INSTRUCTIVO DE CREACION
Y GESTION DE TICKETS

Canal oficial de soporte y gestion de solicitudes




¢POR QUE USAR EL SISTEMA DE TICKETS?

YR 5

Canal Oficial Trazabilidad Priorizacion Cumplimiento

El medio unico Seguimiento Clasificacion Garantia de tiempos
para garantizar la historico y detallado adecuada segun la de respuesta y
atencion. de cada caso. urgencia real. solucion.




PASO 1

Ingresa a nuestra
pagina web oficial

éSu empreso vive en caos

www.soci-technology.com Op er CltIV o C on stant e’P

Transforme n dispersa en irazabilidad total con Ia 0 mefodologia comprobada en Colombia

SOLICITAR DIAGNOSTICO GRATUITO

Dirijase a la parte superior.
Haga clic en el boton “Tickets”
para acceder al sistema de
soporte.




PASO 2

Una vez dentro del modulo
de Tickets, encontrara tres
opciones:

e Crear Ticket - Para registrar una
nueva solicitud.

e \Ver mi lista de Tickets - Para hacer
seguimiento a solicitudes
existentes

e \Ver Ticket con ID de seguimiento -
Para consultar un caso especifico
con su numero de ticket.

Para crear una nueva solicitud, haga
clic en “Crear Ticket”.

<

Puede crear un ticket de soporte o verificar a pariir de una identificacion existente.

VER MI LISTA DE TICKETS

VER TICKET CON ID DE
SEGUIMIENTO




PASO 3

Diligenciar la informacion

del ticket
e Correo electronico o
Debe ingresar su correo corporativo o o

el correo con el que se encuentre
registrado en nuestra base de datos.

e Tipo de solicitud

2hevp Y

Seleccione la opcion que mejor s i s

describa su requerimiento: T —
e Pregunta comercial
e Solicitud de ayuda funcional
e Problema o error
e Solicitud de cambio o mejora




PASO 4

Grupo de ticket

Seleccione el Grupo de Ticket que
corresponda al modulo o area de la
plataforma donde se presenta el
requerimiento, consulta, ajuste o
configuracion solicitada.

Esta clasificacion es fundamental, ya
que permite identificar de manera
rapida el modulo involucrado y
direccionar la solicitud al equipo
responsable, facilitando una gestion
mas eficiente.

Grupo de Ticket
Gravedad

Tema

Mensaje

Cédigo de seguridad

CRM Y TERCEROS
USUARIOS Y PERMISOS
MODULO DE COMERCIO
PRODUCTOS Y SERVICIOS
MRP

NOMIMNA

PROYECTOS Y TAREAS
TICKETS Y MESA DE AYUDA
CONTABILIDAD Y FINANZAS

BANCOS Y TESORERIA

. Proporcione la mayol
3 identificar correctame




PASO 5

Gravedad: igm:: —
Indique el nivel de impacto
en su operacion:

Message

Cadigo de seguridad

Archivos adjuntos

ANS

' Interrupcion total de Respuesta: Solucion:
CRITICO la operacion. Inmediata Maximo 8 horas
Impacto significativo , Solucion:
ALTA 7 Eeisa Respuesta: 1 hora - dias habiles
NORMAL Impacto parcial; Respuesta: 1 hora Solucion:

operacion activa. Segun complejidad

Sin impacto directo _ Solucion:
BAJA (consultas). REspuesta: 1 nora Segun programacion




PASO 6

e Tema
Escriba un titulo breve que resuma su
solicitud.

e Descripcion
Expligue detalladamente la situacion,
incluyendo qué ocurrio y como afecta su
operacion.

e Codigo de seguridad
Ingrese el codigo que aparece en pantalla,

digitandolo exactamente como se visualiza.

e Archivos adjuntos (opcional)
Adjunte capturas de pantalla o
documentos que aporten mayor claridad

e Finalmente, haga clic en “Crear Ticket”
para enviar su solicitud.

Ticket nuevo

Cormreo

Tipo de solicitud
Grupo de Ticket
Gravedad

Tema

Codigo de seguridad

Archivos adjuntos

S

comercial2i@socitechnology.com

Solicitud de ayuda funcional -

Solicitudes SOCI

Bajo

REFUERZO EN CAPACITACION SOBRE EL MODULO DE COMER(

Describa con precision su pregunta. Proporcione la mayor cantidad de informacion posible que nos permita identificar
commectamente su solicitud.

