
Entra a la liga de 
la mesa de 

ayuda 

Solicitante
interno

1

SERVICE DESK PROCESO:   Levantamiento de ticket

Participantes:  Solicitante /Sistema

Solicitante

Usuario y 
contraseña 
correctos

No

Muestra pantalla 
de error  y no 

permite el 
acceso 

Sistema

SI

SI

Muestra la 
pantalla de alta 

incidencia

Sistema8

Muestra la 
pantalla de 

acceso

2 Sistema

Muestra la 
pantalla de 

acceso

2 Sistema

Se presiona 
en olvido 

contraseña

Se presiona 
preguntas 
frecuentes

Se introduce 
usuario y 

contraseña

Muestra la 
pantalla de 

acceso

2 Sistema

Muestra pantalla 
para solicitando 

correo para envió 
de contraseña

3 Sistema

Muestra la 
pantalla de 

acceso

2 Sistema

Enviá correo 
electrónico con la 

contraseña

4 Sistema

Se 
introduce 
un correo 
registrado

SI

No

Muestra la 
pantalla de 

acceso

2 Sistema

Muestra pantalla 
para buscar 

temas

5 Sistema

A

A

Muestra la 
pantalla de 

acceso

2 Sistema

Muestra mensaje 
 de error

SistemaSI

Muestra la 
pantalla de 

acceso

2 Sistema

Introduce palabra 
a buscar

6 Solicitante

Existe 
tema

SI

Muestra la 
pantalla de 

acceso

2 Sistema

Muestra 
información

Sistema

Se realiza 
otra 

búsqueda

No

Muestra la 
pantalla de 

acceso

2 Sistema

Muestra mensaje 
 de error

Sistema

SI

7

A

B

B

SI

Fin

No

No

Empieza el 
llenado dela 
incidencia

Solicitante9

Se adjuntan 
archivos

Termina el 
llenado y 
presiona 
Guardar

Solicitante10No

Sube el archivo

Sistema9

SI

C

D



MESA DE AYUDA PROCESO:   Levantamiento de ticket

Participantes: Sistema / Responsable de Área

C
Se llenan 
campos 

requeridos

No

SI

Le asigna ID de 
incidencia y 
guarda la 

información

Sistema11

Muestra 
mensaje de 

confirmación el 
el número 
asignado

Sistema12

Muestra alerta 
en pantalla y no 

guarda la 
información

Sistema

D

Entra al sistema y 
revisa ticket 
levantado

Responsable de Área13

Se asigno la 
urgencia de 

forma correcta

SI

No

Modifica urgencia

Responsable de Área13

Se documento 
de forma 
completa

Contacta al usuario 
y actualiza ticket

Responsable de Área14

No

SISI

Fin
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	Diapositiva 2

