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Consulta de tiquets assignats: 
La vista per defecte quan s’accedeix al mòdul de Tiquets és la dels tiquets Oberts i 



Pendents que tenim assignats al nostre usuari: 

 
La vista per defecte mostra els tiquets ordenats per Prioritat (d’Alta a Baixa) i per data 
però podem canviar l’ordre prement sobre la capçalera de la columna que ens 
convingui millor. 

 
Informació que conté el tiquet 
A la pestanya Dades generals podem visualitzar les dades de contacte del sol·licitant 
del tiquet, la descripció de la seva demanda de servei així com l’equip al qual està 
assignat el tiquet i el servei que té assignat. 



 
 
 

El tiquet també conté informació sobre la seva “història”: per quins equips resolutors ha 
passat, quan ha canviat d’estat... 



 
 

Com cercar un tiquet 

Des de la cerca avançada de la vista “Tiquets assignats” podem cercar els tiquets 
segons paràmetres: 

La següent consulta d’ús més habitual és la de Tiquets per equip mostra per defecte 
els tiquets de tots els equips resolutors dels quals formo part: 



Per consultar els tiquets assignats al/s equip/s resolutor/s del/s qual/s som membres 
hem de consultar la vista “Tiquets per equip”: 

 
 

Tots els tiquets apareixen agrupats però es poden ordenar per la columna “Assignat a” 
per poder saber a quin dels equips resolutors als que pertanyem estan assignats. 

 

Per defecte queda marcada la casella “Els tiquets tancats només es mostren amb 
antiguitat de 5 dies” per evitar fer cerques massives: 

 
 

Per cercar un tiquet ja tancat d’una data determinada cal desmarcar aquesta casella i 
introduir els paràmetres de cerca desitjats: 



 
 
 

Avisos correu d’assignació de tiquets: 
Cada cop que s’assigni un tiquet al nostre equip o bé a la nostra persona rebrem un 
avís per correu electrònic. 

Exemple de missatge: 



 
 
 
 
Inclou un enllaç al tiquet que ens permet obrir-lo directament. 

 
Com crear un tiquet: 
Per registrar en un tiquet la sol·licitud de servei que ens hagi fet una altra persona o bé 
registrar una sol·licitud feta al nostre propi nom cal obrir el formulari “Nou tiquet” 

El camp sol·licitant permet fer una cerca de l’usuari sol·licitant: 

 
Si no ens apareix el nom del sol·licitant amb la cerca per defecte, significa que és la 
primera vegada que es crea un tiquet al seu nom. Cal cercar-lo al camp “Sol·licitant” 
de la forma següent: 



 
 
 
 

Podem modificar qualsevol de les dades personal de l’usuari que apareguin per 
defecte. 

Si l’usuari sol·licitant manifesta que la seva petició és urgent podem indicar-ho 
modificant el valor per defecte del camp Urgència: 

 

L’usuari tindrà visibilitat sobre aquest camp i el podrà modificar. 
 
En canvi, el camp Impacte només és visible per als usuaris resolutors de tiquets i 
permet indicar si la incidència que ens comuniquen té impacte sobre tot el servei i no 
únicament sobre l’usuari sol·licitant en concret. 

Per defecte un tiquet amb impacte o urgència alts apareixerà el primer de la llista de 
tiquets assignats a un grup (veure apartat Consulta de tiquets assignats). 

El camp Descripció permet introduir text amb format: 



 
 

També permet introduir Vincles actius seleccionant el text que volem que tingui activat 
el vincle i prement la icona Afegir/Editar enllaç tal com mostra la imatge següent: 

 
 
El vincle només serà actiu un cop es desi el nou tiquet. Quan es premi sobre l’enllaç 
que hem creat s’obrirà el Web que hem introduït. 

També es poden insertar imatges al Camp descripció. Per fer-ho és necessari que la 
imatge estigui desada a un fitxer. Al punt on vulguem que es mostri hem de 
seleccionar la icona “Afegir/Editar Imatge” i seleccionar l’arxiu d’imatge des de la 
ubicació on l’havíem desat prèviament: 



 
 

Un cop fet només cal seleccionar l’arxiu que hem pujat i acceptar les opcions per 
defecte: 

 

La imatge es mostrarà al punt que seleccionat prèviament.



 
 

La resta de camps del formulari de Nou Tiquet permeten assignar un producte al tiquet 
o modificar el grup resolutor per defecte per un altre si ho desitgem. 

