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PROCESO DE ATENCION

DE UNA SOLICITUD DE SERVICIO
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servicio. Area asigna Comunicate servicio fue Estolo hace

a un asesor. con el cliente. completado. el cliente.

OBJETIVOS DEL PROCESO

Centralizar la informacién
Para que a través de la administracidn centralizada de peticiones de soporte la planificacion de las
actividades de los asesores sea eficiente y adecuada a los tiempos laborales

Mejorar el seguimiento a asesores y clientes

Para no perder los pendientes internos y externos, diarios y semanales, asi como reducir
problematicas asociadas a esto.

Elevar la calidad de la organizacion

Para contar con informacion con indicadores de desempeno y lograr una mejora continua. Si no hay
calidad en los procesos internos no habra calidad en el servicio al cliente.

Incrementar la calidad de atencioéon al cliente

Incrementar el valor percibido por los clientes de Sierra al recibir el mejor servicio en el menor
tiempo y de la manera mas eficaz y eficiente.
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Preguntas Frecuentes
Sobre el sistema y el proceso

¢cComo debo usar el Servicio Sierra?

No registres solicitudes de dias pasados en un solo dia. Es decir, no registrar
por “monton’™

* Esuna mala practica.

* No es profesional (refleja desorganizacion).

* Provoca gque los datos de analisis para administracion sean incorrectos.

No lo uses como notas rapidas.
Si el cliente te registré una solicitud, dale una respuesta de lo que haras.

cDebo dejar de usar el Control de Servicios de Sierra?

No por completo.

En dado caso que el Servicio Sierra no esté disponible, puedes usar el
Control de Servicios para dar de alta tus hojas de servicio.

Si necesitas imprimir o consultar una hoja de servicio, el Control de Servicios
es el Unico lugar donde puedes hacerlo.

El Servicio Sierra NO permite consultar hojas de servicio generadas,
mucho menos editarlas y/o eliminarlas.

¢Qué pasara con los bloques de hojas de servicio?

AUn puedes usarlas. Cuando se acaben ya habrd una funcionalidad en el
sistema que te permitird elegir el tipo de hoja especifico. Es decir, cuando
se acaben todo sera digital.

¢Como registro las hojas que me firma el cliente?

Después de cerrar la solicitud, podras hacer clic en "Generar Hoja de
Servicio", ahi se te preguntard si tienes una hoja de servicio fisica. Si es el
caso, te permitira ingresar el folio de esa hoja.

cDebo dejar de usar Trello?
Es opcional. Usalo si te sirve para llevar registro de tus horas en oficina
(reuniones internas, tiempo de cobranza, etc). Es decir, sélo para registrar
actividades NO relacionadas directamente con clientes.



Preguntas Frecuentes

Sobre el sistema y el proceso

cPor qué debo usar el Servicio Sierra?

* Para cumplir los objetivos que se listan al principio de este documento.

* Porgue es mas facil tener seguimiento de las solicitudes que recibimos si
las tenemos en un solo lugar.

* Porque para la administracion es mas facil ver la cantidad de trabajo que
se recibe asi como las horas que se invierten.

* Recuerda gque "lo que no se mide no se puede mejorar'.

Encontré un bug o algo no funciona, ;qué hago?

Debes reportarlo inmediatamente con el Responsable del Proyecto a través
de correo electrénico y con copia al jefe de Soporte de Sistemas
Sierra con todos los datos de la solicitud o de lo que hiciste vy, si es posible,
una captura de pantalla.

Se te dara una respuesta de recibido, se turnara lo antes posible con los
responsables de desarrollo y se te notificara cuando esté resuelto.

¢Con quién me dirijo si quiero un cambio al sistema o tengo
una propuesta de mejora?
Debes enviar un correo al Responsable del Proyecto a través de correo
electréonico y con copia al jefe de Soporte de Sistemas Sierra con la

descripcion del cambio o propuesta y el por qué es necesario agregarlo al
sistema.

La peticion se evaluara, si se requieren detalles se enviard un correo con
preguntas.

En caso de rechazo se te enviard un correo con el por qué.

En caso de aprobarse se turnara con los responsables de desarrollo y se
calendariza para integracion futura.



Preguntas Frecuentes
Sobre el sistema y el proceso

Si, pero quiero ver/imprimir/editar/eliminar mis hojas de
servicio...
El Servicio Sierra NO permite consultar hojas de servicio generadas.

