GUIASISTEMA DE TICKET PARA USUARIOS
AGENTES

GRUPO CANAIMA



cCOMO INGRESAR AL SISTEMA
DE TICKET CON UN USUARIO
AGENTE?



INGRESAR A LA PAGINA: https://ticketgrupocanaima.com/

GRUPQ -« CANAIMA

¢,Como enviar un ticket? ¢Eres agente? ¢ como usar el sistema?

Soporte técnico (22)

Captahuella (Errores)

Correo electronico (Creacion)
Correo Electrénico (Outlook)
Equipo muy lento

Equipo se reinicia

Falla de periférico (Ejem: Mouse
Imposible facturar

Impresora de etiquetas (Errores)
Impresora fiscal (Errores)
Impresora laser (Errores)
Instalacion de programas
Internet (No aplica a tiendas)
Jobs OFFLINE (Errores)
Movimiento de equipos (Mismo usu
Piccaso (Errores)

SharePoint (Agr. Carpetas)
SharePoint (Errores)

SharePoint (Seguridad Usuario)
Sistema AX (Errores)

Solicitud de seguridad Ax

Inventario (7)

Inventario - Transferencias
Inventario - Traslado Mercancia

Operaciones (8)

Descuentos

Insumos de Exhibicion
Mantenimientos

Muebles o Complementos
Ordenes de Compras
Precios

Surtido

Uniformes

Talento humano tiendas (22)

Agente Retencion Impuesto (ARC)
Anticipo Prestaciones Sociales
Cambio de Area ylo Cargo

Capta Huellas (Errores)
Constancia de Trabajo
Constancias de IV85 (14-02/14-03
Culminacion de Contrato
Documentos p/ convalidar Reposo
Egreso de Personal

Estado de cuenta FAOV
Extension de Contrato.
Inconvenientes de zonas
Inconvenientes en pagos

Ingreso Personal

Liquidacion de Prestaciones
Notificacion de Reposos

Otras Solicitudes o Notificacion
Periodo de Prueba (Otro Cargo)
Retiro Personal Picasso y Ax

Sol d de Personal

Solicitud de Vacaciones

Tarjeta de Acceso (Oficina)



http://ticketgrupocanaima.com/

SELECCIONAR EL DEPARTAMENTO HACIENDO CLIC SOBRE
ELTITULO

GRUPO - CANAIMA ¢,Como enviar un ticket? ¢Eres agente? ¢ como usar el sistema?
oporte técnico (22 (Jalento humano tiendas (22>

Captahuella (Errores) i ij i Descuentos Agente Retencion Impuesto (ARC)
Correo electronico (Creacion) i i ici Insumos de Exhibicion Anticipo Prestaciones Sociales
Correo Electrénico (Outlook) i i j Mantenimientos Cambio de Area ylo Cargo
Equipo muy lento Muebles o Complementos Capta Huellas (Errores)

Ordenes de Compras Constancia de Trabajo

Inventario - Transferencias Precios Constancias de IV85 (14-02/14-03

Equipo se reinicia Inventario - Traslado Mercancia Surtido Culminacion de Contrato
Falla de periférico (Ejem: Mouse Uniformes Documentos p/ convalidar Reposo
Imposible facturar Egreso de Personal
Impresora de etiquetas (Errores) Estado de cuenta FAOV
Impresora fiscal (Errores) Extension de Contrato.
Impresora laser (Errores) Inconvenientes de zonas
Instalacion de programas Inconvenientes en pagos
Internet (No aplica a tiendas) Ingreso Personal
Jobs OFFLINE (Errores) Liquidacion de Prestaciones

Movimiento de equipos (Mismo usu Notificacion de Reposos
Piccaso (Errores) Otras Solicitudes o Notificacion
SharePoint (Agr. Carpetas) Periodo de Prueba (Otro Cargo)
SharePoint (Errores) Retiro Personal Picasso y Ax
SharePoint (Seguridad Usuario) Soll d de Personal

Sistema AX (Errores) Solicitud de Vacaciones
Solicitud de seguridad Ax Tarjeta de Acceso (Oficina)




SELECCIONAR LA OPCION "INICIAR SESION"

SOPORTE TECNICO

£ Inicio Centro de Soporte [ Abrir un nuevo Ticket [ Ver Estado de un Ticket

Abrir un nuevo Ticket

=

Derechos de autor © 2020 Soporte - Todos los derechos reservados.

ocTicket




CLIC EN “ACCEDA POR AQUI” PARA INGRESAR COMO
USUARIO AGENTE

Usuario Invitado | Iniciar sesién

SOPORTE TECNICO

{3t Inicio Centro de Soporte |} Abrir un nuevo Ticket | Ver Estado de un Ticket

Signin to orte

To better serve you, we encourage our Clients to register for an account.

Iniciar sesion

Sies la primera vez que se pone en contacto con nosetros o no recuerda el numere de Ticket, por favor abra un nuevo Ticket

Derechos de autor © 2020 Soporte - Todos los derechos reservados.

osTicket




COLOCAR USUARIO (SUNOMBRE)Y SU CLAVE (Ax2012123)

SOPORTE TECNICO




LE PEDIRA CAMBIO DE CLAVE SOLO LA PRIMERAVEZ AL INICIAR
SESION. SIGA LAS INDICACIONES ESCRITAS EN LA CASILLA DE
TEXTO(CHECKBOX)




LUEGO, SE ENCONTRARA EN EL PANEL PRINCIPAL DEL
SISTEMA DETICKET EN MODO AGENTE

Bienvenido, jhoan. | Panel Administrador | perfil |

SOPORTE TECNICO

Panel de Control Usuarios Tareas Tickets Base de conocimientos

[ Open ~ [ My Tickets « [ Closed ~ [T Buscar L Nuevo Ticket

I| Q l[EL’lsqueda Avanzada] IF Ordenar «

2= Open alr [P |%| 2| |8®
Ticket ¢ LastUpdated + Subject + From + Priority s Assigned To

(] Fjooo0008 26/6/20 9:41 Problemas con mi correo Outlook JOSUE DANIEL
MONASTERIOS CESE

Normal

Seleccionar: Todos Ninguno Seleccionar
Pagina: [1] Exportar

Derechos de autor & 2006-2020 Soporte Todos los derechos reservados.




