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[1-SOLVER]

Es una herramienta web que permite Gestionar la atencidn al cliente, tanto en tareas de
soporte, atencion post venta, seguimiento de entregas o trabajos a realizar, asi como
atender quejas, peticiones, sugerencias, etc., de clientes y7o0 proveedores, totalmente
integrado con Deporwin. Por otro lado, permite comunicar a los empleados de las
Organizaciones entre si, y poder hacer un seguimiento de tareas internas. Estd basado en el
sistema de Ticketing y es altamente parametrizable.
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1. i-Solver Gestion de incidencias

i-Solver es un servicio que ponemos a disposicion de nuestros clientes, a través de nuestra
pagina Web, para tramitar todo tipo de incidencias relativas al uso de nuestros productos en sus

instalaciones.

Mediante las cuentas de usuario habilitadas en cada instalacion, pueden acceder a un conjunto
de paginas en las que pueden crear los tickets necesarios, asi como seguir su estado y
anotaciones que desde nuestro departamento de Soporte van realizando los diferentes

asistentes, hasta completar su resolucion.

Pueden acceder desde nuestra pagina principal en la direccion URL: http://www.t-innova.com o

mas directamente en la direccion URL.: http://www.t-innova.com/soporte
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En nuestra pagina principal, pulsar en el icono (parte media derecha) para llegar a la pagina de

acceso a i-Solver.

Soporte y atencion al cliente

» Pagina de acceso a i-Solver:

€« C || Rt /e, T-innona.com sopor te/indes php/mainfes

Coloca los marcadores aqui para acceder directamente.

Soporte y atencion al cliente de T-innova

Desde aqui podra acceder a Soporte v atencion al cliente de T-innova. Si no dispone de una clave de acceso contacte con soporte@systemtronic net

ACCESD USUARIOS:

Acceso mediante e-mail:

E-mail
Password:
acceso con e-mail
illvidaste tu contrasefia? ==
Accezo mediante DNl o NIE
DHI o HIE:
Password:

acceso con ONI

sicn &l cliente de T-innova

Debe utilizar el usuario (su e-mail) y contrasefia que les suministramos con el e-mail de

credenciales de acceso, para acceder a su cuenta.

También deben ponerse en contacto con el departamento de Soporte para solicitar el alta de
nuevos usuarios, o en caso de no tener o haber olvidado la contrasefia de acceso (que pueden

cambiar una vez identificados).
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Pagina de inicio de usuario:

Se compone de varias pestafias para crear tickets, ver los

que se encuentran en curso, los datos histéricos (tickets cerrados temporalmente y

definitivamente), y también para mantener los datos del usuario.
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Aqui puedes ver los tickets que tienes abiertos
(@ Abwrtuz) [ En sopers) A= No ssyreds)

Buzcer palabea 2n jos 3800 de jos Schety Aosyet .
Ticket € Abserte Uit Cotegoria  Asueito Usisarn Asigne do Frtidad
3013 [F 1511100836 15/15/1000:36 Deporwhn  Lonasts de pagoe, Dyan -Prustas-

Regstros TOTALES: |

s s T - S S0, o o A0 e D e T = |

Al acceder a la cuenta se muestra inicialmente la opcién de “Tickets abiertos y en espera” con la
lista de los mismos, su fecha de creacion, la fecha de ultima modificacion, el asunto,

el usuario que lo ha creado y el usuario que actualmente lo tiene asignado para su resolucion.
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Crear nuevos tickets

4 1

N

- Pulsar el icono “Crear ticket”.
- El programa muestra tres pestafias que son un asistente guiado para la creacion de tickets.

- En primer lugar, en la pestana “PASO1: SELECCIONA CATEGORIA” se presenta la lista de
categorias existente. Es importante seleccionar la mas adecuada al tipo de problema o incidencia,

para que sea recibida lo mas agilmente posible por la persona adecuada para su resolucion.

acheer

& C O hn Jwww enova.com ke » O~ F-
1 Otrce marcadores

a0

T-Lnnova —

PASDO0 PASO A

SELECCOONA BL TR0 STLLECOONA CATEGOMA

£3 mup iImgosarss selsccionar |2 calegona sanecta
Pata sar alendido pot la petiena adecusde

1Soporte T.NNCOVA] Actindadesyvet
1Soporie T-RNOVA] Actusizociones
[Soporte T-RNOVA] AudtonaSegurdsd
{Soporie T-NNOVA] Dezes do Datos
/4] Carpecnatoset

[» §e

e
] Cortrot de Presence

[Soporte T-NNOVA] imgresoras
$5oporte TUNNOYA] mtoCusst (Ercusstas Control Accaso)
Soporie T-NNOVA] Kiozkoo

[Soporte T-RNOVA] Listein s (Mcdencies ) ;!

