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Service Desk
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Ciclo de vida ticket – OTRS 

New Ticket

Registrado En progreso Resuelto

Cancelado

Cerrado

Pendiente 
por usuario

Pendiente  
por tercero

72 hrs

Coordinación Service Desk

Dispatch
2do Nivel 

Queue Manager

Dispatch

Diagnóstico
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Datos Mínimos Requeridos

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

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

Imágenes
Si existe un error, adjuntar una

imagen en donde se pueda dar
visibilidad del error presentado. 

Es importante que se genere un ticket por dispositivo/cuenta.
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https://otrs.cinepoliscorporativo.com.mx/OTRSCinepolis/Account/Login

Reporte de Incidencias

Creación de Ticket en OTRS

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

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


Encuesta de Satisfacción

Esta información es de apoyo para la detección de nuestras áreas de
oportunidad y con ellos, podemos otrorgar un seguimiento puntual
con la intención de mejorar la experiencia del usuario respecto al área
de TI.

OTRS

Correo

Retroalimentación esperada

Al cierre del ticket OTRS envía un correo en donde invita a 
contestar la encuesta de satisfacción.

Envío de correo masivo del remitente
softtek_lfjd@Cinepolis.com con el título, “¡Tu opinión es
importante para nosotros!”

mailto:softtek_lfjd@Cinepolis.com


Encuesta OTRS

¡Tu opinion es importante
para nosotros!



Encuesta Forms
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Service Desk Experience

Service Desk Capabilities Improvements & Innovation Value 

Password Reset Automation

Shift to left initiatives

Increase Self-Service Capabilities

Access Automation Request Increased First Level Resolution 

Speed of answer

Abandon Rate

Target Automation

>80% 

<30 sec

<8%

+20%

• SPOC for all IT Services

• Outage Event Coordination

• Online Service Status Visibility

• Real time SLA and KPI Dashboards.

• Shift to left Initiatives

• Access Management

• Virtual Assistant & Chatbots

• Automation Artifacts

Coverage

NLP Virtual Assistant Y-O-Y Efficiency>10% 

Customer Satisfaction (VOC) >90% 

L2/L3 Repetitive 

Tasks
Service Desk

+10 
Countries

150+
Service Desk Agents

+1.3 Million
Contacts

+4
Multi Language Support

+120,000
Supported End users

+20
Customers

Technology
End User Clients

~30%
Cost reduction
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Service Desk Support Model

Single Point of Contact for Governance Environment

Input Inbound Channels ITSM

Service Visibility

Service Requests 

Incident Management

Advanced Service Desk

Multilingual 

End Users 

Interactions

Chatbots / 

Virtual 

Assistants

Mail

Web Portal

Chat

Softtek’ s 

Cloud Call 

Manager Enable Problem Mgt.

Self Service/FAQs

Self Assistance - L0

20000 / 27001

Digitized Governance

Automation First CSI

Service Teams

Softtek’s Service 

Desk Agents

     
          

DIEGO

MAP

Enablers

TICKETS ARE 
DEFECTS

INNOVATION & 
CSI

GOVERNANCE 
& SECURITY



Q&A
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¡Gracias!
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