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Es un sistema de tickets para gestionar, organizar y archivar todas las solicitudes de
soporte de una manera simple, ligera, facil en un solo lugar.

El cliente envia un correo al CAC explicando que problema tiene en la estacién de
servicio, el agente genera el ticket con la informacién que esta en el correo vy le solicita al
supervisor que lo asigna a su nombre

Ingrese al link http://167.86.127.34/osticket/upload/scp/login.php, digite las
credenciales que le asigno previamente el supervisor (fig.1)

@ | 167.86.127.34/osticket/upload/scp/login.php

W INSEPET

Authentication Required

|p-mail o nombre de usuario

Contrasefia

%) Inicia sesién

Copyright © Soporie Insepet

Fig.1
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Muestra la pagina principal, en la columna asignado a esta el nombre del agente que

tiene que dar solucién al caso (fig.2), cuando en esta columna no tiene un nombre

asignado el lider del CAC asignara a un agente para que le dé una pronta solucién al

problema

@ | 167.86.127.34/osticket/upload/scp/index.php

@ INSEPET

Panel de Control Usuarios

[ Abierto ~

< Abierto

O ODoooogo g o o

Ticket #
501970

501948

01848

01971
701969
01968
i 01967
T 01966
01964

501963

[ Mis Tickets ~

Q

Ultima actualizaciéne
30/10/20 10:04

23/10/20 15:23

4/10/20 17:34

30/10/20 10:08
30/10/20 9:47
30/10/20 9:28
30/10/20 9:17
30/10/20 9:00
30/10/20 7:44

30/10/20 7:37

*

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

Tareas Tickets Base de conocimientos
[ Cerrado ~ [ Buscar~ [ Nuevo Ticket
[Busqueda Avanzada]
Asunto + EDS *
calibraciones que no quedaron come cal. EDS JUAN MARTIN
(=] Cafias Gordas
solicitud pruebas de estanqueidad Es...
iZ] REPORTE DE FALLOS EVOLUTION 2 | CAPRI
ingreso resolucion s EDS EL TRIUNFO
diferencias # La 40 Girardot
diferencias # SERVITECA CHIA
Fallo impresién Resivo SAN EUGENIO
diferencias # SERVITECA CHIA
fallos EDS San pedro de
Occidente
cotizacion Edison Bolafios

Prioridad ¢

Alta

Alta

Alta

Normal
Normal
Normal
Normal
Normal

Normal

Normal

IF Ordenar «

-

Asignado a &

Michael Fabian
Herrera Lopez

Michael Fabian
Herrera Lopez

Michael Fabian
Herrera Lopez

Santiago Aguiler;
Johana Duarte

Johana Duarte

Johana Duarte

Jeisson Vasqued

Johana Duarte

3=

Fig.2
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CREAR UN TICKET

Ingrese a la opcion Nuevo Ticket (fig.3)

' Iiﬁ o Bienvenido, Johana. | Panel de agente | perfil | Salir
Panel de Control Usuarios Tareas Tickets Base de conacimiento:
H Abierto ~ [ Mis Tickets - f Cerrado ~ F Buscar « [E> Nuevo Ticket
l Q ][Bﬁlsqueda Avanzada] IF Ordenar «
< Abierto .
Ticket ¢ Ultima actualizacion# Asunto + EDS + Prioridad # Asignadoa %
O E901970  30/10/20 10:04 i EDS JUAN MARTIN Alla Michael Fabian
calibraciones que no guedaron como ... Herrera Lopez
[0 5jo1948  23/10/20 15:23 [E) Cafias Gordas & Alia Michael Fabian
solicitud pruebas de estanqueidad Es... Herrera Lopez

Fig.3

Muestra la pantalla (fig.4), si el usuario no esta creado en la base de datos, créelo, en la
pantalla que aparece, digite los datos de la estacidn de servicio y click en afiadir usuario

Si el usuario ya estd creado en la base de datos cierre la ventana

&~ - O m (D | 167.86.127.34/0sticket/upload/scp/tickets. php7a=open ¥ ¥+ 7 &

Buscar o crear un usuario

© Buscar usuarios o afiadir uno nuevo.

| Puscar por email, teléfono o nombre

Crear nuevo usuario:

Correo:

Nombre de la
estacion:

Numero telefonico:

Restablecer Cancelar

Fig.4

Muestra la pantalla (fig.5),
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Bienvenido, Johana. | Panel agente | perfil | Salir