DATOS DEUNTICKET



SUPURTE TECNICD Bienvenido, jhoan. | Panel Administrador | perfil | Salir

Panel de Control Usuarios Tareas Tickets Base de conocimientos

[ open - 30 My Tickets - [ Closed ~ [0 Buscar - B Nuevo Ticket

[I Q ][Ensqueda Avanzada]

IF Ordenar -

< Open Plls||e| o

Ticket 4 Last Updated ¢ Subject %+

IMONASTERIOS CESE

4+ From 4 Priority # Assigned To %+
NUMERO DE TICKET E> O | & 000006 [[{26/6/20 9:41 |Problemas con mi correo Outlook | JJOSUE DANIEL <: STATUS

Seleccionar: Todos Niflguno Seleccionar
Pagina: [1] Exportag

Derechos de autor @ 020 Soporte Todos los derecho efvados.

FECHA DE ENVIO TITULO DEL PROBLEMA SOLICITANTE




HACER CLICSOBRE ELTITULO DEL PROBLEMA PARA VER
DETALLES DELTICKET

SDPDRTE TECNICD Bienvenido, jhoan. | Fanel Administrador | perfil | Salir

Panel de Control Usuarios Tareas Tickets Base de conocimientos

[ Open - [ My Tickets - [ Closed ~ B Buscar - B Nuevo Ticket

[\ Q ][B[lsqueda Avanzada] IF Ordenar «

= Open &~-||F|| % ||| B

Ticket ¢ LastUpdated % Subject + From + Priority = Assigned To
[J {# 000006 26/6/20 9:41 |Problemas con mi correo Outlook | JOSUE DANIEL
MOMNASTERIOS CESE

Normal

Seleccionar: Todos Ninguno Seleccionar
Pagina: [1] Exportar

Derechos de autor @ 2006-2020 Soporte Todos les derechos reservades.




;COMO RESPONDER UN
TICKET?



ESCRIBIR EL MENSAJEY DAR CLIC EN "PUBLICAR
RESPUESTA”"

= Ticket #000006

Estadc Usuario:
Prioridad:
Departamento:

Creado en:

Email:
Fuente:

Asignado a: 3 Temas de ayuda:
Plan de SLA: Ultimo mensaje:
e . Ultima respuesta:
Datos del ticket

Anydes
nero de P

Hilo del Ticket (1)
JOSUE DANIEL MONASTERIOS CESE publicade 26/6

Buen d Mo pusd

JOSUE DANIEL MONASTERIOS CESEZ

De:
Destinatarios:

Responder A:

Respuesta:

cio borra
e

n ningun p!

Firma: Minguno Firma del Departamento (Support)

Estado del ol p
Ticket: - stusth w




cCOMO ASIGNARUN TICKET?



DEBES DESPLEGAR LA OPCION "REASIGNAR"Y DARLE
CLIC EN "AGENTE"

= Ticket #000007
Problemas con mi correo Outlook & Secizmar

= 2 ki - =rit: SE (
Estaco wirto — cese @
=

Prioridad: HMormal Equipo

Departamento: Support
Creado en: 264620 13:34

Email:

Fuente: Wieb

Asignado a: e Temas de ayuda: Gomeo Electronico (Cutlook)
Flan de SLA:z Mtimo mensaje: ZEMEE0 135349

Fecha de e . Bt -
Wencimiento : e - itima respuesta:

Datos del tic ket
Anydesk: D000 0000
Mumero de P PC-0180

Hilo del Ticket §1)

JOSUWE DANIEL MONA STERIOS CESE publicado 26/8/20 15334

Busnas tardes. Mo puedo enviar ni recibir corrgos desde hace unas horas . Por favor solicito su aywda. Saludos.

JOSUE DANIEL MONASTERIOS CESEZG/S/20 1334

ar nola InteErma

Fublicar Respusesta Rz
Dre: Suppen<licketZ grupccanaima@gmail .com™  w*
Drestimnatarios: JOSUE DANIEL MOMASTERIOS CESE" =tcl1.anl@canaima. gg=
» Colaboradores
Responder A Todos los Destinatarios sctives

Respuesta: Seleccions=s una respucsesia predefinida

il As B I u 5 = e o

elegirlos




DESPLIEGA LA OPCION "PROCURADOR"Y SELECCIONA A
LA PERSONA ASIGNADA

Panel de Coniral Usuanos Tareas Tickets Base de conocimientos

W Open - =0 My Tickets - = Closed - i Buscar - b Muewo Ticket
= Ticket #000007

Problemas co
Estado:
Prioridad:
Departamento:
Creado en:

Asignado a:
Plan de SLA:

Fecha de
Vencimiento:

Datos del ticket
Anydesk:
Humero de PG

Buenas tardes. No pusdo enviar ni recibir cormreos desde hace unas horas. Por favor solicito su ayuda. Saludos.

#  Creado por JOSUE DANIEL MONA STERIOS CESEZ

CSUE DAMNIEL MOMASTERIOS CESE™ =ic) 1. anli@canaima.gg=
Colaboradores

| Tedos estinatarios activos

Respuesta: eleccione una respuesta predefinida

m B

| @ Agregar archivos aqui o elegirlo:




PUEDES ESCRIBIR EL MOTIVO POR EL CUAL ASIGNAS EL
TICKET (OPCIONAL)Y ALTERMINAR DEBES DAR CLIC EN
“"ASIGNAR"

Bienvenido, jhoan_ | Panel Administrador | perfil | Salir

SOPORTE TECNICO

Panel de Confrol Usuarios Tareas Tickets Base de conocimigntos

@ Open - [ My Tickets - [ Closed - [T Buscar ~ [ Muevo Ticket
= Ticket #000007

Problemas co 07: 4 nar a un moderador
Estado:

Pricridad:

Departamento:

Creado en:

CESE (2)

Agignado a:
Plan de SLA:
Fecha de
Vencimiento:
Datos del ticket
Anydesk:
Numero de PC:

SUE DANIEL MOMNASTERIOS CESE publicado 26/6/20 13:34

Buenas tardes. Mo puedo enviar ni recibir correos desde hace unas horas. Por favor solicito su ayuda. Saludos.

