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7 Self Service

Mis solicitudes Crear Mueva Solicitud
Agui encontraras todas tus solicitudes, Envia una =olicitud a tu equipo de soporte.
respuestas y actividades.

QQ Objetivos Selfservice

e Creacion rapida y facil de solicitudes.

e Consulta de las solicitudes creadas por el usuario de forma facil y
agil que le permiten obtener informacion clara y precisa del estado
de sus solicitudes.

e Utilizar los articulos de conocimiento los cuales permiten autogestion
por parte de los usuarios.
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Solicitudes

SelfService 2,
Radica tus solicitudes e

#WelLoveWorkDifferent

/I\y . En la interfaz de inicio del sistema N
Y podemos evidenciar el login en la parte
izquierda
—
—| 2. Al iniciar sesiébn se visualizardn los

iHola, Gustavo Nafiez Tobar! Estas son tus aplicaciones ‘ Q he

2 modulos a los cuales se tengan
asignhado permisos al usuario
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L p\ iedas tus solicitudes
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Mis solicitudes Crear Nueva Solicitud " . "
. K N - Librerfa de Soluciones Market Place
Agui encontraras todas tus Envia una solicitud a tu
Encuentra las respuestas a Solicita aqui facilmente los

solicitudes, respuestas y equipo de soporte. .
tus posibles preguntas.
actividades. P pregl elementos qL{e necesites

de tus dreas.

oo.

."0-
3. Aqui el usuario puede crear solicitudes.

Canoelar Crear & )
« - Articulos relacionados
rear so

Creemos que siguna de éstos artioulos podria ayudarie a resolver la solicitud que estd
Servidio * tratando de onear,

) 4. Para crear la solicitud debe diligenciar el
==  COMPO dreq, servicio, asunto y descripcion 13 wa o Be] el
, también podrds adjuntar documentos
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Funcionalidades

Con SelfService también podrds realizar las

siguientes actividades

U
01. Cambiar el idioma

Puedes cambiar al idioma que te
parezca mas comodo para
desarrollar tus actividades ,tambien

podras cambiar contrasena

\_
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Mis solicitudes
Agui encontraras todas tus
solicitudes, respuestas y
actividades.

(©)

02. Seguimiento a tus solicitudes

En la opcidn “Mis solicitudes
‘podrds consultar tus solicitudes,
tiempo de respuestaq, responsable
y notas

X7
Z

Crear Nueva Solicitud
Envia una solicitud a tu
equipo de soporte.

Gustavo Nafiez Tobar @

=

Market Place
Solicita aqui facilmente los
elementos que necesites
de tus areas.

5

Libreria de Soluciones
Encuentra las respuestas a
tus posibles preguntas.

~

2

03. Articulos de conocimiento

Mediante el modulo “Libreria de
soluciones “ encontraras articulos
de conocimiento relacionados con

tus requerimientos
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Vencidas 1 3

Suspendidas

Naturaleza

@ Incidente
@ Requerimiento
Indisponibilidad de la Herramienta
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Abiertas vs Cerradas
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@ Abiertaz @ Cerradas

HelpDesk

Atencion de soliclitudes

El helpdesk en una herramienta Response Management System
es el punto central de soporte donde se gestionan, organizan y
responden eficientemente las solicitudes, preguntas o incidentes
de usuarios o clientes a través de distintos canales (Como correo,
chat o formularios), permitiendo un seguimiento ordenado,
asignacion de responsables y resolucion agil, todo dentro de una
misma plataforma.
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HelpDesk

Atencion de solicitudes

' 1. En la interfaz de inicio del sistema
/'\!/Y podemos observar la opcion HelpDesk

solicitudes radicadas
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1. Al ingresar a la opcidon HelpDesk

— | 0 .
- visualizas el Dashboard
= informacién mas relevante de

5 netppeapte

iHola, Gustavo Naiiez Tobar! Estas son tus

aplicaciones

L

Helpdesk
Gestiona y resueive todss tus solicitudes

e Self Service

64

R Reporte Usuario
Visuakra la informacion de lo que st n |a piataforma
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HelpDesk
Atencion de solicitudes

3. Al ingresar a la grilla de solicitudes se
visualizaran todas las solicitudes
radicadas con la informacidn mas
relevante para el agente receptor

4. Seleccionas la solicitud a atender |,
podrds visibilizar el detalle de la solicitud y
puedes realizar las siguientes acciones

* Aceptar la solicitud

* Readsignar solicitudes

e Asignar ordenes de trabajo (OT)
simultaneas o secuenciales.