 

 
Un cop es desa el nou tiquet, si l’hem creat a nom d’una altra persona, es mostra el 
missatge de creació de tiquet que rebrà l’usuari i podem escollir si volem que el rebi o 
no: 

 



Com assignar un tiquet a una persona / grup 
Per assignar un tiquet a un altre grup o una altra persona cal obrir el tiquet i editar 
l’apartat “Assignació”: 

 

Al camp “Equip resolutor” hem de cercar l’equip on hem d’assignar el tiquet i al camp 
“Assignat a:” podem cercar la persona d’aquest equip a qui li hem d’assignar: 

 
 

 
Com Afegir un comentari i notificar‐lo a l’usuari: 
Per anar afegint a un tiquet la informació de les accions que anem realitzant per a 
resoldre’l podem anar afegint comentaris. D’aquesta manera qualsevol persona que 
consulti un tiquet podrà veure el que s’ha anat fent i en quin punt està. Per fer-ho des 
del tiquet cal prémer el signe “+” al camp “Comentaris”: 



 
 
 
 
Podem escriure un comentari públic (l’usuari sol·licitant podrà veure el comentari si 
accedeix al tiquet) o bé privat (el comentari només serà visible per als altres usuaris 
resolutors, l’usuari sol·licitant no podrà veure’l): 

 
 

 
 
 
 
Si volem assignar el tiquet a un altre equip resolutor, canviar el producte assignat o bé 
canviar l’estat del tiquet podem fer servir el botó Afegir i assignar: 

 
 
 
Si a més de que el que escrivim quedi al tiquet, volem que l’usuari sol·licitant ho rebi 
per mail, cal marcar la casella “Notificar el comentari”:  

 



Per defecte es mostra la adreça de correu de l’usuari sol·licitant però podem modificar- 
la o afegir-ne de noves separant-les per comes. 

Podem escollir si volem que aparegui com adreça remitent del missatge la adreça 
genèrica de contacte o bé la nostra personal: 

 
 

 
 
 
 
Si els nostre comentari és privat també podem marcar la casella de notificació. En 
aquest cas el missatge ha d’estar adreçat a un altre usuari resolutor de tiquets, no a 
l’usuari sol·licitant del tiquet ja que aquest no té visibilitat sobre els comentaris privats. 

 
 
 
 

Passar un tiquet a estat pendent 
Un tiquet té 3 estats possibles: 

 

- Obert  

- Pendent  

- Tancat  



- Qualsevol persona diferent a qui té assignat el tiquet afegeix un comentari al 
tiquet 

- S’assoleix la data de caducitat del tiquet 

Un tiquet es passa a pendent quan la resolució de la petició de servei depèn de 
que l’usuari sol·licitant ens faci arribar alguna dada o faci una prova i confirmi el 
seu resultat, etc... 

 
 

Per passar un tiquet a l’estat pendent hem d’editar a un tiquet l’apartat 
“Assignació”  

 

Seleccionar al desplegable “Estat: Pendent” i la data de caducitat de 
l’estat pendent: 

 

 
 
 

Un tiquet pendent passarà automàticament a l’estat “Obert” si: 
 

 

En tots dos casos la persona que tingui assignat el tiquet rebrà un correu d’avís conforme el 
tiquet ha sigut reobert. 

 

Afegir un arxiu annexat a un tiquet: 
Podem annexar un fitxer a un tiquet des de la pestanya Annexes: 



 
 
 
Els arxius que es desen a la pestanya d'Annexes del tiquet són accessibles per 
qualsevol persona que tingui visibilitat sobre el tiquet. 

 
Imprimir un tiquet 
A tots els tiquets disposem d’una icona que permet imprimir un tiquet: 

 
 

 

Tancar un tiquet 
 
Quan la petició que ens hagin fet a través d’un tiquet ja estigui resolta podem tancar-lo 
des de l’apartat “Assignació”  

 

Seleccionar al desplegable “Estat: Tancat” : 
 



 
 
 
 
Nota: el camp Servei és obligatori en temps de tancament i en cas que no estigui 
informat apareixerà un avís demanant que s’informi abans de poder-lo tancar. 

 
 
 
 
Un cop tancat, si hem tancat un tiquet obert a nom d’una altra persona, apareixerà una 
finestra mostrant el missatge de tancament per l’usuari i permetent escollir si volem 
que el rebi o no: 



 
 
 
 

Com reobrir un tiquet: 
El propi usuari o bé un usuari resolutor pot reobrir un tiquet prement sobre la icona 
següent: 

 

Aquesta opció queda deshabilitada un cop el tiquet porta tancat 5 dies o més. 
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