#  Creado por JOSUE DANIEL MONASTERIOS CESEZ

Publicar Respuesta | Publicar nota interna

De:
Destinatarios:

Responder A-
Respuesta:

T As B 1

s aqui o elegirlos

inguno O Firma del Departamento (Support)




AL DAR CLIC EN "ASIGNAR” AUTOMATICAMENTE VOLVERAS A LA
BANDEJA DE ENTRADAY EL TICKET APARECERA ASIGNADO

SOPORTE TECNICO

Usuari E Tickets

[ Open - 0 My Tick

= Open

Ticket + Last Updated j + From
1




AL ENTRAR AL TICKET SE VERA LA ASIGNACION

Ticket #000007

Problemas con mi corri

Usuario:
Prioridad:
Departamento:

Email:
Creado en: A

Asignado a: . Temas de ayuda:
Plan de SLA: Ultimo mensaje:
Oltima respuesta:

Hilo del Ticket (1)

JOSUE DANIEL MONASTERIOS CESE publicado 0 13:34

Bu y ar ni i e hace unas h

Publicar Respuesta

De:

Destinatarios:
Respond

Respuesta:

Firma: Firma del Departamento (Support)




cCOMO CERRARUN TICKET?



ENTRAMOS A LOS DETALLES DEL TICKET

SOPORTE TECNICO Bienvenido, jhoan. | Pan

ntrol T Tickets

% open - £ My Tick
= Open

Ticket Last Updated  # Subject Priority ¢ Assigned To
{7 000006 20 9:4 Problemas con

Seleccionar: i nar

& 2006-2020 Soporte Todos los derechos




ESCRIBIMOS EL MENSAJE CON EL QUE QUEREMOS CERRAR EL
TICKET. ACTIVAMOS “"FIRMA DEL DEPARTAMENTO (Support)”Y
CAMBIAMOS EL ESTADO DEL TICKET DE ABIERTO A CERRADO.

= Ticket #000007

Problemas con mi correc Outlook
Estado: «biert 3 MONASTERIOS Cl
Usuario: _ .
Pricridad: < Colzboradorses
Departamento: S Email: tc01.anl@canaima.gg
Fuente: Vel 192.188.3.13

Creado en:
Asignado a: Temas de ayuda: Corres Electrénico (S utlook)
Plan de SLA: Oltimo mensaje:  28/5/20 13:34

Fecha de - = -
WVencimiento: E Uitima respuesta:

Datos del ticket
Anydesk: 0OC0000000
MNumerc d= PC: PC-0120

Hilo del Ticket (1)

JOSUE DANIEL MONASTERIOS CE SE publicado 28/8/20 13:34

Buenas tardes. Mo pusdo en & hace unss horas. Por favor solicito su ayuds. Saludes.

£3 El Tickst esta asignade 3 Jesus Acosta i3 jMarca de retrascl

Publicar Respuesta

De: Suppertsticket grupocansime@gmail.com=
Destinatarios: “JOSUE DAMIEL MONASTERIOS CESE™ s1e01.anl@csnaima.gg=
» Colsborade

Fesponder A: Todos los Destinatanios 3ctvos R

Respuesta: Select uesta predefinida

L5 = HA

Firma: ma del Departamento (Support)
Estado del =
=

Publicar Respuesta




;COMO CREAR UNTOPICO?



ENTRAMOS A "PANEL ADMINISTRATIV

suPURTE TEENICU Bienvenido. jhoan. [Zl&l'fil | Salir

Panel de Control Usuarios Tareas Tickets Base de conocimientos

! Open - 0 My Tickets - f Closed - [ Buscar Es Nuevo Ticket

[I Q ][EL’|squeda Avanzada]

= Open

Ticket ¢ Last Updated s Subject & Priority
La consulta ha devuelto 0 resultados.

Derechos de autor © 2006-2020 Soporte Todos los derechos reservados.

15 Ordenar =

¢ Assigned To




CLIC EN "ADMINISTRAR"

SOPORTE TECNICOD
Configuracion

E¢ Tickets

Panel de Control

El Empresa  £3; Sistema

Bienvenido, jheoan. | Panel

Emails Agentes

areas entes suarios Fr a%e de conocimientos
Tz £ Agent u i i Base d imient

Configuracion y preferencias del sistema — osTicket (v1.14.2)

Configuracién general

Estado del Sistema de Soporte:

URL del Sistema de Soporte:

Nombre o titulo del sistema de
soporte:

Departamento por defecto:
Force HTTPS:

Tiempo para evitar colision:
Tamafio de pagina por defecto:
MNivel de registro predeterminado:
Purgar registros:

Mostrar Avatares:

Activar Texto Enriquecido:
Allow System iFrame:
Embedded Domain YWhitelist:
ACL:

Opciones de Fecha y hora
Region por defecto:

Zona horaria por defecto:
Formato de fecha y hora:

Por defecto Programar:
Idiomas del sistema

Idioma principal:

Idiomas secundarios:

@® En linea O Fuera de Linea

https:/fticketgrupocanaima.com/ostso/
Soporte

Support
[J Force all requests through HTTPS.