* Respondery cerrar solicitudes

www.helppeoplecloud.com
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I 1 O o Y 0 R 0 R O

]

Administracion de solicitudes
: Ordenado por: cédigo | - E@

Grilla de Solicitudes

Cadigo Asunto

& Soporte Univalle 18563 [INC7361] Como es &l | funcicnamiento del bo...
e Soporte Univalle 18562 [INCT360] explicar &l funcionamiento del cam...
@ Soporte Data Semvicios 18561 [INCT73355] Pemisos agente mesa de servicios ...
e Casa Luker 18558 [INC7351] Novedad
e Soporte BMM 18556 [INC7350] Error en Generacién de Reporte de...
e Soporte Univalle 18555 [INC7348] Verificacion De roles Existentes - E...
e Soporte Univalle 18554 [INC7345] Verificar Si el formularic del boton...
@ ICBF - Instituto Colombiano de Bienes 18552 [INCT342] Incidencia Helpdesk : No es posibl...
@ Soporte Riopaila 18551 [INC7341] Creacién de usuario

I TifaGA

RAAARAAAA"
JUARAREAI

Priori

1-12de65 «  »

idad

!!!!!!

Grupo/Responsable

Especialistas de hel...
Especialistas de hel...
N1 CareSupport / K..
N1 CareSupport / J...
N1 CareSupport / 1.,
Especialistas de hel...
Especialistas de hel...
Especialistas de hel...

N1 CareSupport / K...

Informaciin del Solicitante

aaaaaaaaaa

incidente

Categorizar

s

a

Fe

14A
14 A
14A
14 A
14A
1A
1A

1A

1A
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Solicitudes

Administracion de solicitudes
H e I P D e s k [0 Ordenadopor  cadigo ! ~ '@ 1-12de 65 »
Solicitante Codigo Asunto ‘Vencimien it Prioric idad Grupo/Responsable Fecha Radicacion Fecha Vencimiento
L L O @ Soporte Univalle 18363 [IMCT267] Coma 25 = fundienamiznto del bo.. [ 1o vencioa | Especialistas de hel... 14 Apr 2025 07:21:29 PM 29 May 2025 09:30:00 AM
F l I I I < I O I . Q I O e S O @ Soporte Univalle 18562 [INCT260] explicar &l funcionamiento del cam... [ wo vencioa | Especialistas de hel... 14 Apr 2025 07:15:57 PM 29 May 2025 09:30:00 AM
ad @ Soporte Data Servicios 18561 [INC7355] Pemisos agente mesa de servicios .. m N1 CareSupport / .. 14 Apr 2025 12:52:15 PM 28 May 2025 03:22:00 PM
O o Casa Luker 18558 [INCT351] Novedad NO VENCIDA N1 CareSupport / J... 14 Apr 2025 09:02:58 AM 28 May 2025 10:32:00 AM
ad o Soparte BMM 18556 [INCT350] Error en Generacién de Reporte de.. [ no vencioa | N1 CareSupport / .. 14 Apr 2025 08:43:52 AM 28 May 2025 10:13:00 AM
E n H e | p D e S k d e h e | p p e O p | e S OftWO re p O d r(j S O e Soporte Univalle 18355 [INC7348] Verificacion De roles Bdstentss - E. SOLUCIONADD Especialistas de hel... 11 Apr 2025 03:57:22 PM 27 May 2025 05:27:00 PM
O @ Soporte Univalle 18554 [IMCT34E] Verificar i el formularic del boton... SOLUCIONADD Especialistas de hel... 11 Apr 2025 02:47:19 PM 27 May 2025 04:17:00 PM
o o o . o

