
Guía para levantar y dar 
seguimiento a un ticket 
en IT Works GB SUPPORT 
Este documento resume el funcionamiento de Data Manager 
y los pasos clave del proceso operativo, ayudando a que 
todos actúen de forma alineada para asegurar una 
operación fluida y sin interrupciones.

��  Acceso a la herramienta IT Works 
� Abre tu navegador e ingresa a: 

  �

� Inicia sesión con tu usuario (correo corporativo) 
y contraseña. 

https://grupobimbo.service-now.com/login.doINICIO

Ver como solucionarlo

2. ¿Cómo 
levantar un 
nuevo ticket?

3. ¿Cómo dar seguimiento a un ticket existente? 
� Ingresa nuevamente a IT Works.�

� Ve al menú de usuario y selecciona 
“Mis tickets” o “Seguimiento de solicitudes”.  Usa filtros como: 


          - Número de ticket 

          - Estado (Abierto, En Proceso, En espera por validación de usuario, Cerrado)�

� Fecha de creación�

� Haz clic sobre el ticket para ver el detalle. 

https://grupobimbo.service-now.com/login.do


4. ¿Cómo agregar comentarios o información adicional?

5. ¿Cómo saber si hay respuesta o actualización?

En caso de  
Requerir subir la 
Prioridad del 
incidente
Ver como solucionarlo

� Abre el ticket desde el listado�
� Ve a la sección de “Comentarios”�
� Escribe la nueva información o adjunta más evidencias�
� Haz clic en “Agregar comentario” para actualizar el ticket.

� Recibirás una notificación por correo cuando:

            - El ticket cambie de estado 
              (Ej. Work in process, on hold, resolved, closed, etc).

           - Un agente de soporte deje un comentario�

� Puedes revisar las actualizaciones directamente en IT Works.



�� En el menú principal, selecciona 
“Crear nuevo ticket”   

¿Cómo levantar un nuevo ticket? 

Elige el grupo de asignación 

Selecciona el grupo de asignación 
�� Elige las categorías del incidente  

Ver lista completa de asignaciones 

Te aparecerá un número de ticket, 
guárdalo para seguimiento. 

�� Haz clic en “Enviar”. 

�� Completa los campos requeridos: 

� Fecha del incidente:�
� Pais:�
� Entidad legal:�
� Agencia afectada: (Una o todas)�
� Proceso afectado: (Póliza GL ó Facturas AR�
� Descripcion del problema:  

� Evidencia: (En caso de poder incluir evidencia, 
anexar; archivos de analisis, con error, impresiones 
de pantalla , correos y/o algún analisis previo)�

� Esto ayuda a que el incidente sea atendido en un 
lapso menor a lo esperado. 

DataManager - WebTLN-INC-REQ-DMWEB
DataManager - SOATLN-INC-REQ-DMSOA

TLN-INC-REQ-FUNCTIONAL DataManager - Funcional
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Lista completa de cotegorías

Business Application 

Category L1 

Tline 

Subcategory L2 

Login 

Subcategory L3 

Otros 

Business Application  Tline  Login  Credenciales Inválidas 

Business Application  Tline  Login  No tengo Acceso 

Business Application  Tline  Creación de Poliza  No hay Gastos 

Business Application  Tline  Creación de Poliza  Falta de transacciones 
tipo Fac_Enc  

Business Application  Tline  Creación de Poliza  Errores de Fac_Det  

Business Application  Tline  Creación de Poliza   Errores de  Fac_Imp_Prod  

Business Application  Tline  Creación de Poliza  Errores de  Comis_Pes  

Business Application  Tline  Creación de Poliza  Errores de  tipo Recolec_SE  

Business Application  Tline  Creación de Poliza  Errores de tipo Cash 

Business Application  Tline  Creación de Poliza  Errores con  Cheque 

Business Application  Tline  Creación de Poliza  Errores de  Desposito 

Business Application  Tline  Creación de Poliza  Errores de  Ficha_depo 

Business Application  Tline  Creación de Poliza  Errores de  Inventarios 

Business Application  Tline  Creación de Poliza  Errores de  Mov Enc 

Business Application  Tline  Creación de Poliza  Errores de  Mov Det 

Business Application  Tline  Creación de Poliza   Errores con importes 

Business Application  Tline  Creación de Poliza  Regla contable no 
encontrada 

Business Application  Tline  Cuentas Contables  Cuenta Inválida 

Business Application  Tline  Reglas Contables  Reglas no definidas o no 
encontrada 