3 minutos

25 w

AVISO

Después de 12 meses
Mostrar avatares en la vista de hilo.
Activar html en las entradas del hilo y correspondencia de correo.

j. https://domain.tld, *.domain.tld

domain.tld

sub.domain.tid

192.168.2 2, Apply To: | Deshabilitado

Usar Idioma Preferido
America / Santo_Domingo @ Autodetectar

Regiones por defecto

— Ninguno —

espariol (Esparia)

©  — Afiadir idioma —



EN“TEMA DE AYUDA” TENDREMOS TODOS LOS TOPICOS
CREADOS

SUFURTE TECNIEU Bienvenido, jhoan. | Pa

Panel de Control Configuracion Administrar Emails Agentes

I Temas de ayuda I Filters sLA  [E] Schedules &% APl [E] Paginas [& Formularios  [5] Listas &8 Plugins

Temas de ayuda @ Afiadir nueve tema de ayuda # Mas |~

Modo de clasificacion: Alfabéticameante

Temas de ayuda Estado Tipo Prioridad Departamento Ultima actualizacion
Captahuella (Errores) Active Publico Normal Support 19/6/20 15:54
Correo electrénico (Creacién) Active Publico Normal Support 19/6/20 15:55
Correo Electranico (Qutlook) Active Publico Mormal Support 19/6/20 15:55
Equipo muy lento Active Plblico Narmal Support 19/6/20 15:55
Equipo no enciende Active Publico Mormal Support 19/6/20 15:55
Equipo se apaga Active Publico MNormal Support 19/6/20 15:55
Equipo se reinicia Active Publico MNormal Support 19/6/20 15:56
Falla de periférico (Ejem: Mouse Active Publico Normal Support 19/6/20 15:56
Imposible facturar Active Publico Normal Support 19/6/20 15:56
Impresora de etiguetas (Errores) Active Publico Mormal Support 19/6/20 15:56
Impresora fiscal (Errores) Active Publico NMormal Support 19/6/20 15:57
Impresora laser (Errores) Active Publico Normal Support 19/6/20 15:57
Instalacién de programas Active Publico Normal Support 19/6/20 15:57
Internet (Mo aplica a tiendas) Active Publico MNormal Support 19/6/20 15:57
Jobs OFFLINE (Errores) Active Publico Normal Support 19/6/20 15:57
IMovimiento de equipos (Mismo usu Active Publico MNormal Support 19/6/20 15:58
Piccaso (Errores) Active Publico MNormal Support 19/6/20 15:58
SharePoint (Agr. Carpetas) Active Puablico Mormal Support 19/6/20 15:58
SharePoint (Errores) Active Publico Normal Support 19/6/20 15:58
SharePoint (Seguridad Usuario) Active Publico Normal Support 19/6/20 15:58
Sistema AX (Errores) Active Publico NMormal Support 19/6/20 15:59
Solicitud de seguridad Ax Active Publico MNormal Support 19/6/20 15:59
Seleccionar: Todos Ninguno Seleccionar

Fé-gina: 11




DAMOS CLIC EN "ANADIR NUEVO TEMA DE AYUDA"

SUPURTE TECNICU Bienvenido, jhoan. |

ntrol fi cion Administrar Emails

Temas de ayuda Filters SLA  [E] schedules &% APl [F] Paginas [® Formularios  [E] Listas &8 Plugins
Temas de ayuda

Modo de clasificacion: Alfabéticamente
Temas de ayuda Estado Tipo Prioridad Departamento Ultima actualizacion
Captahuella (Erro Active Normal Support
Active Puabli Normal
Active Puabli Normal
Equipo nt Active Puabli Normal
Equipo e Active Publico Normal
Equipo Active Publico Normal
Equipo : - Active Normal
Active (bli Normal
€ facturar Active Publico Normal
de etiquetas (Errores) Active Publico Normal
Active Publico Normal
Active Publico Normal
Active Publice Normal
Active Puabli Normal
Active Pabli Normal
Active Pablico Normal
Active Publico Normal
Active Publi Normal
Active Publi Normal
Active PUbli Normal
Active Publi Normal
Active Publico Normal
Ninguno




SIGA LAS INTRUCCIONES.

SUPDRTE TECNICU Bienvenido, jhoan. | Fanel de agente | perfil | Salir

Panel de Control Configuracion Administrar Emails

Agentes
Temas de ayuda Filters SLA  [E] Schedules & APl & Paginas

[% Formularios [E] Listas @& Plugins
Anadir nuevo tema de ayuda

O Informacion sobre Tema de Ayuda # MNuevas opcionas de Ticket % Formularios

NOMBRE DEL TOPICO
Activo v

Plblico O Privada/interna =

— Tema de alto nivel —

| Notas internas: Los usuarios no veran lo gue se escriba aqui ||

Agregar tema Restablecer Cancelar

Derechos de autor © 2006-2020 Soporte Todos los derechos reservados.




EN"NUEVA OPCIONES DE TICKET” CONFIGURAREMOS: EL
DEPARTAMENTO, PRIORIDAD DEL TICKETY LA
ASIGNACION AUTOMATICA

SUPURTE TECNI:U Bienvenido, jhoan. | Panel de agenie | perfil | S

Panel de Control Configuracién Administrar Emails Agentes

Temas de ayuda Filters B sLA  [5] Schedules &@ API  [F Paginas [& Formularios [5] Listas & Plugins

Afadir nuevo tema de ayuda

© Informacion socbre Tem

I # Nuevas opciones de Ticket I Iy Formularios

Nuevas opciones de Ticket

Departamento: I — Sistema predeterminado — vl

Formato Numero de Ticketl @ sistema predeterminado (O Personalizado

Estado: — Sistema predeterminado —

Prioridad: I — Sistema predeterminado — I

Plan de SLA: — Departamento por defecto — ~

Pagina de agradecimiento: — Sistema predeterminado —

Asignar automaticamente a:- l — Sin asignar — ~ l

Respuesta automatica: ] Desactivar nuevo Ticket de respuesta automatica

Agregar tema Restablecer Cancelar

Derechos de autor © 2006-2020 Soporte Todos los derechos reservados.




