ServiceTonic

Asociacion de campos segun el
tipo de actuacion

| )
Sefv|cebon|cﬁ>

aaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaa



Configuracién Tipos de Actuacion S ot bO"'Cﬁ; o

Contenido

CoNtENIAOD .. 2
1. INfOrmacion GENEIal ..........oouiiiiiiii e 3
2. Configuracién de los Tipos de ACtUACION ...........coeeiiiiiiiiiiiee e 4
3. Creacion de respuestas automaticas desde la Administracion del agente.............. 5
4. Creacion de respuestas rapidas desde los tickets: ..........ccovveeeiiiiiiiiiiice e, 8
5. Configuracion de la Nueva actuacion en un ticket..............ccccooeeeieiiiiiiee, 9

Pagina 2 de 9



%0
Configuracion Tipos de Actuacion A bor“Cﬁé o

1. Informacion general

Con el objetivo de optimizar la gestidn de los tickets por parte de los agentes se ha
desarrollado la posibilidad de rellenar los campos de “Nueva actuacidon” segun el Tipo de
actuacién seleccionado.

ServiceTonic permite generar diferentes Tipos de actuacion y vincularle unos valores u otros a
los diferentes campos que forman la “Nueva actuacién”.

Estos campos son:

Rol del agente

El tiempo dedicado a ese ticket

- Si es una actuacion publica o no

- Lasolucién

- Respuesta rapida, en caso de tener alguna configurada.

Ademas, estos tipos de actuaciones estaran relacionados con el rol del agente, de esta manera
no todos los agentes podran acceder a los mismos tipos de actuacion.
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2. Configuracion de los Tipos de Actuacion

Para poder rellenar los campos de la Nueva actuacién del ticket de manera automaticay

reducir tiempo de respuesta en los tickets, previamente se ha tenido que generar y configurar.

Desde Administracion / Service Desk / Tipos de actuacion se daran de alta y se configuraran

los Tipos de Actuacion.

En la pantalla Campos automaticos se configuraran los valores de los campos de la Nueva

Actuacion.

Datos Generales  Importar tickets  Tipos de actuacién

Lista de Tipos de actuacion

Tipo de actuacion por defecto

Comment ¥

Q
)
Reunién de seguimiento °
Comment
Diagnosis
Solution

Security

Propiedades
Titulo: Recepeién Ticket
Traducciones ~ Campos automdticos  Roles
Roles: ADMIN ~
horas: 0
Minutos 10

Respuestas rapidas:

Analizando ¥

Y en la pestaiia Roles, se dard acceso a los roles que podran seleccionar ese Tipo de actuacion.

Datos Generales Importar tickets Tipos de actuacién

Lista de Tipos de actuacién

Tipo de actuacién por defecto:

Comment ¥

Q
)
Reunién de seguimiento °
Comment
Diagnosis
Solution

Security

Propiedades

Titulo; Recepcidn Ti

Traducciones Campos automaticos Roles

o Q

SERVICE MANAGER ADMIN

AGENT

Reles del
Servicio:

CLIENTE °
Segundo Nivel o
Proveedor o

Seguridad
AGENT Plus i

0000
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3.Creacion de respuestas automaticas desde la
Administracion del agente

Desde Administracion / Service Desk / Tickets rapidos — Titulos y descripciones predefinidas
se definiran las respuestas rapidas que se podran incorporar a los tickets con el objetivo de
reducir el tiempo de respuesta a una incidencia o peticidn.

Al seleccionar la opciéon de “Titulo”, se podrd crear, editar, eliminar y traducir los titulos
predefinidos que se quieran utilizar en este servicio.

Titulos y descripciones predefinidas facturacion Plantillas
Listado de Titulos Titulo:  Analizando Descripcion :  Buenos dias ##NAME## #4SURNAMET 2,
Estamos analizando el problema relacionado con su ticket
O Titulo @ Descripeion <strong>"#&#TITLE##'</strong> y en breve le daremos una
respuesta,
Saludos.
Q
Analizando Usadoen: Service Desk: chat: []
Peticion cerrada
Traducciones Roles
Cenfirmacion reserva
Respuestas QRTonic : ;
Listado de Traducciones
Permisos a reservas
Pruebas para el cliente Idioma Titulo

Al marcar la opcién “Descripcion”, se podra crear, editar, eliminar y traducir las descripciones
predefinidas que se quieran utilizar en este servicio.

Titulo sera el nombre de la opcidn que le aparecerd en el desplegable del ticket y Descripcion el
texto que se copiara automaticamente.