- Al seleccionar una categoria en la lista de la izquierda, aparece un mensaje de confirmacion en
la parte derecha. Pulsar en el link del mensaje “; Confirmar categoria: ... ?” para que el asistente

continle automéaticamente al siguiente paso.
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El segundo paso consiste en introducir los datos del ticket, en la pestafia “PASO 2 INTRODUCE
DATOS TICKET”

V= b
- C w2 WRW T NOVEL0M 1 . - o > O F-
T} Ctron rerzodorss
Cagtelern) Cataly

NOGENE A A ADA A 3
T-Lonnova T

PALG D

NTRIOUCE DATOS TIORET

Catagodd a salecion ata Deporwin
LCmasar seleccion catenoria?

Prioridad del Tieket [Noens =]

Asuoro del Tieket: B0 caractesss come mkome)

Deseripoion detallada ded Ticket:

AUt MON 0SB afte Tiohet 451 ro0u e/es Mas, GO0 o1 10 ket U Va2 Crend0 )

Archinos pormitidos: .

Selecoione wohne im;en rehen Saacconer wihvs imu‘n rchev
Selecciona orchvo Ihb-/.-h rchivo Seecciony wthng l)n se h._1chivo

— T AR

- A parte del asunto y la descripcion detallada del ticket, en el que se pueden informar todos los
comentarios y observaciones al respecto, también se pueden adjuntar ficheros como si se tratara

de un correo electrénico.

- En el momento de crear un ticket se pueden adjuntar hasta un maximo de 4 ficheros (pantallas,
documentos, ficheros de datos, etc.). Si es necesario adjuntar més ficheros, se puede hacer con

posterioridad, editando el ticket una vez creado.
- Pulsar el botdn “crear ticket” para finalizar la creacion del mismo.

- Se confirma la creacion del ticket y envio de datos al departamento de soporte mediante la

tercera pestafia, que incluye el numero identificador del mismo.
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' rsobver
« C € 1o/ eww nnova.com Soporte e Utk et prp/many Lecy rfrmada-1 » [~ F-
| | Otzos marcacores
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P
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E1 Tobet se ha meats con ¢l i 31814

En breve has pondiemon en condacts para seluciondr ol Tiomt

Crear otro ticket

Destacar que siempre que se actualiza un ticket, el usuario que lo ha creado debe recibir un
correo de notificacion. En caso de no recibirlo al crear, actualizar o cerrar un ticket, rogamos
comprueben los datos de la cuenta de correo informada en el menu “Usuario”, o contacten con

nuestro departamento de Soporte para reportar el problema.
A tener en cuenta:

El mensaje recibido como notificacion de un ticket no se debe reponder directamente
desde su aplicacion de correo electronico (Outlook, Thunderbird, Eudora, ...) puesto que la
cuenta remitente es una cuenta automatica no atendida por nuestros operadores de

Soporte.
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Tickets abiertos

s

-

- Pulsar la opcién de menu “Tickets abiertos” para que el sistema presente la lista de los mismos.

..’ -soiver \:f‘"'h

€« C —i:.? I WWW. E-rrovacom > D = ’ C
] Otrom rartadores
Cacisfore atol
2= NGENIERIA A ALA 3
I I MNOL/O —
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Aqui poodes ver Jos tickets quo tienos abiertos
'- : =
(@ abertort (' Enespaen) (LT Mo szignado)

Bustr palelira on ks Weclos de g Schats B
Tket £ Abinrte (taeno Catogoria Asunta Ustiario Assgniado Entidad

318L4 |:§‘ 15/13}1003:43 15/11/10 0343 DeprWn D00 20 40 025 de aboro Ivan -Pruchas- CENTRAL
383 [ 1511100536 1513100535 Dwperwin Conalta de pes Tvan -Peusbas- CENTRAL

Regiskros TOTALES: 2

- Pulsar en cualquiera asunto de los tickets listados para acceder a su ficha de detalle, consultar

los datos y ver las respuestas recibidas.
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r— = e —— i
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DETALLES DEL TICKET:
ESTADO ACTUAL: () IdTicket: 31814
Abierto desde: 1511710 08 43 Ticket todmia no 3siomede.