SELECCIONAMOS EL DEPARTAMENTO

SOPORTE TECNICO Slervenido. ihoan. |

Panel gde -ontro onfiguracion Administrar Emails Agente
{# Temas de ayuda &1 Filters ¥ SLA ] Schedules & API (3 Paginas » Formularios ] Listas & Plugins

Anadir nuevo tema de ayuda
o f < ! ema de Ayuds 4 Nuevas opciones de Ticket

Nuevas opciones de Ticket

Departamento: — Sistema predeterminado — v

e istema preceterminaco —
Maintenance Personalizado

Support

Prioridaa iIstema predeterminado — v

Formato Numero de Ticket

Estado:

Plan de SLA — Departamento por defecto — ~
Pagina de agradecimiento — Sistema predeterminado — v
Asignar automaticamente a — Sin asignar — ~

Respuesta automatica Desactivar nuevo Ticket de respuesta automatica

Agregar t

ema

Derechos de autor © 2006-2020 Soporte Todos los derechos reservados




SELECCIONAMOS LA PRIORIDAD DEL TOPICO PARA SABER
CONQUE PRIORIDAD SE DEBE ATENDER EL PROBLEMA

SUPURTE TECNICU Bienvenido, jhoan. | Panel de agente | perfil | S

Panel de Control Configuracion Administrar Emails gentes
Temas de ayuda Filters. SLA  [5] Schedules &% APl [El Paginas  [& Formularios  [5] Listas &% Plugins

Afadir nuevo tema de ayuda

@ Informacidn sobre Tema c \yuda & Nuevas opciones de Ticket Iy Formularios

Nuevas opciones de Ticket

Departamento: — Sistema predeterminado — v

Formato Numero de Ticket: @ Sistema predeterminade O Personalizado

Estado: — Sistema predeterminado — v

Prioridad — Sistema predeterminado — ~

Plan de SLA:
Pagina de agradecimiento
Asignar automaticamente a:

Respuesta automatica [C] Desactivar nuevo Ticket de respuesta automatica

Agregar tema Restablecer Cancelar

Derechos de autor ® 2006-2020 Soporte Todos los derechos reservados.




SELECCIONAMOS A LA PERSONA A LAQUE LE SERA ASIGNADO
LOS TICKET CUANDO SE SELECCIONE ESTE TOPICO.

SUPURTE TECNICU Bienvenido, jhoan. | Panel de agente | perfil | Salir

Panel de Control Configuracion Administrar Emails Agentes

Temas de ayuda Filters SLA  [E] schedules &% APl [§] Paginas  [& Formularios  [] Listas &% Plugins

Afadir nuevo tema de ayuda

@ Informacic re T da | 4 Nuevas opciones de Ticket Ity Formularies
Nuevas opciones de Ticket

Departamento: — Sistema predeterminado —

Formato Numero de Ticket: Sistema predeterminado O Personalizado
Estado: — Sistema predeterminado —

Pricridad: — Sistema predeterminado —

Plan de SLA: — Departamento por defecto —

Pagina de agradecimiento: — Sistema predeterminado — w

Asignar automaticamente a

Agentes (4)
Edurmis Rodriguez
Jesus Acosta
jhoan salazar

Respuesta automatica: spuesta automatica

Restablecer Cancelar

Equipos (1)
Level 1S rt
j‘fgreg:fﬁaevo equipo — 5-2020 Soporte Todos los derechos reservados.




QUIERE DECIR QUE PARA EL TOPICO CREADO, LA
PRIORIDAD DEL TICKET SERA "EMERGENCIA"Y QUE
TODOS LOSTICKET CON ESE TOPICO APARECERA
ASIGNADO A LA PERSONA ASIGNADA

SOPORTE TECNICO

Panel de Control Configuracion

Filters

Administrar

Temas de ayuda SLA  [E] Schedules o API

Anadir nuevo tema de ayuda
® Informacidn sobre Tem

& MNuevas opciones de Ticket

MNuevas opciones de Ticket

Departamento: | Support

vl

Formato Numero de Ticket: Sistema predeterminado

Estado — Sistema predeterminado — ~

vl

— Departamento por defecto —

Fricridad: I Emergency

Plan de SLA:

Pagina de agradecimiento: — Sistema predeterminado —

~1

Asignar automaticamente a- | Josus Monasterios

Respuesta automatica:

Emails

Bienvenido, jhoan. | Panel de agenie | perfil | Salir

Agentes

Ejl Paginas  [& Formularios [=] Listas &% Plugins

) Personalizado

[ Desactivar nuevo Ticket de respuesta automatica

Cancelar

Derechos de autor @ 2006-2020 Soporte Todos los derechos reservados.




cCOMO CREARUNAGENTE?



ENTRAMOS A "PANEL ADMINISTRADOR"

suPURTE TECNICU Bienvenido, jhoan.

Tickets B

Ef Buscar - MNuevo Ticket

a]

Ticket + Last Updated ¢ Subject & Priority ¢ Assigned To
La consulta ha devuelto 0 resultados

Derechos de auto 2020 Soporte Todos los derechos reservados.




DAMOS CLIC EN "AGENTES”

SOPORTE TECNICO

Panel de Configuracion Administrar

£] Tareas

Emails

El Empresa sistema & Tickets &8 Agentes Usuarios Base de conocimientos

Configuraciéon y preferencias del sistema —

Configuracién general

Estado del Sistema de Soporte:

URL del Sistema de Soporte:

Nombre o titulo del sistema de
soporte:

Departamento por defecto:
Force HTTRS:
Tiempo para evitar colisién:
e pagina por defecto:
o predeterminado:
Purgar registros:
strar Avatare
Activar Texto Enrigquecido:
Allow System iFrame:
Embedded Domain Whit
ACL:
Opciones de Fecha y hora
Region por defecto:
Zona horaria por defecto:
Formato de fecha y hora:
Por defecto Programar:
Idiomas del sistema

Idioma principal:

En linea Fuera de Linea

https-/iticketgrupocanaima.com/o
Soporte
Support
[C] Force all requests through HTTPS.
3 minutos
25
AVISO
Después de 12 meses
Mostrar avatares en la vista de hilo.

Activar html en las entradas del hilo y

Usar Idioma Preferido
nto_Domingo
nes por defecto

— Minguno —

espariol (Espafia)

Apply To:

espondencia de correg.