El sistema, internamente, funciona de la siguiente forma respecto a las
hojas de servicio:

17y & 5 &7

\
1. Se crea una nueva 2. Se atiende, se 3. El asesor pide al
solicitud de servicio. resuelve y se cierra. sistema "Generar Hoja
de Servicio".

4. El sistema envia los ) .
datos que el asesor le 5. Listo. Un servicio del
SiePol nos ayudo a

proporciono y le "dice" £ ;

— n este punto ya generar la Hoja de

al Control de Servicios salimos de los [imites SErvicio y nos regresé
un folio.

que genere una nueva del Servicio Sierra.

hoja de servicio.

6. El SiePol sdlo le "dice" al Servicio Sierra qué folio uso, pero no regresa
documentos. TODAS las Hojas de Servicio se quedan del lado del SiePol
o Control de Servicios. El Servicio Sierra no tiene acceso a esos

documentos.

Si necesitas consultar una hoja de servicio usa el Control de Servicios;
si no tienes acceso, solicitalo en administracién o gerencia.



Servicio Sierra

Sistema Web y Aplicacion Movil



Sistema Web

El sistema web del Servicio Sierra es el punto principal de informaciéon y
control del sistema.

Se accede a la pagina mediante un enlace unico e institucional:

servicio.sierra.com.mx

Existen diferentes roles de usuarios:

« Administrador: tiene todos los privilegios. Ve toda la informacion y puede
dar de alta en catalogos internos.

« Jefe de area: sdlo ve informacion propia y de otros en sus areas asignadas.

« Operador: sélo ve informacion propia de sus areas asignadas.

Es de uso exclusivo para personal de Sistemas Sierra y requiere un correo

proporcionado por la empresa para ser registrado por un Administrador del
sistema.

Ningun cliente, bajo ninguna circunstancia, esta permitido ingresar
a este sistema de ningun modo.
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Dashboard

El dashboard es la pantalla de bienvenida del sistema web. En esta se
encuentra informacion relevante sobre los datos generales de las solicitudes
registradas en el sistema asi como informacion de utilidad.

& 5ierma z

Total de solicitudes
162

Total de Usuarios
76

Solicitudes cerradas
125

Solicitudes activas
37

Hojas de Servicio Generadas
44

BUENAS PRACTICAS PARA USAR EL SERVICIO SIERRA

1. Evita resolver solicitudes por via telefénica, documenta todo en el sistema de servicio.
2. Registra las solicitudes de clientes en sistema si no tienen cuenta, podras generar tu hoja de servicio y les ayudas a incorporarse
3. Las hojas de servicio fisicas tienen un folio distinto, no generes la hoja de servicio desde este sistema.
4. Si resolviste una solicitud con una hoja fisica, s6lo escribe ese folio en un comentario para el cliente y cierra la solicitud con los mismos datos
5. Revisa diariamente el estatus de tus solicitudes por si te perdiste alguna notificacion.
6. Recuerda que |as horas indicadas al cerrar una solicitud se acumulan. No reabras y cierres solicitudes si no es necesario
7. Notifica y actualiza al cliente sobre lo que esté pasando con su solicitud, incluso si se detiene, pausa o toma mas tiempo. iNo lo dejes en suspenso!
8. Si no encuentras la razon social de tu cliente, pide a un jefe de area que te ayude a asignarlo a tu solicitud.
9. De vez en cuando revisa las evaluaciones de servicio que recibes, puede ser de ayuda para mejora interna.
10. jPromueve el sistema de Servicio Sierra con los clientes!

1. Filtros pre-cargados:

Son accesos al listado de Solicitudes precargados con filtros
especiales. Ejemplo: "Solicitudes activas" cargara el listado con las
solicitudes que tengan estatus diferente a "Resuelto" y "Hoja de
servicio generada".

Los permisos y datos que se muestran varian segun el rol del
usuario.

2. "Buenas Practicas":

Es una lista con un conjunto de reglas para utilizar de manera
correcta el sistema y para seguir adecuadamente el proceso de
seguimiento.

1



Solicitudes

El listado de solicitudes muestra todas las solicitudes correspondientes a un
usuario en particular (dependiendo del rol). Proporciona un historico,
columnas arrastrables, filtros y exportacion en CSV de datos.