Se pueden afiadir variables para que la respuesta sea alin mas automatica. Las variables
aconsejadas son:

H#HNAME##: Nombre del contacto
##SURNAME1##: Apellido del contacto

Para ver el listado de variables disponibles, acceder a Administracién / Service Desk / Correo /
Plantillas y pinchar en “Mostrar variables”
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Lista de variables X
Campo Variable

Coste actuaciones #HACTIONS_COST##

Precio actuaciones #FACTIONS_PRICE##

Tiempo actuaciones #FHACTIONS_TIMES

Usuarios afectados #HAFFECTED_USERS#2

Asignado a #HASSIGNED_TO#H#

Contabilizado FHBILLED##

Campo de pruebas FHCampTest##

Contabilizar ##CAN_BE_BILLED##

Categoria ##Categoria##®

Cerrade por #HCLOSER#S

Equipo de cierre ##CLOSER_TEAM##

Fec. ciefre ##CLOSE DATE##

X Cerrar

Al usar las variables, la sintaxis de la descripcién deberad ser:

Titulo:  Analizando Descripcién:  Buenos dias ##NAME## ##SURNAME1##,
Estamos analizando el problema y en breve le daremos una
respuesta,

Saludos.

El agente puede crear también la respuesta rapida desde la Casilla “Traducciones”.

Traducciones Roles

Listado de Traducciones

Idioma Titulo Descripcion

Deutsch

Buenos dias ##NAME## ##SURNAME1##,
Estamos analizando el problema y en breve le daremos una respuesta,
Espariol Analizando Saludos.

Frangais
Guardar

En ambas opciones, ServiceTonic ofrece la posibilidad también de indicar que roles podran
acceder a esas respuestas rapidas predefinidas.

Pagina 6 de 9



| %
Configuracién Tipos de Actuacién Sef\/iCebonlc

Automation & Management Software

Traduccicnes Roles

Roles con acceso a la vista compartida

Sin acceso Con acceso
’
4  SERVICE MANAGER ADMIN °
4 | AGENT
+ | CLIENTE .
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4. Creacion de respuestas rapidas desde los tickets:

Antes de anadir la respuesta rdpida, se debe seleccionar el contacto al que se notificara ese
ticket, de esta manera, las variables se convertirdn en el Nombre y Apellidos de dicho
contacto.

Nueva actuacién st
Rel Horas Minutos @ Piibiica Saluciér Respuestas ripidas

ADMIN v O — sellecclonar - v e

SansSerif ¢ Nomal 2 B I U S A WX, X HH P » =EE=1=%BEHBL

Fichero Piblica Eliminar

No records found.

Nueva actuacion

Rol Horas Minutos @ Piblica Solugion Respuestas rapidas
ADMIN v O O Analizando ~ @ ° @ e

SansSeif 3 Normal 2 B IT U S A W x, * HH " & =S EEW=% @ H L

Buenos dias Cristina Abril
Estamos analizando el problema y en breve le daremos una respuesta,
Saludos

Otra forma de crear una respuesta rapida por parte del agente, es a través del mismo ticket
pinchando en el botén “+”

Traducciones X
Brasileiro Catala Deutsch Espaiiol Frangais  English Italiano Nederlands Polskie Portugués

Peticién cerrada

SansSerif & Nomal ¢ B I U S A& x x* HHY® E=Z&E = 9B K

Buenos dias ##NAME## ##SURNAME 1##

Le comunicamos que su peticion ha sido cerrada satisfactoriamente.

Un saludo |

X Cancelar + Guardar
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5. Configuracion de la Nueva actuacion en un ticket

Cuando la configuracién esta realizada, ya se puede vincular el Tipo de actuacién en el ticket.

Unicamente se debe seleccionar el Tipo de actuacién y los campos cogerdn los valores
predefinidos anteriormente.

Nueva actuacion

Tipo de actuacion Rel Horas Minutos @
Recepcién Ticket ¥ ADMIN ¥ 10

SansSerff % Nomal * B I U S A M x, xX* HH Hz 9 «» = &= E o1 = & A

Publica Solucion Respuestas rapidas
d Analizando N @°@e

Nueva actuacion

Tipo de actuacion Rol Horas Minutos Publica Solucién Respuestas rapidas
Recepcién Ticket ¥ ADMIN V 10 O Analizando v @e@e

SansSerf # Normal $ B I U S A #E x: x* HHH:  «» S E E v = & B H &

Buenos dias
Estamos analizando el problema relacionado con su ticket "No es posible enviar mails™ y en breve le daremos una respuesta
Saludos.

De esta manera, el tiempo dedicado a informar de la actuacién, se reduce considerablemente
y aumenta el grado de satisfaccion del cliente.
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