Categoria: Deporvin
Prioridad: Normal

TICKET: ; :
Asumtoc Duda e una cuota de sbona
Detable: En |2 cuota de abono mensual quensmos ssignares mas horaro de scceso
RESPUESTAS y COMENTARIOS:
Todavis no se ha contestado este Ticket

Afsadit un neevo comerntario a este Ticket

Adjurtar s chivos o uste Ticket:

Sabecoormt wehbo lN;sen rehevo
Selscoonw wohivo Im:en rohve

Salecoonsr archive lu: se b rchevo
LA enviar i0c quicres cerrar este Ticket?

[NO, o qéera comar este Ticket :’ .awspooder tighwt

g,v Eris eitecho can la Mencian recibicts paers recci ver arts Incidency?

m - Muy insati gtecha (el asardiaade condatard con uted 2312 12133 un sagaimisnto)

= - nesisfacho (of coortinadar reveatd 13 aadencia pa mejorar sl pracess de antescdn)
r‘ Correcto (vanas incidenciar con ana valerasisn

™

" c Sullsfecho (a3 &) Minemo que sas wigimas)

= cC Muy salslecthd (Se Mndu en oseids pats Une valotadn paslive del operade)

2

LA retpussin & aota ancimats ax cONfoencidl y serd scorsiie 300 pot parts del Coordnedon O gerancil, Prfercanas poder vilone o
Seevicio a Cada chente y por parle die Ca00 Cperadar, enmarcado dentrd it un plan Gobel de INcentivoa para premiar of eafuerzo y I
tuena slencin of clente. La raspussis a este cusstionano 23 muy Inportants para No2o0s ¥ Nos penmiirs mejorer le cabdad del zerick
$écnico,

.. wMormsticket
L e m e
- En cualquier momento es posible afiadir nuevos comentarios y archivos de datos al ticket.

-'Y también se pueden consultar los archivos adjuntos desde el mismo ticket.
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Afiadir un nuevo comentario a este Ticket

|NO, no guiero cerrar este Ticket

LAl enviar comentario: quieres cerrar este Ticket?

[

Adjuntar archivos a este Ticket:

Archivog permitidos: ‘}r’

Seleccionar archivo I Mo ze h...rchiva

Seleccionar archivo | Mo =& h...rchiva

Seleccionar archivo I Mo ze ... rchivo

Seleccionar archivo | Mo =& h... rchivao

resEDnder ticket

Cierre de tickets

- Los asistentes del departamento de Soporte son los que habitualmente cierran los tickets una

vez resueltos. No obstante, también se pueden cerrar por decision del usuario seleccionandolo en

la lista y utilizando el desplegable que se encuentra justo encima del botén “enviar comentario”.

Afadir un nuevo comentario a este Ticket

Ya =2 puede dar por solventada esta incidencia.
Un =aludo,

ZAl enviar comentario: quieres cerrar este Ticket?

|NO, no guiero cerrar este Ticket

[~

M, no quiero cerrar este Ticket
=1, gquiera cerrar TEMPORALMENTE este Ticket
Sl, gquiero cerrar DEFINITIV AMENTE este Ticket

Adjuntar archivos a este Ticket:

Archivos permitidos: “L’

Seleccionar archivo | Mo ze h...rchivo

Seleccionar archivo I Mo =e h.. rchiva

Seleccionar archivo | Mo =e h...rchiva

Seleccionar archivo I Mo ze h.. rchivo

resEDnder tic ket
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Tickets Cerrados

= &

“

- Los tickets cerrados se pueden revisar utilizando la opcién “Tickets cerrados”, desde donde

también es posible volver a reabrirlos.

Dentro de los tickets cerrados, tenemos dos estados: tickets cerrados temporalmente(candado
verde) y tickets cerrados definitivamente(candado rojo). EI Dpto de Soporte cierra los tickets
temporalmente y tras un periodo pasan a estado de cierre definitivo; son unicamente estados de

tickets cerrados no implica ninguna diferencia entre tickets.

= g ==
« C w W BTV Com » O F-
’ TO% NWCad)
T-Lonnova ; @

Al prescies s lon Sckety que Hemex ceredon tempor siments

g “ Cravre Wrgors)
Butow pelabion 00 0 120300 S0 108 okt e
Tickat 1 Corrmbn lthnm s ngoria Avurto Ustimn Asgnadu Trithcdaet

S ILIEIE I L L TE L s I — Dages'iie Tva de pags Tenn -Prustas- [vin Reche LCTNTRA

Regixtros TOTALES: 1

Ticket cerrado temporalmente (candado verde)
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' roohet Yv B R i+
« i [ wi—d

> G- &~

(2] Otrem resepackeny

C 571U e tHnGva.com
AT
T-Ianova =

Aqul peados sor los tickets gun anes cerrados defintivamenmn

“tm defrdvo)

