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Ciclo de Vida del Ticket

Creacion de Tickets OTRS

Datos Minimos Requeridos

Encuesta de Satisfaccion

Service Desk Experience

Q&A
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Ciclo de vida ticket - OTRS
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Datos Minimos Requeridos

Imagenes
Si existe un error, adjuntar una
imag n donde se pueda dar
visibi del error presentado. ~
6 . —

-

Es importante que se genere un ticket por dispositivo/cuenta.

Softtek

——o Datos Relevantes

Pueden ser datos como la IP, mencionar cudl es
el dispositivo en donde se presenta la falla.

L. Captura de Pantalla

Compartir captura que sea de apoyo
para visualizar y entender la peticién
solicitada en el Soporte.

Todos los Derechos Reservados © Valores Corporativos Softtek S.A. de C.V. 2022



Creacion de Ticket en OTRS Softtek

Reporte de Incidencias

Durante la operacién diaria de un conjunto
surgen incidentes o requerimientos en distintas
areas, que necesitan de apoyo por parte de
personal del corporativo.

Para recibir ayuda del Corporativo, el conjunto
cuenta con una aplicacion electronica llamada
“OTRS”, en la cual se envia un soporte y se espera
una solucion.

https://otrs.cinepoliscorporativo.com.mx/OTRSCinepolis/Account/Login

orporativos


https://otrs.cinepoliscorporativo.com.mx/OTRSCinepolis/Account/Login

feY Yol
oooooo
oooooo
oooooooo
ooooooo
oooooooo
ooooooo

Encuesta de Satisfaccion Softtek

Retroalimentacion esperada

Al cierre del ticket OTRS envia un correo en donde invita a v
contestar la encuesta de satisfaccion.

Envio de correo masivo del remitente v
softtek Ifid@Cinepolis.com con el titulo, “jTu opinidn es
importante para nosotros!”

Esta informacion es de apoyo para la deteccidon de nuestras areas de
oportunidad y con ellos, podemos otrorgar un seguimiento puntual

con la intencién de mejorar la experiencia del usuario respecto al area
de TI.



mailto:softtek_lfjd@Cinepolis.com

[SPAM] Encuesta de satisfaccion Cinepolis / Cinepolis Satisfaction Survey / Pesquisa de Satisfacao Cinepolis

© | © Reply | € ReplyAll | —> Forward

E ncue Sta OT R S ¢ heIfdeskOTRS,AWS@cirrTe'zpolis,com,mx

Ifth e ith how ere in a web browser.

53; Translate message to: English Never translate from: Portuguese (Brazil) = Translation preferences

& Estimado usuario / Dear user / Prezado usuario

Tu opinién es muy importante / Your opinion is very important / Sua opinidao é muito importante

REEUE‘ItU H Cerra dﬂ % Da clic en el siguiente enlace / Click on the following link / Clique no link abaixo

dfnun

-
: N Solicitamos de su apoyo respondiendo nuestra encuesta de satisfaccion en relacion a su ticket numero 00550366 -Asignar a Jaime Alfonso Rodriguez Sandoval
L

EEEEEEEEEEEEREEEE EEEEEE R EEE A EEEY

Please answer the following satisfaction survey regarding your ticket number 00550366 -Asignar a Jaime Alfonso Rodriguez Sandoval
Solicitamos seu apoio respondendo nossa pesquisa de satisfagao com relagao ao nimero do chamado 00550366 -Asignar a Jaime Alfonso Rodriguez Sandoval

jGracias por permitinos seguir mejorande para ti! / Thank you for helping us to continue improving our support for you! / Obrigado per nes permitir continuar melhorande para vocé!

72 hrs

C @ otrshelpdesk.cinepoliscorporativo.com.mx/otrs/public.pl?Action=PublicSurvey;PublicSurveyKey=b2f69b8580cc1bdef7c64a3fed028fd1

Mis Tickets / My Tickets / Meu Chamados

Encuesta: Encuesta de satisfaccion Cinepolis
Ticket

Ticket#00550366 — Asignar a Jaime Alfonso Rodriguez Sandoval

Introduccion
Encuesta de satisfaccion Cinepolis / Cinepolis Satisfaction Survey / Pesquisa de Satisfagao Cinepolis

Recuerda tomar en cuenta " omo el valor mas bajo y "5" como valor mas alto. / Remember to take " s the lowest value and
"5" as the highest value. / Lembre-se de tomar "1" como o valor mais baixo e "5" como o valor mais alto.

Por favor conteste estas preguntas:

* ¢ Qué tan satisfecho esta con el servicio que recibié para la resolucién de su solicitud? /
How satisfied are you with the service you received for the resolution of your request? /
Qual é a sua satisfagado com o servigo que vocé recebeu para a resolug




Encuesta Forms

Encuesta de Satisfaccion Abril- Mesa de
Ayuda

. . . ® | ) Reply | € ReplyAl | —> Forward
Agente Softtek LFID <softtek_Ifjd@cinepolis.com> T T 5 gy T T e ) Sy
Moii) ! por ello, queremos saber cémo percibes los servicios que ofrecemos para ti.

iTu opinién es importante para nosotros!

To @© Laura Fabiola Juarez Duran
jGracias por permitimos seguir mejorando para ti!

EXTERNAL EMAIL: ot cll ks or open attachments unless you recognize the sender and know the conten

Buena tarde, estimado Softtek
ente Soft n de correo electrénico.

iTu opinion es importante para nosotros!
* Obligatorio

Con el objetivo de conocer tu opinion sobre nuestro servicio, te pedimos nos regales un minuto para responder la siguiente encuesta.
1.Ingrese el nimero de soporte con el que atendimos su solicitud *

Te invitamos a que contestes la siguiente encuesta con referencia a la siguiente informacion:

Ticket: 1

Titulo: Test Ene: 2,482 encuestas enviadas

de su solicitud? *

Por favor da clic AQUi

cinépolis




Service Desk Experience

150+

Service Desk Agents

+1.3 Million

Contacts

Service Desk Capabilities

* SPOC for all IT Services

* Qutage Event Coordination

* Online Service Status Visibility

* Real time SLA and KPI Dashboards.
» Shift to left Initiatives

* Access Management

* Virtual Assistant & Chatbots

* Automation Artifacts

Coverage +10

Countries

~30% +4

Cost reduction

Improvements & Innovation

Password Reset Automation

Access Automation Request

Shift to left initiatives

L2/L3 Repetitive

rvice Desk
Service Des Tasks

Increase Self-Service Capabilities

NLP Virtual Assistant

service

N g
m Microsoft oW

amazon
webservices™

° Issabel

solarwinds
= @) -
airwatch” &

S sstem Center

S OT I Conflguratlon Manager B bmc A7u|e

l- Windows

Technology

Multi Language Support

Softtek

+20

Customers

+120,000

Supported End users

Value
>90% Customer Satisfaction (VOC)
>80% Increased First Level Resolution
<30sec Speed of answer

<8% Abandon Rate

+20%

Target Automation

>10% Y-O-Y Efficiency
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@ MITEL ABInBev
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Service Desk Support Model

Input Inbound Channels ITSM
Self Service/FAQs
Ml Self Assistance - LO

Mail Incident Management
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Advanced Service Desk

Digitized Governance

I
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Service Teams
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Softtek®
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Softtek®
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