ServiceTonic

Alertas nuevos tickets / Alertas
push

| )
Sefv|cebon|cﬁ>

aaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaa



Alertas nuevos tickets / Alertas push

Contenido

(070101 (=Y a1 [o T PRSPPI
1. Informacion general............ccuuuiiiiiiiiiiii e
1.1 INrOAUCCION ...
1.11 Alertas de los nuevos tickets: ..........cccccoeiiiiiii,
1.1.2  Alertas emergentes 0 push Up: .....cccccceeeiiieeiiiiiiiiiceee e,

2. Activar las alertas de nuevos tickets y alertas push o emergentes

......................... 3
......................... 4

Pagina 2 de 6



...
servicetonic

Alertas nuevos tickets / Alertas push A dihin kot oo

1. Informacion general

1.1 Introduccion

Gracias a las alertas de nuevos tickets y las alertas push, los agentes recibiran notificaciones
instantaneas de los tickets que cumplan unas condiciones determinadas (criticos, a punto de
vencer el SLA, de un usuario VIP, etc.), de esta manera, el tiempo de resolucidn se reduce y
mejora la experiencia del cliente.

Ambas notificaciones estan activas para la version de ServiceTonic en Pcy
para su version en tablets y smartphones.

1.1.1 Alertas de tickets:

Las alertas de los tickets le apareceran en el escritorio del agente en el simbolo indicado en la
siguiente imagen:
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El nimero de tickets de que se informa en esta alerta, tan sélo disminuira cuando el agente
realice alguna accion en ellos.
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1.1.2 Alertas emergentes o push up:
Estas alertas vendran dadas por el navegador en el que el agente trabaje habitualmente con la

aplicacion de ServiceTonic.

No es obligatorio que el agente esté identificado para recibir las alertas
push o emergentes en su navegador en su PC.

ServiceTonic siempre pide permiso para mostrar las notificaciones, en caso de que el agente
las hubiera desactivado en algin momento, debera activarlas de nuevo.

Navegador Chrome: Arriba a la derecha clicar en Configuracién / Configuracion avanzada /
Privacidad y seguridad / Configuracién del sitio web / Notificaciones (en este punto afiadir la
URL de la aplicacién de ServiceTonic)

Navegador Firefox: Arriba a |la derecha clicar en Opciones / Privacidad & Seguridad /
Notificaciones / Configuracion (en este punto afiadir la URL de la aplicacién de ServiceTonic)

En version moévil también deben activarse estas notificaciones en las versiones de los
navegadores.

Requisitos para que el agente reciba las notificaciones emergentes o push en su dispositivo
movil:

- Instalacién de la aplicacion en el dispositivo del agente (a través de la opcién ADD TO
HOME SCREEN)

- Permisos de notificaciones activadas del navegador

El agente no tiene por qué estar identificado en la aplicacién para
recibir las notificaciones push en su smartphone o Tablet.
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2. Activar las alertas de tickets y alertas push o
emergentes

Para que, tanto las alertas de tickets, como las alertas push o emergentes estén operativas
para los agentes, deben activarse a través de una regla de negocio.

Para ello, se debe acceder a Administracion / Service Desk / Reglas de Negocio.

Reglasde negocic  Ejecucion masiva
Lista de Acciones automaticas Datos Generales
Al Crear Al cumplir criterios Titulo:  Alerta Push Estado: Activa v
Al Modificar [ Ejecucion manual
Acciones autométicas definidas: - -
Condiciones de ejecucién  Criterios de Selecci Acciones
- ]
Alerta Push ° Eventos que lanzan la regla de negocio
@ Alcrear [[] AlModificar [] Ejecucion automitica periédica cuando cumpla los criterios ] Ejecucion manual
Vigencia de la Accion
° Siempre  Facha Inicial Fecha Final
Horario:  de a yde a
Lunes Martes Miércoles Jueves Vieres Sabado Domingo
Guardar
Guardar

Se configurara la regla de negocio segun los criterios del administrador.

Un ejemplo seria el siguiente:

Escoger criterio X

Tipo de campo: @ ServiceDesk () Contacto

Campo: Estado e
Filtro a aplicar. estzen b
Valores
al Cl\
Abierta

En espera usuario
Respondido usuario
Cerrada

Inactiva
solucionado

Editar Cliente

> Cancelar ~ Aceptar

Segun este ejemplo, la alerta push o emergente se activard en el servicio “Service Desk”
cuando el Estado esté en “Peticidn”.

Para que ambas alertas estén operativas, esta regla de negocio debe estar activa.
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Si la regla de negocio se desactiva, al crear un nuevo ticket no aparecera, ni como alerta
emergente ni aparecerd en la alerta de nuevos tickets. En las alertas de nuevos tickets, tan sélo
estaran aquellos creados con la regla de negocio activada.
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