18965000 Caracleres

SOLICITO MUY AMABLEMENTE ME PUEDAN INDICAR CUANDO PODEMOE AGENDAR UN REFUERZO EN EL MODULO DE
COMERCO, MAS ESPECIFICAMMETE EM L& GESTION DE COTIZACIONES, YA QUE PRESENTAMOS BASTANTES DUDAS

ZhFVp ZhFvp O
Sin archivos adjuntos

[ Selecciona achivo Sin rchivos seeccionados

T




PASO 7

Confirmacion de Registro Exitoso

El sistema genera automaticamente un numero de Ticket. Este
codigo es indispensable para realizar el seguimiento de su caso

Se ha creado un nuevo bticket con ID tiEnudchxltgmtﬁ v Ref TS2602-0275

Conserve el nimero de seguimiento que podriamos pedirle mas tarde,

Istente.

ER TICKET CON 1D DE
SEGINMIENTO




Horarios de Atencion y Gestion

7:00 a.m.-5:00 p.m.

Lunes a Viernes

L os tickets registrados fuera de esta franja horaria seran gestionados a primera
hora del siguiente dia habil.
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1. Recepcion

Una vez el ticket es
creado, el sistema envia
confirmacion de que la
solicitud fue recibida
correctamente.

Proceso de Gestion del Ticket
Asi gestionamos su solicitud

O
=

2. Asignacion

El area de Experiencia
del Cliente:

Recibe el ticket

Lo asigna a un
desarrollador segun
disponibilidad de
agenda

N
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3. Analisis y Gestion

El desarrollador
asignado:

Analiza la solicitud
Define la gravedad
correspondiente

Se comunica con el
cliente

Informa el estado del
ticket

Solicita informacion
adicional si es
necesario

Programa reunion de

aclaracion si aplica )

N
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4. Implementacion

Se ejecuta la solucion o
mejora aprobada.

2

N\

5. Notificacion y
Validacion

Se envia la solucion por
correo electronico.

El cliente dispone de 48
horas para validar:

v Si confirma — El
ticket se cierra

v Sino hay respuesta

— Cierre automatico

v Sirequiere ajustes

— Puede reabrirse




Gestion de Nuevos Desarrollos y Mejoras
5 Procedimiento para nuevas funcionalidades

52

1. Solicitud

El requerimiento debe
enviarse a través del
sistema de Tickets,
describiendo
claramente la mejora o
nueva funcionalidad
requerida.

o
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2. Analisis y
Estimacion

El equipo técnico:

- Analiza el alcance
- Estima el tiempo
requerido

- Verifica si esta
incluido en el plan
contratado

Si el plan no incluye
desarrollos a la
medida, se realiza;
- Estimacion en tiempo
- Cotizacion

kecundmica

N

=y

P
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3. Aprobacion

El desarrollo:

- Requiere aprobacién
formal

- Se programa
Ginicamente después
de ser autorizado

N

=

W

4. Ejecucion

Si el cliente cuenta con
bolsa de horas:

- Se descuenta del
saldo disponible

- Se ejecuta segun
agenda técnica

Si fue cotizado aparte:
- Se ejecuta posterior a
la aprobacion del
presupuesto

@ N
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5. Entrega y
Validacion
Se notifica al cliente
cuando la mejora esté

implementada y se
solicita validacion.




Diferencia entre Desarrollos Nuevos y Ajustes de Funcionalidades

Clasificacion de requerimientos

AJUSTES DE FUNCIONALIDADES (Incluidos)

¢Qué son?

Parametrizaciones o modificaciones menores
sobre herramientas ya existentes en SOCI,
necesarias para la correcta operacion del
sistema.

No implican:
e C(Creacion de nuevas funcionalidades
e (Cambios estructurales

¢ Se encuentran incluidos dentro del servicio
contratado.

# DESARROLLOS NUEVOS (No incluidos)

¢Qué son?

Funcionalidades, modulos, automatizaciones o
integraciones que no existen actualmente en |la
plataforma SOCI y que requieren creacion o
modificacion estructural del sistema.

Implican:
e Analisis técnico
e Programacion
e Pruebas
e Implementacion controlada

v Se estiman técnicamente
v Se cotizan de manera independiente
v Requieren aprobacion formal antes de ejecutarse




Nuestro Compromiso

En SOCI Technology trabajamos con orden, claridad y
acompanamiento continuo para garantizar la continuidad de su
operacion.

Soci

Linea de atencion de servicio al cliente
& 3116085302
coordinadorexperiencia@socitechnology.com

www.soci-technology.com