Deshabilitado




ENTRAMOS EN “"ANADIR NUEVO AGENTE”

Bienvenido, jhoan. | Panel de agente | perfil | Salir

SOPORTE TECNICO

Panel de Control Configuracion Administrar Emails Agentes

£ Agentes & Equipos [Z] Roles & Departamentos

— Todos los departamentos — || — Todos los equipos — ~ Aplicar

| © Afadir nuevo agente | | % Mas «

Agentes

Nombre « Nombre de usuario# Estado # Departamente 4 Creado 4+ Ultimo inicio de sesidn¢

[ | Edurmis Rodriguez edurmis Activo Support 20/6/20 nunca

(1 | Jesus Acosta jesus Activo Support 20/6/20 hace 9 dias

Activo Support 18/6/20 hace 2 minutos
Activo Support 20/6/20 hace 7 dias

1 | jhoan salazar jhoan

[ | Josue Monasterios josue
Seleccionar: Todos Ninguno Seleccionar
Pagina: [1]

Derechos de autor © 2006-2020 Scoporte Todos los derechos reservados.




LO QUE ESTA RESALTADO ENVERDE ES OPCIONAL. LO
RESALTADO EN NARANJA SE DEBE DEJAR SIN NINGUNA
OPCION SELECCIONADA COMO EN LA IMAGEN

5OPDRTE TECNICD Bienvenido, jhoan. | Pansl de

Panel de Control Configuracion Administrar Emails

& Agentes 88 Equipos [Z] Roles & Departamentos

Gestionar moderador — Genesis Alexa Rivas Sifontes

& Cuenta L Permisos Equ

pos

Nombre: [Benesis Alexa ] Rivas Sifontes

Correoc Electréonico: th12.pmv.anl@gmail.com

Mumero de teléfono: EXT | 174

Mumero de movil:

Autenticacion

Nombre de usuario: = ' Establecer contraseria

Estado y Configuracion

[] Blogqueado

[ Administrador

[ Limitar acceso SOLO a los tickets asignados
[] Modo de vacaciones

Motas internas: Los usuarios no veran lo gque se escriba aqui

<> T B A B I U 5 = B

Guardar cambios Restablecer Cancelar




ESTABLECEMOS UNA CONTRASENA DANDO CLICEN
“"ESTABLECER CONTRASENA"

snPnnTE TECNIEU Bienvenido, jhoan. | Pans

Panel de Control Configuracion Administrar Emails
&2 Agentes &8 Equipos [=] Roles & Departamentos

Gestionar moderador — Genesis Alexa Rivas Sifontes

& Cuenta £ « Permisos Equipos

Nombre: [Benesis Alexa ] Rivas Sifontes

Correo Electronico: th12 . pmv.anl@gmail.com
Mamero de teléfono:

Mamero de movil:

Autenticacion

Nombre de usuario: = I <> Establecer contrasefia I

Estado y Configuracion

] Blogueado

[ Administrador

[ Limitar acceso SOLO a los tickets asignados
[] Modo de vacaciones

Motas internas: Los usuarios no veran lo gue se escriba aqui

<> a Az B I u < = [ 2]

Guardar cambios Restablecer Cancelar




DESTILDAMOS EL CHECK

SOPORTE TECNICO

Panel de Control Configuracion Administrar Emails

£ Agentes 88 Eqg

Gestionar mo Establece Contraseiia Agente

Bienvenido, jhoan. | Fanel de agente | perfil | Salir

I Enviar al moderador un ema

Autenticacion

Nombre de usuario: * [Genesis

] | Z Establecer contrasefia | o

Estado y Configuracion

[l Blogqueado

[ Administrador

[ Limitar acceso SOLO a los tickets asignados
] Modo de vacaciones

Notas internas: Los usuarios no veran lo que se escriba aqui

<> M @ 4= B I U s = BA ©

Guardar cambios ] | Restablecer | | Cancelar




COLOCAMOS UNA CONTRASENAY DEJAMOS HABILITADO
EL CHECK “PEDIR CAMBIO DE CONTRASENA EN EL
SIGUIENTE INICIO DE SESION” PARA QUE EL USUARIO
COLOQUE LA CLAVE QUE DESEE




EN "ACCESO” SELECCIONAMOS EL DEPARTAMENTO

SOPURTE TECNICU Bienvenido, jhoan. | Fanel de agente | perfil | Salir

Panel de Control Configuracién Administrar

£ Agentes 88 Equipos [E] Roles & Departamentos

Emails

Anfadir nuevo agente

& Cuenta I Acceso Permisos Equipos

Acceso

Seleccione los departamentos a los que el agente puede acceder y el rol efectivo correspondiente.

Departamento primario *

I Support vl — Seleccionar Rol — ~

Wolver a la funcion principal en las asignaciones

Acceso extendido

©  — Seleccionar departamento — ~ Anadir

Restablecer Cancelar

Derechos de autor © 2006-2020 Soporte Todos los derechos reservados.




Y SELECCIONAMOS "TODO EL ACCESO”

SOPORTE TECNICO

FPanel de Control Configuracion

Z] roles

Administrar Emails

& Agentes 88 Equipos & Departamentos

Anadir nuevo agente

o Cuenta Acceso Permisos Equipos

Acceso

Bienvenido, jhoan. | Fanel de agente | perfil | Salir

Seleccione los departamentos a los que el agente puede acceder y el rol efectivo correspondiente

Departamento primario *

I Support vl I Al Access

vl

Acceso extendido

WVolver a la funcion principal en las asignaciones

& — Seleccionar departamento — Afiadir

Restablecer

Cancelar

Derechos de autor @ 2006-2020 Soporte Todos los derechos reservados.




AL ENTRAR EN "PERMISOS"Y "USUARIOS” VEREMOS VARIOS
CHECK RESALTADOS EN VERDE. DEBEN SER MUY CUIDADOSQOS
AL ASIGNAR ESTOS PERMISOS.