Solicitudes 2 SIPIrd

Solicitudes

Arrastre una columna para a

Folio L
(Todos) - =
L] 00000796 Sistemas Cecilia. GRUPO AL.. Lic. Armando Alta Hoja de s.. 1 ASESORIAPOR .. 24/9/2020 = [
00000795  Sistemas  Cecilia.. GRUPOAL.. Lic. Armando.. Media Hojades.. 0.5 ASESORIAPOR .. 24/9/2020 = A
& 00000794 Sistemas Cecilia... GRUPQ AL.. Lic. Armando... Alta Hoja de s.. 1 ASESORIA POR ... 24/9/2020
00000793  Sistemas  Ivenne PRISCILA ... Lic. Luis Carl Media Hoja de s 1.5 ASESORIA POR 23/9/2020
00000792 Sistemas JuanC.. RESTAUR.. Lic. Luis Carl... Media Hoja des.. 1 ASESORIA POR ... 23/9/2020
00000791 Soporte josem. GRUPO AL Ing. Roberto .. Media Hoja de s 1 ASESORIAPOR 23/9/2020 = [0
00000790 Soporte Ing. Ro.. ADMINIST..  Ing. Roberto . Media Resuelto 1.5 ASESORIAPOR.. 23/9/2020 = [0
00000789  Sistemas Giusep.. RESTAUR... Lic. Luis Carl.. Media Hojades 1 ASESORIAPOR.. 23/9/2020 = [

1. Solicitudes:

Es el listado completo de solicitudes para el usuario actual. La
cantidad de solicitudes varia segun el rol del usuario.

2. Filtros de datos:

Son filtros dinamicos para especializar la informacion mostrada en
el listado de solicitudes. Puede filtrarse por cada columna,
agruparse por columna o hacer una busqueda.

3. Exportar listado:

Boton para exportar el listado de solicitudes actual a un archivo ,
tenga o no filtros aplicados.
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Listado de Solicitudes

Definiciones

Cada columna del listado de solicitudes muestra datos distintos respecto a
cada solicitud. El orden puede variar segun los filtros aplicados.

Indicadores
Indicador visual de prioridad. Alta, Media, Baja, Normal Baja.

Indicador de vista (no visto). Si el asesor asignado no ha leido el
contenido actualizado de la solicitud.

Indicador de vista (visto). Si el asesor ha leido el contenido
actualizado de la solicitud.
Indicador visual de solicitud Abierta o Cerrada.

Folio
« NUumero unico de 8 digitos. Representa un folio interno.

« Nota: al generar una hoja de servicio desde este sistema se toman los
ultimos numeros para el folio de la hoja que inicia siempre con 5.

Area
» Indica el area (o departamento) al que pertenece la solicitud.
Sistemas, Ventas, Soporte, Desarrollo.
» Pueden darse de alta mas areas si se requiere.
Cliente

» Es el nombre del usuario en la aplicacion que cred la solicitud. Los
clientes pueden ser cualquier persona que utiliza la aplicacion de
Servicio Sierra en representacion de una entidad comercial.

e Un cliente puede tener una o mas razones sociales asignadas.

e Ejemplo: Cecilia de Triple B. No debe confundirse con el nombre
comercial.

Razén Social
e Es el Nombre Fiscal del cliente.
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« Una razon social puede ser asignada a uno o mas clientes.

e Este dato se consulta de una BD externa al Servicio Sierra.

Nombre Comercial

» Nombre del lugar desde donde nos contacta el clientg, o bien, la
sucursal. Es de mucha utilidad si la empresa del cliente tiene
varias sucursales.

e No debe confundirse con la Razdn Social.

Asesor
« Persona de Sistemas Sierra responsable de resolver una solicitud.

« El administrador puede dar de alta mas asesores si se requiere.

e Siaparece [Vacio] indica que no hay un asesor asignado.

Prioridad
« Valor cualitativo de la urgencia en que una solicitud debe resolverse.

» Alta, Media, Baja, Normal Baja.

» El administrador puede dar de alta mas prioridades si se requiere.
Estatus
Indica el estado en que se encuentra una solicitud.
[Vacio]/Nuevo
« Indica que la solicitud no ha sido asignada a un asesor.

» Para mantener la calidad al servicio se recomienda evitar en lo
posible que haya solicitudes con este estatus.
Asignado
e Son solicitudes que fueron reasignados de asesor o area.

« Ejemplo 1. la solicitud 123 estaba asignada originalmente a
Pedro, pero el gerente lo reasignd para que Juan lo resuelva.
Entonces ahora es responsabilidad de Juan.

« Ejemplo 2: la solicitud 123 estaba asignada en el area de
Sistemas, pero el gerente lo movid al area de Ventas. Entonces
ahora debe asignar a alguien de Ventas.

Atendiendo

e Son las solicitudes que ya fueron revisadas por un asesor y estan
por resolverse.

