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Creacion del
Ticket

* Un usuario
registrado en el
sistema, solicita la
atencion a un
problema o servicio.
* También puede
solicitar una
cotizacién

Registro del
Ticket

* Reporte de un
problema

* Solicitud de un
servicio

* Solicitud de una
cotizacion

* Asignacion a un
area comercial

* Definicién de un
tiempo de atencion
* Asignacion de un
ingeniero
responsable

Proceso de Mesa de Servicio

Notificacion
de nuevo
Ticket

* El sistema envia
correo de
notificacidon a la
Direccion, Gerencia y
Coordinacién de que
un nuevo ticket se ha
registrado en el
sistema

Asignacion
de Ticket

* El sistema asigna el
nuevo ticket a un
ingeniero del drea a
la que corresponde
el reporte problema
o solicitud de
servicio

Atencion del

Ticket

* Una vez que el
ingeniero recibe el
ticket, tiene un
tiempo predefinido
para el inicio de
atencién vy solucion
del mismo.

* En el caso de que
se venzan estos
tiempos, el sistema
enviara alertas a los
responsables.

Cierre del
Ticket

* Cuando el cliente
da por aceptado el
servicio recibido y
atendida su solicitud,
el ingeniero
responsable procede
al cierre del mismo.
* El sistema permite
adjuntar archivos
como soporte
documental.
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Flujo de la Mesa de Servicio
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Soporte Técnico

Video Vigilancia
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Creacion de Ticket

Registro de Tickets
Envio de notificaciones
Envio de alertas

Recepcion de Notificacion de nuevo Ticket

Reasignacion de Ticket

Atencion de Ticket
Cierre de Ticket
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Facil administracion
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Ingreso Seguro
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Iniciar sesion
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Sign In
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Creacion de Tickets

]
prodesis Bienvenido, Guillermo. | Panel de agente | Mis Preferencias | Salir

México 01/09/2016 (12:41 pm)

¥

Panel de Control Base de conocimientos E

[ Abierto (0) Cerrado (0) [ Nuevo Ticket g

| Buscar [Bisgueda Avanzada] ®
! J| J 2
. o

< Tickets abiertos ™ Cambiar Estado | * | | @ Eliminar a

Ticket % Fecha 4 Asunto

No hay Tickets que concidan con sus criterios de bisqueda.

Ak
=)
@

4  Prioridad # Departamento &

Copyright @ 2016 Prodesis México - Todos los derechos reservados.

A través de la creacion de Tickets, es como registramos en la herramienta
una solicitud de servicio, Cotizacion o reporte problema.
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Creacion de Tickets

prodesis Bienvenido, Guillermo. | Panel de agente | Mis Preferencias | Salir

México 01/09/2016 (01:02 pm)
Panel de Control Tickets Base de conocimientos

[ Abierto (0) Cerrado (0) 55 Nuevo Ticket
Abrir un nueveo Ticket E
5
Informacidn de usuario: E
Usuario: & Cliente ficticio <amolina@prodesis com mx> [@camoar] € Muestra el nombre del cliente que reporta 9
Aviso de Ticket: ¥ Enviar aviso al usuario. el ticket %
Informacion y opciones del Ticket: E
Fuente del Ticket: Teléfono ¥ |+ Seleccionar a que medio de contacto se asocia la creacion

Tipo de ticket: — Seleccione el tipo de ticket — ¥ | * Seleccionar el tipo de ticket

Departamento: — Seleccionar departamento— ¥ Seleccionar el departamento que atendera el ticket

Plan de Atencion: — Sistema predeterminado — v | Seleccionar el nivel de servicio que corresponde al ticket

Fecha Limite: 7 1200 El tiempo se basa en tu franja horana (GMT -6.0)

Asignar a: — Seleccione un agente O un equipo — ¥ | Seleccionar el responsable de atender el ticket

Descripcién del ticket: Por favor describa su problema o requerimiento

Resumen del problema o + Breve descripcidn del motivo del ticket
requerlmlento:

Fecha: @ Seleccionar la fecha de creacion del ticket

Detalles del problema o requerimiento:
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Ongresar la descripcion detallada del ticket

informacion confidencial

Detalle suficiente para la descripcion de la necesidad. - °

T |
prodesis

Meéxico



Reportes de operacion

0
pllodeSIS Bienvenido, Guillermo. | Panel de agente | Mis Preferencias | Salir

México 01/09/2016 (01:45 pm)

Panel de Control Tickets Base de conocimientos

[ Panel de Control 28, Directorio del agente & Mi perfil

Actividad de Tickets

Seleccione el tiempo de inicio y el periodo para el grafico de la actividad del sistema

Reportar calendario: (7] Periodo: | Hasta hoy v

www.prodesis.com.mx

1 T T T T T T T 1
08-31-2016 08-31-2016 08-31-2016 08-31-2016 08-31-2016 08-31-2016 08-31-2016 08-31-2016 08-31-2016

Estadisticas

Las estadisticas de los Tickets se organizan por departamento, ayuda, tema y agente

Departamento Temas  Agente

informacion confidencial
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