SOPURTE TECNIEU Bienvenido, jhoan. | Par

Pz ntrol Configur Administrar Emails Agentes
£ Agentes 88 Equipos [ R = Departamenios

Aifadir nuevo agente

I IUEVOS USUarnos

Derechos de autor @ 2006-2020 Soporte Todos los derechos reservados.




CREAR: EL USUARIO TENDRA PERMISOS PARA CREAR
NUEVOS USUARIOS (SIMPLESY AGENTES)

SUPURTE TECNICU Bienvenido, jhoan. | Panel de agenie | perfil | Salir

Panel de Control Configuracion Administrar Emails Agentes

& Agentes £8 Equipos [Z] Roles & Departamentos

Anadir nuevo agente

& Cuenta Acceso Permisos Equipos

Usuarios Organizaciones Base de conocimientos Varios

I Crear — Afiadir nuevos usuaros

Eliminar — Borrar usuarios

Editar — Editar la informacion de usuario

Administrar cuenta — Gesfionar cuenias activas de usuario

Directorio de usuarios — Acceder al directorio de usuarnos

Restablecer Cancelar

Derechos de autor © 2006-2020 Soporte Todos los derechos reservados.




ELIMINAR: EL USUARIO PODRA ELIMINAR USUARIOS
CREADOS

SOPDRTE TECNICD Bienvenido, jhoan. | Panel de agente | perfil | Salir

Panel de Control Configuracion Administrar Emails Agentes

2 Agentes &8 Equipos [=] Roles & Departamentos

Afadir nuevo agente

o Cuenta Acceso I Permisos I

Usuarios Organizaciones Base de conocimientos Varios

Crear — Afiadir nUevos usuaros

Eliminar — Borrar usuarios I

Editar — Eaditar la informacion de usuario
Administrar cuenta — Gesfionar cuentas activas de usuario

Directoric de usuarios — Acceder al directorio de Usuarnos

Crear Restablecer Cancelar

Derechos de autor © 2006-2020 Soporte Todos los derechos reservados.




EDITAR: ELUSUARIO PODRA EDITAR ABSOLUTAMENTE
TODA LA INFORMACION DE LOS USUARIOS CREADOS.

SUPURTE TECNIEU Bienvenido. Jhoan. | Fanel de agente | perfil | Salir

Panel de Control Configuracion Administrar Emails Agentes

£ Agentes &8 Equipos [E] Roles & Departamentos

Anadir nuevo agente

& Cuenta Acceso I Permisos I

Usuarios Organizaciones Base de conocimientos Varios

Crear — Afadir nuevos usuarios

Eliminar — Borrar usuarios

Editar — Editar la informacién de usuario I

Administrar cuenta — Gesfiohar cuentas activas de Uusuaro
Directorio de usuarios — Acceder al directorio de usuarios

Restablecer Cancelar

Derechos de autor © 2006-2020 Scoporte Todos los derechos reservados.




ADMINISTRAR CUENTA: ELUSUARIO PODRA GESTIONAR
LAS CUENTAS CREADAS QUE ESTEN ACTIVAS.

S'UPURTE TECNICB Bienvenido, jhoan. | Panel de agente | perfil | Salir

Panel de Control Configuracion Administrar Emails Agentes

£ Agentes 28 Equipos [Z] Roles & Departamentos

Afadir nuevo agente

& Cuenta Acce Permisos

Usuarios Organizaciones Base de conocimientos Varios

Crear — Afiadir nuevas usuaros

Eliminar — Borrar usuarios

Editar — Editar la informacién de usuaro

Administrar cuenta — Gestionar cuentas activas de usuario I

Directorio de usuarios — Acceder al directorio de LUSuUaros

Restablecer Cancelar

Derechos de autor © 2006-2020 Soporte Todos los derechos reservados.




DIRECTORIO DE USUARIOS: EL USUARIO TENDRA ACCESO
ATODO EL DIRECTORIO DE USUARIOS CREADOS

SOPURTE TECNICU Bienvenido, jhoan. | Fanel de agenie | perfil | Salir

Panel de Control Configuracion Administrar Emails

£ Agentes &8 Equipos [E] Roles & Departamentos

Afadir nuevo agente

- Cuenta Acceso I Permisos I

Usuarios Organizaciones Base de conocimientos Varios

Crear — Afadir nuevos usuarnos

Eliminar — Borrar Uusuarios

Editar — Editar la informacion de usuario

Administrar cuenta — Gesfionar cuenias activas de usuaro

Directorio de usuarios — Acceder al directorio de usuarnos I

Crear Restablecer Cancelar

Derechos de autor © 2006-2020 Soporte Todos los derechos reservados.




AL ENTRAR EN "PERMISOS"Y "ORGANIZACIONES”
VEREMOS VARIOS CHECK RESALTADOS EN VERDE. DEBEN
SER MUY CUIDADOSOS AL ASIGNAR ESTOS PERMISOS.

snPnnTE TECNICU Bienvenido, jhoan. | Fanel de agente | perfil | Salir

Panel de Control Configuracion Administrar Emails

2 Agentes 2 Equipos [E] Roles & Departamentos

Aifadir nuevo agente

& Cuenta Acceso I Permisos Equipes

Usuarios I Organizaciones I Base de conocimientos

Crear — Crear nuevas organizaciones
Eliminar — Eliminar organizaciones

Editar — Administrar organizaciones

Restablecer Cancelar

Derechos de autor @ 2006-2020 Soporte Todos los derechos reservados




CREAR: EL USUARIO PODRA CREAR NUEVAS
ORGANIZACIONES (TOPICOS)

SOPDRTE TECNI:D Bienvenido, jhoan. | Fanel de agente | perfil | Salir

Panel de Control Configuracion Administrar

Emails Agentes
£ Agentes 88 Equipos [S] Roles & Departamentos

Anadir nuevo agente

& Cuenta Acceso I Permisos Equipos

Usuarios I Organizaciones I Base de conocimientos

I Crear — Crear nuevas organizaciones I

—
Eliminar — Eliminar organizaciones

Editar — Administrar organizaciones

Restablecer Cancelar

Derechos de autor © 2006-2020 Soporte Todos los derechos reservados.