re G | I Z G r | O S S | g u I e n t e S G Ct IVl d O d e S O e ICBF - Instituto Colombiano de Bienes 18552 [INCT242] Incidencia Helpdesk : No es posibl... [ wo vencioa | -~ Especialistas de hel... 11 Apr 2025 08:27:58 AM 24 Apr 2025 04:57:00 PM
ad @ Soporte Riopaila 18551 [INCT347] Creacién de ususrio m N1 CareSuppoart / .. 11 Apr 2025 08:12:10 AM 27 May 2025 10:42:00 AM
O @ Soporte Univalle 18549 [IMCT340] Univalle - Falla &n Helpdesk a 1a ho. SOLUCIONADD Especialistas de hel... 10 Apr 2025 04:05:30 PM 27 May 2025 08:05:00 AM
O @ Alcaldia Santizgo de Cali 18546 [INCT337] MARI 192878 - Error solictud MARL.. m Especialistas de hel... 10 Apr 2025 03:29:34 PM 26 May 2025 04:59:00 PM
ad @ Soporte Const Melendez 18545 [INC7334] Revisién HelpPeople Constructora .. m N1 CareSupport / I... 10 Apr 2025 02:33:33 PM 26 May 2025 04:03:00 PM
4 »
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O1. Recepcion y gestion de tickets

©

02. Asignacion y categorizacion
automatica

(@

VY I
-llII

tickets

03. Seguimiento del estado de los

~

interacciones

~

O4.Historial y trazabilidad de

Permite centralizar las solicitudes o incidencias
de usuarios en forma de tickets, los cuales
pueden ser creados automdticamente desde
distintos canales (email, formularios web, chat,
etc.).

Guarda todo el historial de comunicacion
entre el usuario y el agente, lo que facilita

Clasifica los tickets por tipo de

= ) Cada ticket tiene un ciclo de vida (abierto, en
consulta, prioridad o drea responsable,

: -~ proceso, cerrado), lo que permite un control e _
y los asigna automaticamsnte al preciso del estado de cada solicitud y evita que el seguimiento de casos y mejora la

agente o equipo adecuado para su se pierdan o queden sin respuesta. atencion al cliente.

/ resolucion. k / k /
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Solicitudes

S
HelpDesk

Funcionalidades

05. Notificaciones y alertas

Envia avisos automdticos a agentes y
usuarios sobre cambios de estado,
vencimientos de tiempos de respuesta o
resolucion, y nuevos mensajes.

N

/
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06. Colaboracion entre agentes

Permite que varios agentes colaboren
en la resolucidon de un ticket, dejando
notas internas o derivando ordenes de
trabajo entre departamentos

Solicitud [INC7351] 18558

m m
Novedad
Caza Luker - Fecha Radicacion - 2025-04-14 02:02:58

Buenaos dias,

A partir de la nueva actualizacidn surgieron dos novedades

1- cuando le doy solucidn satisfactoria o otro campo |, anteriormente yo copiaba la primera letra y me desplegaba las opciones que empezaban por esa

letra ahora debo buscar entre todas .

2 no deberia ser modificable la Fecha o en su defecto guitarla de ese espacio que no aparezca

Medio

& Tipo Cierre * SOLUCION SATISFACTORIA

Atencidn *
B Fecha Inicio abril 9, 2025 8:56:38 AM B FechaFin abril 14, 2025 B:56:30 AM
& Ambiente * Produccion ¥ Porcentaje * 100
Ver mas
ORDEMES DE TRABAJO FORMULARIO NOTAS ADJUNTOS

CIERRE UNIFICADO

-
O)

/ |
-llII

07. Base de conocimientos
integrada

Facilita el acceso a articulos de ayuda y
soluciones ya documentadas, tanto para
los agentes como para los usuarios que
deseen resolver sus dudas de forma
autéonoma.

\

e _) Estado Abierta/Aceptada
Prioridad Media
Fecha Vencimiento 2025-05-28 10:32:00
SLA ANS INC Medio
Via Selfservice

Informacidn del Solicitante

Casa Luker
cmarin@casaluker.com.co

Login: scporte_casaluker

Ver mas

@ Agregar usuario a notificar

Informacidn de la Solicitud

Areas Servicios
Centro de servicios ITSM
Naturaleza Categoria
Incidente Helpdesk
ESCALAMIENTOS ACTIVC >
Actividad Grupo de trabajo

/

nY
08.Historial y trazabilidad de
interacciones

Guarda  todo el historial de
comunicacion entre el usuario y el
agente, lo que facilita el seguimiento
de casos y mejora la atencion al
cliente.
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:Gracias!
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