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Introducción 
 

El presente documento tiene por objetivo describir el funcionamiento del sistema de Tickets 

y la creación y manejo de ellos, para el proceso de soporte y requerimientos a nuestra área, 

que se encuentra desplegado en las plataformas internas de Samtech S.A 

 

Este sistema se encuentra en una versión inicial, por tanto, iremos haciendo 

ajustes en la medida que se vaya usando e incorporando nuevas funciones, 

todo de la mano del apoyo de cada uno de ustedes y del nuestro, para que 

podamos tener más control y seguimiento de cada requerimiento generado. 
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¿Como ingresar al portal de soporte? 
 

Para ingresar al portal de soporte Samtech S.A debes ingresar la siguiente URL en cualquier 

browser que tengas disponible en su equipo: 

 

https://helpdesk.samtech.cl 

 

Este portal es accesible desde internet como también de las oficinas de Samtech S.A, por lo 

que no es necesario conectarse a una VPN para poder abrir un Ticket de atención. Solo basta 

con contar con alguna conexión a Internet. 

 

El sitio si bien es visible en los dispositivos móviles, no está optimizado para estos, y no 

garantizamos el correcto funcionamiento de este tipo de equipamiento. 

 

Al ingresar esta URL se abrirá la siguiente página: 

 

 

  

https://helpdesk.samtech.cl/
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¿Cómo creo un ticket?  
 

Para crear un Ticket de solicitud de soporte, tenemos varias opciones; utilizar la función 

Abrir un nuevo ticket o Inicia sesión y luego crea un ticket desde el interior del portal. 

Utilizar la función Abrir un nuevo Ticket 
 

Pulse el botón Abrir un nuevo Ticket en el menú horizontal. 

 

Luego el browser le llevará a la siguiente página, en donde deberás llenar la información 

solicitada. 

En esta pantalla deberás indicar datos como: el correo institucional, nombre completo, en 

temas de ayuda; seleccionar el caso que más se parece al problema, un título para el caso, 

este aparecerá luego en el correo electrónico, y finalmente la descripción completa del 

problema a reportar.  Luego de todo esto pulsar el botón Crear Ticket. 
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Si todo fue ingresado correctamente el browser debería mostrar una página similar a este: 
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También deberá recibir en su correo electrónico un comprobante del Ticket. El correo 

electrónico recepcionado deberá ser similar a este: 

 

 

 

Inicia Sesión para crear ticket 
También puedes iniciar sesión en el portal, en este podrás crear Tickets de atención como 

también ver el estado de un ticket creado. 

Para iniciar sesión, es necesario que pulses el link e Inicia Sesión ubicado en la esquina 

superior derecha de la ventana principal. 
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Al pulsar este link el browser le llevará a la siguiente ventana: 
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Aquí deberás utilizar tus credenciales de dominio de Samtech S.A, los mismos que ocupas 

iniciar sesión en el equipo asignado. 

Al iniciar sesión, el portal mostrará la siguiente ventana. 

 

 

Para crear un nuevo Ticket, pulse el botón Abrir un nuevo Ticket, y portal le mostrará el 

siguiente formulario, como se puede ver, el formulario es más simple que el anterior, y esto 

es debido a que, como inicio sesión, ya el portal no necesita los datos como nombre y correo 

electrónico, sino solo indicar el tipo de caso, título de la solicitud y la descripción del 

problema. 
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¿Como puedo revisar el estado, e ingresar información a mi ticket? 
 

Existen diversas formas de revisar el estado del Ticket de soporte asignado.  Estas son: 

• Iniciar sesión, en la primera página mostrara automáticamente todos los Tickets 

abiertos que están asignado a mi nombre. 

• Revisar el correo electrónico, pulsando el link al interior de este. 

• O utilizar la función Ver Estado de un Ticket. 
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Revisar los Tickets abiertos, iniciando sesión 
 

Para poder revisar los Tickets de esta manera, es necesario que inicies sesión, para esto se 

debe seguir los pasos descritos en el capítulo anterior Inicia sesión para crear ticket. 

Al iniciar sesión la primera pantalla que mostrará el portal por defecto son los Tickets cuyo 

estado son abiertos.  

 

En este caso tenemos el Ticket que se creó en el capítulo anterior. Basta con pulsar el asunto 

o N° de solicitud para abrirlo. 