+ Es cuando una solicitud estaba Resuelta, pero se reabrio ya sea
por el cliente o el asesor.

14



Respuesta nueva asesor

Son solicitudes en las que la ultima actualizacién indica que un
asesor generd un comentario nuevo.

Respuesta nueva cliente

Son solicitudes en las que la ultima actualizacién indica que un
cliente generdé un comentario nuevo.

Resuelto
« Son solicitudes cerradas pero gue no tienen hoja de servicio.

» Estas solicitudes se pueden reabrir si es hecesario (si se reabren,
pasan a estatus Atendiendo).

« No todas las solicitudes pueden terminar en hoja de servicio (ya
gue pueden ser solicitudes internas).

« Estas solicitudes NO se ven reflejadas en el SiePol.

Hoja de servicio generado

e« Son solicitudes cerradas que ya tienen hoja de servicio
generado y que se ven reflejados en SiePol.

» Estas solicitudes ya no se pueden modificar ni reabrir.

» En SiePol se identifican porque inician con el numero 5.

Hoja de servicio fisica

« Son solicitudes cerradas a las que un asesor les indico el folio de
una hoja de servicio fisica.

» Estas solicitudes y al igual que el anterior ya no se pueden
modificar ni reabrir.

Solicitud Interna

» Son solicitudes cerradas a las que un asesor les indico que era
trabajo interno entre asesores.

« Estas solicitudes pueden reabrirse con un botdn "Abrir",

Interna
¢ Indica si la solicitud es interna o no.

e Las solicitudes internas solo deben ser para tareas internas entre
asesores, No para clientes.
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Tipo de Hoja de Servicio

» Indica qué tipo de hoja de servicio se genero a la solicitud.

« Puede ser:
1- Asesoria
2 - Hoja de Servicio
3 - Reparacion
4 - Asesoria Telefonica
5 - Ticket (se deja a criterio de cada asesor el uso de este tipo)

Tiempo trabajado (T)
» Indica en horas el tiempo invertido en una solicitud.

» Solo puede indicarse al cerrar una solicitud. Si se reabre y se cierra,
las horas que se indiguen se acumulan con las anteriores.

Tipo de Servicio (Servicio)
« Indica el tipo de servicio que se le dio a una solicitud.

« Listado externo, no puede modificarse desde Servicio Sierra.

Fecha
Indica la fecha en que se abrid una solicitud.

Acciones

Reasignar Asesor: permite cambiar el asesor de una solicitud. Si no se
encuentra el asesor deseado, debe cambiarse al drea en el que se
encuentra. Al guardar la solicitud cambia a estatus Asignado.

Reasignar Area: permite cambiar el area de una solicitud. Al guardar la
solicitud cambia a estatus Asignado.
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Filtros

Para buscar y agrupar informacion del listado de solicitudes existen diversos
filtros de ayuda.

Filtro por columnas

Por cada columna se muestran
opciones de seleccion haciendo clic en
el icono de tres lineas.

Al hacer clic en una o mas opciones y
luego clic en Aceptar, indicamos al
sistema que nos muestre toda la
informacion que coincida con ese o
esos datos.

Filtros por busqueda textual

A un costado derecho del icono de lupa
permite ingresar un texto para buscar
coincidencias.

Del mismo modo permite definir el
criterio de busqueda.

Agrupacion de datos

Permite arrastrar columnas al espacio superior
informacion en jerarquias determinadas por el orden en que se
arrastran los elementos.

A

Se5(

Area

Area: Sopor

Ar

1 Ra
porte
00000797  Cecilia Moren Respuest
or: David Zufiga (Continda en la pagina siguiente)
ea: Soporte (Continua en la pagina siguiente
00000003 Cliente Sierra SISTEMAS SIE Media Resuelto

Seleccionar

(Vacio

Erika Fabel

O0DO0OO0OD0ODO0O O

Francisco (

Conti

Todo

David Zufiiga

Edward Cetina

Ezequiel Hernandez

Calleja

ene

No contiene

Empieza con

Term

Igual

Ina con

No es igual

Reestablecer

(Todos)

REPARACION DEE

para agrupar

24/5/2020

16/6/2020
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Exportar datos

El sistema permite exportar los datos del listado de solicitudes. Es posible
exportarlos con los filtros que se hayan aplicado.

Debe considerarse que no se exporta informacion del detalle de cada
solicitud.

Para esto hacemos clic en el boton Exportar & localizado en la parte
superior de las columnas.