Business Application  Tline  Validación de Póliza  Descripción Inválida 

Business Application  Tline  Validación de Póliza  Diferencia de importes 

Business Application  Tline  Validación de Póliza  Otros 

Business Application  Tline  Reportes  Controles 

Business Application  Tline  Reportes  Promociones y 
descuentos 

Business Application  Tline  Reportes  Gastos 

Business Application  Tline  Reportes  Transacciones ( Ventas,

Impuestos, Devoluciones, 
Facturas) 

Business Application  Tline  Reportes  Saldos 

Business Application  Tline  Reportes  Otros 

Business Application  Tline  Notificaciones de Correo  No se envian correos de 
notificación 

Business Application  Tline  Notificaciones de Correo  Otros 

Business Application  Tline  Carga de Archivos  Cobros 

Business Application  Tline  Carga de Archivos  Gastos 

Business Application  Tline  Carga de Archivos  Inventarios 

Business Application  Tline  Carga de Archivos  Facturas 

Business Application  Tline  Carga de Archivos  PCARINTER_H 

Business Application  Tline  Carga de Archivos  PCARINTER_L 

Business Application  Tline  Carga de Archivos  PCARINTER_T 

Business Application  Tline  Carga de Archivos  Devoluciones 

Business Application  Tline  Carga de Archivos  Comisiones 

Business Application  Tline  Carga de Archivos  Otros 

Business Application  Tline  Lentitud  Lentitud en la navegación 

Business Application  Tline  Carga de Archivos  REL_CONFERENCIA_ARxMC1  

Business Application  Tline  Carga de Archivos  REL_FATURAS 

Subcategory L4 
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B scar el ticket que deseas escalar

� na vez dentro del ticket: A través de comentarios

       -   Dirígete a la sección de “Comentarios”.


      -   Escribe una solicitud formal como: 

             “Solicito subir la prioridad del ticket debido a que impacta 
               directamente en la operación del área de ventas. Actualmente 
               no se pueden procesar archivos AR.”


      -    Explica el motivo de negocio o impacto (usuarios afectados, procesos

             detenidos, fechas críticas, etc.).


      -   Haz clic en “Agregar comentario”.

So icitar el cambio de prioridad

Subir la prioridad del incidente 

� n el menú principal, ve a “Mis tickets” o “Seguimiento de solicitudes”�
� sa filtros como:  

   -   Número de ticket

        -   Estado (Abierto, En proceso, etc.)    �

� az clic sobre el ticket que necesita subir de prioridad.

NOTA: :En caso de requerir aumentar la prioridad de un ticket y no contar con los permisos necesarios, deberá solicitarlo directamente con el 
Key User o comunicarse con el área de Soporte para gestionar la escalación correspondiente.



Confirmación
� Una vez aprobada, verás que el ticket 

cambia de prioridad en su detalle�
� También recibirás una 

notificación por correo.

Cierre del ticket
� Una vez resuelto el ticket, recibirás un aviso.
 

Puedes�
� Aceptar y cerrar el problema fue solucionado�
� Reabrir el ticket si persiste el problema.

Subir la prioridad del incidente 

SLA ESTADO DURACIÓN HORARIO

P2 TLN RESOLUTION SOLUCIÓN 4 HORAS 7X24 BIMBO

P2 TLN ACKNOWLEGE  ASIGANCIÓN 30 MINUTOS 7X24 BIMBO

P3

P2

SLA ESTADO DURACIÓN HORARIO

P2 TLN RESOLUTION SOLUCIÓN 24 HORAS 8-5 DIAS HABILIES

P2 TLN ACKNOWLEGE  ASIGANCIÓN 4 HORAS 8-5 DIAS HABILIES

P4

P2 TLN RESOLUTION ESTADO DURACIÓN HORARIO

P2 TLN ACKNOWLEGE  SOLUCIÓN 72 HORAS 8-5 DIAS HABILIES

P2 TLN ACKNOWLEGE  ASIGANCIÓN 2 HORAS 8-5 DIAS HABILIES

Tiempos de atención

Si el cambio de prioridad es crítico o no obtienes 
respuesta rápida:�

� Llama al número de soporte N1 o N2.�
� Envía un correo al responsable del área con el 

número de ticket y el impacto.�
� Escala con el líder de soporte 
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