elementos enviados

GLPI PRUEBA

Rorradares TAMF £000006R Tirket

e Enlaopcion “Para:” escribir la siguiente
direccion de correo electronico:
mesadeservicio@grupoautofin.com

e  Titulo: Descripcion corta de la solicitud o
incidencia.

o 92 0 ¥ Acceso a reporte de inventario de unidades nuevas en Smart [T - Message (HT...

File ~ Message Insert Options FormatText Review Help

E Q [ Attach File ~

Address Check b=
Book MNames | [} Signature~ | Companen

Clipboard 15 Basic Text Names Include Collaboratf
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o  Cuerpo del mensaje: debera contener de
forma detallada la solicitud o incidencia
de acuerdo con el titulo del correo
electrénico.

ar indicadores a gerencia general y

Ejemplo:
Para: mesadeservicio@grupoautofin.com

Asunto: Acceso de reporte de inventario de
unidades nuevas en Smart IT

Mensaje: Se requiere el acceso al reporte de
inventario en Smart IT al usuario para enviar
indicadores a gerencia general y financiera de
marca, el perfil actual no cuenta con las opciones
necesarias.

El sistema cuenta con categorias o etiquetas, esto con el fin
de que se haga una asignacién automatica del ticket por lo
que de acuerdo al titulo de tu ticket deberas considerar las
siguientes palabras clave para la asignacién directa de la
solicitud:

Smart IT
Meta 4
Casas
Autos
SIGE

Mesa de Servicio GLPI

e Control GAS

¢ Infraestructura (Equipos de computo,
maviles, redes, etc.)
e SPIA

NOTA: No adjuntar la firma, sélo imagenes que hagan
referencia a la solicitud o incidencia.

Una vez enviado el correo, el sistema enviara un mensaje
indicando la recepcion del ticket. En el cuerpo del mensaje
contiene los datos de Titulo, descripcion, si es solicitud o
incidencia y el técnico a cargo del ticket.

AME #0000057] Muavo ticket Smart IT Solicitud Creacisn de usuario en sistama Smart/T

T

sl Nemlre Apellida 1 Apsllid 2, tangs ascese al sstemma can Parll lafa o Sictomas a las smprecas 1, ompeusa 1

Cuando el area de soporte solicite informacion adicional,
deberas dar clic en “Responder”.
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=

Como se muestra en el correo deberas responder el mensaje
eliminando todo el contenido como se muestra en la imagen:

Dar clic en enviar y se ha generado un seguimiento en el
portal de GLPI, indicando el siguiente paso que el técnico
debe realizar para solucionar el incidente o solicitud. Los
seguimientos dependen del grado del detalle que se redacte
el ticket, para evitar demasiados seguimientos, se
recomienda describir lo mas preciso posible.
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® O Smart 17 - Solicitua scceso a reportes de polizss (66)

P N oy Tm—

Smart T - Selicitud aceess a reportes de pélizas

[ — .’.

S concede accese, valkdado por ol sk

iRecuerda! tienes 7 dias para responder los
seguimientos que te solicita el area de soporte, de lo
contrario al no recibir respuesta el sistema cierra los
tickets automaticamente por falta de seguimiento.

Cuando se haya resuelto el ticket no serd necesario
responder el correo.

I[AME #0000063) Ticket resuelto Infraestructura - Incidencia equipo de computo no enciende |

o GLPI PRUE!

[ 0 hace nada

Por Ultimo, aparecerd un correo de satisfaccion de la
atencién, para ello deberas dar clic en el vinculo que aparece
en el cuerpo del mensaje
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[AME #0000067] Encuesta de Satistaccion Infraestructura - Incidencia problemas con teclado
e

« < O SmartIT - Solicitud acceso a repartes de polizas (66)
Ticket a a5 meepar & cane et scanases

e concede acceso, validata por ol ususric

También puedes consultar tus tickets a través de
https://glpi.divisionautomotriz.com
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