Automaticamente se descargara un archivo de formato Excel llamado
"Solicitudes.xlsx" listo para consultar.

18



Detalle de Solicitudes

Cuando una solicitud no tiene asesor, al ingresar al detalle se muestran los datos
relativos y un formulario para asignar a un asesor.

Solo usuarios con roles de Jefe de Area y Administrador pueden asignar solicitudes.

Solicitudes 9 SIPITd

Estatus: Respuesta nueva cliente Enviado: 24/Sep/20 02:32 PM

Solicitante: Ceciia wioreno Anests Desde: -

Teléfono: 8661364492

Email: ceciliz. rror=naimanm

Area: Soports Razon social: Sin asignar

Antes de poder atender la solicitud debe completar la siguiente
informacion

ENVIAR INFORMACION

Comentarios

Ing. Alberto Mexia Sanchez
10/Jun/20 07:01 PM
Se ha asignado la salicitud a Roberto Galaz

Comentario

Adjuntar archivos

.
1. Informaciéon de solicitud:

Muestra datos sobre el cliente que hizo la solicitud y acciones disponibles.
2. Descripcion de solicitud:
Texto escrito por cliente (o un asesor) describiendo la solicitud de servicio.

3. Formulario de asignacion:
Se muestra solo si la solicitud no tiene un asesor asignado. Solo puede ser
visto por Jefes de Area y Administradores.

Es un formulario para ingresar datos de clasificaciéon y asignacién de una
solicitud. ]

4. Seccion de comentarios:
Es el historial de comentarios intercambiados entre asesor y cliente asi
como acciones en la solicitud.

19



Asignar solicitud

Cuando una solicitud no tiene detalle, al ingresar al detalle se muestra un
formulario para asignar a un asesor. Solamente usuarios con roles de Jefe de
Area y Administrador pueden asignar solicitudes.

Antes de poder atender Ia solicitud debe completar 1a siguiente
informacion

Soporte -

- sategoria ™ -

ENVIAR INFORMACION

Cerrar solicitud

Una solicitud ha sido concluida, puede pasar a estado Resuelto haciendo
clic en el botdn rojo "CERRAR" localizado en la parte superior derecha del
detalle de solicitud.

2 ASIGNARRAZONSOCIAL (g CERRAR | [} ASIGNARMELO

El sistema solicitara que se llene un formulario. Estos datos seran utilizados
posteriormente para generar una hoja de servicio si se requiere.

En caso de marcar "Solicitud interna" el sisterna NO permitira generar una
hoja de servicio ya que las internas son para trabajo entre asesores.

Mensaje de confirmacion Nota: las horas dedicadas son
acumulables por cada vez
qgue cierra una solicitud.
Siempre deben especificarse
en fracciones de media hora.
[J Solicitud interna (asesor-asesor) Th =1

Th 30min =15

N . Ejemplo: la primera vez se
o registraron 2 horas. Si la
solicitud se reabre, y se
de Sistema * - ingresa media hora (0.5)
entonces el registro quedara
como 2.5 horas invertidas.

CANCELAR ACEPTAR

Se puede editar en el detalle.
20




Editar horas dedicadas

Al cerrar una solicitud, y si no tiene hoja de servicio, todavia sera posible
editar el nUmero horas dedicadas totales.
Horas dedicadas:

Horas dedicadas: 10 Horas dedicadas ae
ORL $

Nota: al guardar se generara un comentario del historial de cambios.

Lic. Alexa Gutiérrez
27/0ct/20 12:33 PM
Lic. Alexa Gutiérrez modifico las horas trabajadas de 10.0a 1

GCenerar Hoja de Servicio

Cuando una solicitud se encuentre en estatus "Resuelto" se exhibira el boton
para generar una hoja de servicio desde este sistema en la parte superior
derecha en color verde.

2 ASIGNAR RAZON SOCIAL @ ABRIR GENERAR HOJA DE SERVICIO

Al hacer clic, aparecera un cuadro para asignar la razon social si todavia no
se ha asignado.

Agregar razon social

sistemas si

SISTEMAS SIERRA SA DE CV (SIERRA)

En caso contrario, se exhibird una pregunta para hoja de folio fisica:

Aviso

¢La solicitud cuenta con hoja de servicio fisica?

NO Sl

21



Después de elegir se mostrara
el formulario para generar la
hoja de servicio:

RECORDATORIO:

Las hojas de servicio (como
documentos PDF) no pueden
ser consultadas, editadas,
canceladas ni eliminadas en
este sistema.