Bace palabie s ks teodos o o Scoels e

Ticket € Cesroln LSt Categooia Asuote Usuanio Acgnody Entadod

e a 1514110 (654 Depar'win Duthy 20 1 Gt s shorg Iyl Prustes: Padn Reche RCENTRA

Regisos TOTALES: 1

Ticket cerrado definitivamente (candado rojo)

- Al seleccionar un ticket cerrado se muestran sus datos, con un mensaje de recordatorio de su

estado:

C WNW. TNOVA COM » B &
T Clrog marcedin
aoledny) Calol

T-Ianoua —

510 NONE T ESTA CERRAD0 DE TN TVAMENTE, 52 TIONES UMA CONSLE TA SOURE E5TE TICKET
PUEGES VOUVER A ARFERS O FRVANDO T1) COMERTARIO FX LA PAILTE INFEIBOR 0 FSTA PAGINA

DETALLES DEL TICKET:

ESTALO ACTUAL O IdTicket: 31814
Ha sido atendhilo pos: al

Abverto dosge: 191121008 43 wan Recha b4

Categeris: Depotvin
Prigestiact Nosmad

TICKET:
Asuntec Dude s uns tucds e sbong
Detaler: En 13 cooti 06 30000 MASEUR QIR0 ASGNEME Mk Nea0 06 JCRs0

RESPUESTAS y COMENTARIOS:
' Enwhe0e por o ot 161110 1854
Tichet de ciame prusnss

Alladr un evo comontac a este Ticket
Adparrtar achivos & este Tiekeo

HSachivus permitidos: j(

SHALTOON O I&.arr ]
_Sehacclons metg | o sen _rctews

Selscorre weRNO | o se b rchevo
Seeccune wcthvo [u."n rxdwns
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Para reabrirlo solo hay que incorporar un nuevo comentario y enviarlo. El ticket volvera a aparecer

en la lista de abiertos.

- Siempre gque corresponda, recomendamos reabrir tickets antiguos si aparece de nuevo una
misma incidencia o problema recurrente, para disponer directamente de los datos de la ocasién

anterior y poder analizar mejor la calidad de nuestro servicio.
Usuarios
”
Permite consultar los datos de la cuenta, sobre los que cada usuario debe realizar el
mantenimiento oportuno.

- El e-mail de contacto debe ser correcto para poder recibir las notificaciones de los tickets.

- También permite cambiar la contrasefia de acceso a la cuenta, asi como afadir informacién de

contacto como por ejemplo los horarios que te resultan mas adecuados.

' 1Sy i? bsobser t.__"““"' -
€« C % nitto/ www.tannova.com . i . . _ I. -
I L] Otros mercadors
Castebwrey Catua
iy INGENIERIA APLUICADS ) -‘
I MNOoOovaO

Nombee: hon
Apeiidot: Frostas Nowva Contuaseda
Apeivdo2; Canfirme Contusesa
E-mail: hangdaystemironic net cantew cutd sea’a
Dl o WE:
Prefjo mternacional:
Teldfomo:
Lxtensitn:
Mduil:
Ihome (') [-?»m-»-.- :l

oz cambise suiprin sfacto. 13 prioma vaz qus 4l umiars inisie e be i ._______'____l'“‘ Zeh.rono

O AR V0D
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Encuesta de calidad de servicio

Por ultimo deseamos indicarles que al final de cada uno de los tickets hemos dispuesto una
encuesta que nos permite evaluar la calidad y el grado de satisfaccion que les merece nuestro

servicio.

Les agradecemos de antemano sus valoraciones, puesto que nos resultan de gran utilidad en la

mejora continua de nuestro servicio.

iQuieres walorar este tidiet?

?
¢ Estéd satisfecho con |a atencidn recibida para resolver esta incidencia?

H] e Muy insatisfecho (el coordinador contactard con usted para realizar un seguimienta)
e s Inzatisfecho el coardinador revizara la incidencia para mejarar el proceso de antencidn)
s Correcto (varias incidencias con una waloracion
[3]
Satisfecho fes el minime que nos exigimos
) O ( q gimuos)
5] e tuy satisfecha (e tendra en cuenta para una valerasion positiva del operadar)

La respuesta & esta encuesta es confidencial v serd accesible zolo por parte del coardinadar o gerencia. Pretendemos poder valorar el
servicio a cada cliente y por parte de cada operador, enmarcado dertro de un plan global de incentivos para premiar el esfuerzo y la
huena stencion al cliente. La respuesta a este cuestionario es muy importante para nosotros v nos permitird mejorar la calidad del servicio
técnico.

walorar tic ket
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