Al abrir el Ticket, el portal nos mostrará la siguiente información. 
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En este caso, aun no tenemos alguna respuesta por parte del técnico asignado, tenemos la 

opción de ingresar información adicional.  En este caso añadimos un texto en el campo 

escriba una respuesta y luego pulsamos el botón Publicar Respuesta. 
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Acto seguido también recibimos un correo electrónico indicando que se ha añadido u 

mensaje al Ticket. 
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Revisar el correo electrónico, pulsando el link al interior de este 
 

Otra manera de revisar el estado del Ticket es abrir el link que se encuentra en el correo electrónico 

de respaldo se le envió al crear el ticket. 

 

En este caso pulsaremos los números azules #824454, en este caso, el browser nos llevará 

automáticamente a la siguiente página, en donde se nos solicitará iniciar sesión, si en el caso 

ya había iniciado sesión recientemente, le llevará directo a la página del Ticket. 
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Utilizar la función Ver Estado de un Ticket. 
 

Esta función le permite revisar el estado de un ticket, que no necesariamente este asignado 

a usted. 

Para esto pulsamos el botón Ver Estado de un Ticket. 

 

Esto le llevará a la siguiente pantalla, en donde ingresamos el correo del usuario solicitante 

de soporte y el número de Ticket entregado.  Es decir, asume que ya conoce y tiene esta 

información de antemano, 
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Al hacer click en el botón solicitar enlace, al usuario le llegara un correo indicando que se le 

ha solicitado un acceso a su ticket, entregando una url para visualizarla 

 

Al hacer click en esta url, mostrara el ticket como en las ventanas anteriores. 
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En este caso ya se puede apreciar que el técnico ha ingresado una información nueva, 

indicando que en 20 minutos pasará por su puesto de trabajo para revisar el estado del 

equipo. 
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¿Qué sucede si respondo un correo enviado por el portal de soporte? 
 

Si responde un correo enviado por el portal de soporte, este en un tiempo breve es añadido 

automáticamente al Ticket, y el especialista será notificado de que hay información nueva 

en el ticket. Por ejemplo, responderemos un mensaje. 

 

Al cabo de unos minutos recibirá un correo confirmando su mensaje 

 

Si ahora revisamos el mensaje, podemos comprobar que el último mensaje fue ingresado 

al ticket. 
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¿Como me entero de que están revisando mi solicitud de soporte? 
 

Una vez que un especialista vea su caso, probablemente ingresará un mensaje al Ticket 

creado. Este mensaje se puede revisar iniciando sesión y revisar directamente el Ticket. 

Como en este caso. 
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En donde el especialista ya ha ingresado un mensaje indicando que en 20 minutos pasará 

por su puesto de trabajo. 

Otra forma de revisar esto, es que al correo electrónico llegará el respaldo del mensaje 

ingresado por el especialista. 

 

 

 

Cierre del ticket 
 

El especialista ya reviso su solicitud de Ticket y lo resolvió. En este caso el especialista 

procederá en dar el estado resuelto a su Ticket y el portal le enviará un correo indicando el 

último mensaje ingresado por el especialista. 

 

Como puede apreciar, en este correo no existe referencias al Numero de Ticket.  Si inicio 

sesión al portal de soporte, ya no aparecerá el Ticket que hemos utilizado como ejemplo 

para esta guía. 
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Revisar Ticket Cerrados 
 

Si deseamos revisar un Ticket que se encuentra cerrado, podemos pulsar el botón Cerrado 

 

Con esta acción el portal le mostrara todos los Tickets que usted ha ingresado. 
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¿Qué sucede si en listado de temas no hay un caso predefinido que 

se acerca a mi necesidad, o si no tengo acceso al portal web? 
 

En este caso, puede enviar un correo directo a helpdesk@samtech.cl, y el sistema 

automáticamente creara un Ticket al área de soporte, quien luego puede reasignar el ticket 

o escalar el caso a quien corresponda. El Ticket será ingresado como Solicitud de soporte 

general. 

Por ejemplo, en este caso enviamos un correo directo, indicando que el mouse no funciona. 

 

Luego de unos minutos se recibe el mensaje de confirmación que se ha creado un Ticket de 

soporte para su solicitud.  Este ticket luego podrá ser revisado, y seguirá el flujo descrito en 

los puntos anteriores. 

 

 

 

 

mailto:helpdesk@samtech.cl
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Cualquier ayuda adicional, favor enviarnos un correo David, Johan o Claudio, 

quienes ayudaran y apoyaran cualquier requerimiento y ayuda. 

 