ELIMINAR: EL USUARIO PODRA ELIMINAR
ORGANIZACIONES (TOPICOS)

SOPURTE TECNI:U Bienvenido. Jhoan. | Fanel de agente | perfil | Salir

Panel de Control Configuracion Administrar Emails

£ Agentes £ Equipos [E] Roles & Departamentos

Anadir nuevo agente

& Cuenta Acceso I Permisos Equipos

Usuarios I Organizaciones I Base de conocimisntos

Crear — Crear NUevas organizaciones

Eliminar — Efiminar organizaciones I

Editar — Administrar organizaciones

Restablecer Cancelar

Derechos de autor © 2006-2020 Soporte Todos los derechos reservados.




EDITAR: EL USUARIO PODRA ADMINISTRAR TODAS LAS
ORGANIZACIONES (TOPICOS)

SUPURTE TECNICU Bienvenido, jhoan. | Panel de agente | perfil | Salir

Panel de Control Configuracion Administrar Emails Agentes

& Agentes £ Equipos [E] Roles & Departamentos

Anadir nuevo agente

& Cuenta Acceso I Permisos I Equipos

Usuarios I Organizaciones I Base de conocimientos Varios

Crear — Crear nUevas organizaciones

Eliminar — Eliminar organizaciones

Editar — Administrar organizaciones I

Restablecer Cancelar

Derechos de autor © 2006-2020 Soporte Todos los derechos reservados.




UNAVEZ ASIGNADO LOS PERMISOS LE DAMOS AL BOTON
“"CREAR"

snPURTE TECNIED Bienvenido, jhoan. | Panel de agente | perTil | Salir

Panel de Control Configuracion Administrar Emails

& Agentes 88 Equipos [E] Roles & Departamentos

Agentes

Anadir nuevo agente

& Cuenta I Permisos I Equipos

Usuarios I Organizaciones I Base de conocimientos Varios

Crear — Crear nuevas organizaciones
Eliminar — Eliminar organizaciones
Editar — Administrar organizaciones

Crear Restablecer Cancelar

Derechos de autor © 2006-2020 Soporte Todos los derechos reservados.




SITENEMOS ALGUN ERROR NOS SALDRA UNA FRANJA
ROJAY RESALTADO EN ROJO EL LUGAR DONDE SE
ENCUENTRA EL ERROR

snPDRTE TECNICD Bienvenido, Jhoan. | Pansl de agente | pertil | Salir

Panel de Control Configuracion Administrar Emails

& Agentes #8 Equipos [=] Roles & Departamentos

n @@ Mo se puede agregar Este agente. Corrige los errores e inténtalo de nuevo.

Anfadir nuevo agente

& Cuenta I Acceso Permisos Equipos

Usuarios Organizaciones Base de conocimientos

Crear — Afdadir nuevos usuarnos
Eliminar — Borrar usuarios
Editar — Editar la informacion de usuario

Administrar cuenta — Gestionar cuenias aclivas de usuario

Directorio de usuarios — Acceder al directorno de uUsuanos

Restablecer Cancelar

Derechos de autor © 2006-2020 Soporte Todos los derechos reservados.




SITODO ESTA CORRECTAMENTE LE APARECERA UNA
FRANJAVERDE

EUPURTE TECNICU Bienvenido, jhoan. | Panel de agenie | perfil | Salir

Panel de Control Configuracion Administrar Emails Agentes

& Agentes &8 Equipos [E] Roles & Departamentos

I @ Genesis Alexa afiadido correctamente

Gestionar moderador — Genesis Alexa Rivas Sifontes
& Cuenta Permisos
Usuarios T izacic Base de conocimientos Varios

Crear — Affadir nUevos usuarios

Eliminar — Borrar usuarios

Editar — Editar la informacién de usuario

Administrar cuenta — Gestionar cuentas activas de usuario
Directorio de usuarios — Acceder al directorio de usuarios

Guardar cambios Restablecer Cancelar

Derechos de autor © 2006-2020 Soporte Todos los derechos reservados.




AL IRNOS A"AGENTE” VEREMOS EL USUARIO CREADO

EUPDRTE TECNICD Bienvenido, jhoan. | Fanel de agente | perfil | Salir

Panel de Control Configuracion Administrar Emails

£ Equipos [E] Roles & Departamentos

| @ Genesis Alexa afiadido correctamente.

Gestionar moderador — Genesis Alexa Rivas Sifontes
& Cuenta Acceso Permisos
Usuarios I izaci Base de conocimientos

Crear — Ariadir nuevos usuarios

Eliminar — Borrar usuarnos

Editar — Editar ia informacion de usuario

Administrar cuenta — Gestionar cuenfas aclivas de usuaro

Directorio de usuarios — Acceder al directoro de Usuanos

Guardar cambios Restablecer Cancelar

Derechos de autor © 2006-2020 Soporte Todos los derechos reservados.




SOPORTE

Panel de Control

£ Agentes

— Todos los departamentos —

Agentes

&2 Equipos

TECNICO

Configuracion Administrar

[Z] Roles

— Todos los equipos —

= Departamentos

Emails

Aplicar

Bienvenido, jhoan. | Panel de agente | perfil | Salir

& Afadir nuevo agsente

£ Mas | -

Nombre
Edurmis Rodriguez

-~ MNombre de usuarios

edurmis

Estado =

Activo

Departamento
Support

Creado
20/6/20

-
-

Ultimo inicio de sesidéns

LI

Genesis Alexa Rivas Sifontes

Genesis

Activo

Support

20/6/20

LI

Jesus Acosta

jhoan salazar

[ | Josue Monasterios

Seleccionar: Todos

jesus

jhoan

josue

Minguno Seleccionar

Activo

Activo

Activo

Support
Support

Support

20/6/20
18/6/20

20/6/20

hace 10 dias

hace una hora mas o
menos

hace B dias

Pagina: [1]

Derechos de autor © 2006-2020 Soporte Todos los derechos reservados.