Panel de Control Usuarios Tareas Tickets Base de conocimientos
0 Abierto - [0 Mis Tickets = [ Cerrado [ Buscar [ Nuevo Ticket
Abrir un nuevo Ticket
User and Collaborators:
Usuario Seleccione un usuaric | | + Afiadir Nuevo | =
Cc: Seleccione contactos + Adiadir Nuevo
Aviso de Ticket Alert All ~
Informacién y opciones del Ticket:
Fuente del Ticket: Teléfono ~ | *
Temas de ayuda: Selicitud v =

Departamento: — Seleccionar departamento— v
Plan de SLA: — Sistemna predeterminado — v
Fecha de Vencimiento: = (-05) Time is based on your fime zone (America/Bogota)

Ticket Detalles:

Asunto:

<> T A A B ! u <

0]
|

En usuario digite el nombre de la estacion (fig.6)

Departamento: soporte insepet

Plan de SLA: Default SLA (48 horas-Activo)
Fecha de vencimiento: la define el agente seguln la prioridad del caso, mas o menos 8

dias

Asunto: describe el problema que tiene el cliente en la estacidon de servicio
Prioridad: seleccidnela segun el problema que tiene el cliente

Estado del ticket: abierto

@ | 167.86.127.34/0sticket/upload/scp/tickets.php?a=open

@ INSEPET

Panel de Control Usuarios Tareas

[ Abierto ~ [P Mis Tickets ~ [P Cerrado ~

Abrir un nuevo Ticket
User and Collaborators.

Usuario Seleccione u

ce salgar

Aviso de Ticket:

AICIL Al

Informacién y opciones del Ticket:

Fuente del Ticket: Teléfono ~ | *

Temas de ayuda: Solicitud

Departamento — Seleccionar departamento—
Plan de SLA: — Sistema predeterminado —
Fecha de Vencimiento

Ticket Detalles:

Asunto:

o (-05)

-]

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

Tickets Base de conocimientos

(M Buscar ~ 5 Nuevo Ticket

a | | 4 Afadir Nuevo | *

+ Afiadir Nuevo

edssalgar@credisegurosdelacosta.com - EDS SALGAR

Time is based on your time zone (America/Bogota)

Fig.6

Cuando finalice de llenar todos los campos, seleccione abril (fig.7), en la parte superior
derecha te aparece el nimero del ticket

Cuando termine de crear el ticket comuniquese con el supervisor solicitando que asigne

el ticket a su nombre
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&« = 0O @ @ | 167.86.127.34/0sticket/upload/scp/tickets.phpZa=open i FE T

<> T B A B | U & = A @ 82E © — @

i o elegirlos
Estado del N
Ticket Avierto
Firma ® Ninguno O Firma del Departamento (Si se establece)

Nota interna

<> T @ A B | U & = A ® 2E © —

Abrir Restablecer Cancelar

Copyright © 2006-2020 Soporte Insepet All Rights Reserved

Fig.7
GESTIONAR TICKET

En la parte superior izquierda selecciona la opcidén mis tickets y asignado To Mi (fig.9)

&« = 0O @ @ | 167.86.127.34/0sticket/upload/scp/index.php o = 4 =
' I Sreresard Bienvenido, Johana. | Panel de agente | perfil | Salir
Panel de Control Usuarios Tareas Tickets Base de conocimientos
[ Abierto ~ [ Cerrado ~ [ Buscar~ [ Nuevo Ticket
[l IAS\gmado To Mi 14 vanzada] 1= Ordonas «
o Abjorte s | ASnadoAEqipos - Tickets abiertos, sin gestionar |
Ticket ¢ Oho__ ¢ EDS 4+ Prioridad ¢ Asignado a %
[] 5301970 30/10/20 10:04 calibraciones que no quedaron comeo cal. EDS JUAN MARTIN Alta Michael Fabian
Herrera Lopez
[J £301948 23/10/20 15:23 (=] Cafias Gordas Alta Michael Fabian
solicitud pruebas de estanqueidad Es... Herrera Lopez
[ E301848 4/10/20 17:34 iJ] REPORTE DE FALLOS EVOLUTION 2  CAPRI Alta Michael Fabian
Herrera Lopez
[0 Z301971 30/10/20 10:08 ingreso resolucion # EDS EL TRIUNFO Normal Santiago Aguilera
[0 E301969 30/10/20 9:47 diferencias # La 40 Girardot Normal Johana Duarte
[ E301968 30/10/20 9:28 diferencias # SERVITECA CHIA Normal Johana Duarte
[0 501967 30/10/20 9:17 Fallo impresion Resivo SAN EUGENIO Normal
[J E301966 30/10/20 9:00 diferencias # SERVITECA CHIA Normal Johana Duarte
[ E301964 30/10/20 7:44 fallos EDS San pedro de Normal Jeisson Vasquez
Occidente
IR P el Dplodd et kebphRTaietie Sk 57 cotizacion Edison Bolafios Normal Johana Duarte “

Fig.9

Muestra la pantalla (fig.19), todos los tickets que estan asignados y que debes gestionar
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&« - O @ () | 167.86.127.34/0sticket/upload/scp/tickets.php?queue=6 ¥ = L e
' I orupe Bienvenido, Johana. | Panel de agente | perfil | Salir
Panel de Control Usuarios Tareas Tickets Base de conocimientos
[ Abierto ~ [P Mis Tickets ~ [P Cerrado ~ (M Buscar ~ 5 Nuevo Ticket
| Q ‘[BUsquedaAvanzada] |5 Ordenar »
= Asignado to mi ~ .
Ticket ¢ Ultima actualizaciéns Asunto + EDS ¢ Prioridad # Departamento ¢
[ 5301969 ) 30/10/20 9:47 diferencias # La 40 Girardot Normal Soporte Insepet
30/10/20 9:28 diferencias # SERVITECA CHIA Normal Soporte Insepet
[J Z301988  30/10/20 9:00 diferencias # SERVITECA CHIA Normal Soporte Insepet
[1 £901963  30/10/20 7:37 cotizacién Edison Bolafios Normal Soporte Insepet
’ H 29/10/20 16:14 FALTANTE CORTES PASADENA Normal Soporte Insepet
Ndmero del ticket
28/10/20 11:26 solicitud reporte EDS La ltalia Normal Soporte Insepet
[0 4301953 27M0/20 12:35 Fallo formas de pago EDS DISTRIBUIDOR Normal Soporte Insepet
CONTRERAS (IBAGUE)
[0 5801951  2710/20 9:44 5] FALLAS FACTURACION SKY EDS GORDITO Normal Soporte Insepet
[] 5301950 26/10/20 10:45 COTIZACION DESPLAZAMIENTO LA MESA Normal Soporte Insepet
[0 E301941  23/10/20 9:35 i3 reporte EDS Sibate Normal Soporte Insepet
[ 5301937  22M0/20 13:38 i reporte TEXACO SANTA SOFIA Baja Soporte Insepet

Fig.10

SOLUCIONAR UN TICKET

De click en el numero del ticket como lo muestra la figura 10, muestra la pantalla (fig.11)

&« = 0O @ @ | 167.86.127.34/0sticket/upload ts.php?id=1976 o = 4 =
2 Ticket #01969 | [e|[m||als -
diferencias
Estado: Abierto Usuari & La 40 Girardot (7)
Prioridad: Normal Email: carteraedsla40@gmail.com
Departamento: Soporte Insepet Fuente: Email

Creado en: 30/10/20 9:47

Asignado a: Johana Duarte Temas de ayuda: Solicitud
Plan de SLA: Default SLA Ultimo mensaje:  30/10/20 9:47
Fecha de Vencimiento: 1/11/20 9:47 Ultima respuesta:
Hilo del Ticket (1) Tareas
La 40 Girardot publicado 30/10/20 9:47 \E\ -

Buenos dias, solicitamos nos ayuden a revisar el dia 22 de Octubre de corte, ya que en una posicion nos esta presente otro valor y
no conincide con la venta por lecturas mecanicas

quedo atenta

ARNOVIS CASALLAS
Administradora

RUIZYCIASENC

Fig.11

En la parte inferior de la pagina (fig.12), digite la causa y solucién que le dio al problema
reportado

Estado del ticket: cerrado

De click en publicar repuesta
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Publicar Respuesta publicar nota interna

De: Soporte Insepet=cac2@insepet com> ¥

Destinatarios:  "El Antojo inversiones metropolitana” <elantojo.im010@gmail.com:
* Colaboradores

Reply To: All Active Recipients v
o una resp predefinida M
< 1 A2 B i Uy £ = A O = o — 7
Empezar escribiendo su resp qui. Usa stas pre as del men; e de arriba

Digite la causa y solucion del origen de problema

@ Agregar a 0s aqui o elegirlos
Firma: @® Ninguno O Firma del Depariamento (Soporie Insepet)
Estado del

Ticket: Abierto (actual) v |

sy

Copyright @ 2006-2020 Soporte Insepet All Rights Reserved.

Fig.12

Devuelva el correo al cliente indicando que el problema ya fue solucionado.

LINEA NACIONAL
01 8000 114 445
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