1. Indica si tiene o no pdliza y de
cudl tipo. Ejemplo: "Cliente con
poliza de Sistemas".

2. Casilla para permitir indicar el
numero de folio de una hoja de
servicio fisica.

3. Permite seleccionar el tipo de
hoja de servicio.

4. Campo para ingresar el folio
de la hoja de servicio fisica en
caso de marcarse la casilla del
punto 2.

Generar hoja de servicio

Cliente sin poliza o

[J Tiene Hoja de Servicio Fisica

Importe *

$ 0

CANCELAR

ACEPTAR

9000

»

5. Casilla para generar la hoja de servicio sin costo. Por defecto, si el cliente
tiene alguna poaliza, el sistema lo marca sin costo, pero en caso que no
cuente con poliza muestra la casilla para habilitar el Sin Costo.

5. Campo de texto para indicar la razon de no cobro en caso de marcarse la

casilla de "Generar sin Costo".

6. Campo para indicar el importe.

Clic en ACEPTAR para generar la hoja de servicio. La solicitud se
cerrard y no podra modificarse de ningin modo.
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Comentarios

En el detalle de una solicitud pueden generarse tantos comentarios entre

cliente-asesor como sea necesario.

Comentarios

Ing. Alberto Mexia Sanchez l
10/Jun/20 07:01 PM
Se ha asignado la solicitud a Roberto Galaz

Comentario

Adjuntar archivos

1. Informacién de comentarios:
Incluye el nombre de quien genero el comentario.

2. Boton para adjuntar archivos:

Soélo se permite adjuntar hasta un total de tres (3) imagenes de
formato jpg y .png por comentario.

Se envian al hacer clic en Enviar junto con un texto, no puede enviar
Imagenes sin escribir texto.

3. Escribir comentario:
Control para ingresar un texto y enviarlo.

Nota: todos los comentarios enviados generan notificacion al cliente.

Al cerrar una solicitud:
Se genera un historial de Descripcion de Trabajo Realizado.

Lic. Alexa Gutiérrez
20/0ct/20 03:28 PM
Descripcion de Trabajo Realizado: Se corrigio venta del dia 28 de septiembre de 2020
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Crear Solicitud

Un asesor o personal en Sistemas Sierra con usuario activo puede crear el
registro de una solicitud de servicio en nombre del cliente.

Crear solicitud 5 SIBfrd

Informacion del cliente

ALTA DE CLIENTE

Informacién de la solicitud

Area* - Asesor asignado * - E

e )
Prlor\dad v Categoria = Nombre Comercial *

Escribe aqui la solicitud *

ENVIAR >

1. Informacidén del cliente:

Muestra listados donde se pueden consultar clientes que ya han
sido dados de alta en el sistema. En caso contrario, el botén Alta
de Cliente permite registrar uno nuevo.

2. Informacion de la solicitud:

Son los datos que la persona que registra requiere llenar para
asignar de primera instancia la solicitud. Pueden ser modificados
posteriormente por un Jefe de Area o un Administrador.



Solicitud para Usuario Registrado

En el formulario, la primera vista por defecto en Informacion de Cliente se
muestran listados para buscar un usuario ya registrado.

Es decir, si al cliente ya se le han registrado solicitudes de servicio antes,
entonces tiene que estar en el primer listado.

Crear solicitud 2 51T

Informacion del cliente

ALTA DE CLIENTE

1. Buscar usuario registrado:

Es un listado completo de los clientes que han sido registrados en el
sistema. Incluye a los asesores.

Para buscar, requiere que se escriba letras o una palabra, esto indicara
al sistema que debe mostrar todas las coincidencias.

2. Razon social:

Es un listado de las razones sociales a las que se les han relacionado
solicitudes de servicio. Esta limitado segun la(s) oficina(s) asignada(s).

Solicitud para Usuario No Registrado

En el formulario anterior, se exhibe un botdn "Alta de Cliente". Este cambia la
vista al siguiente formulario:

Es de suma importancia SIEMPRE verificar primero si el usuario existe.
Crear duplicados complica el trabajo de seguimiento y de analisis.

Crear solicitud 2 SIPIa 2
Informacién del cliente

Nombre * Apellidos

* Teléfono *

Nota: Recuerde informar al cliente que se le registré en la aplicacion y gue en REGRESAR A BUSQUEDA DE CLIENTE

caso de intentar ingresar a la misma debera recuperar la contrasefia con el
correo proporcionado.

Correo electronico
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Elementos para registrar nuevo usuario:
« Nombre y apellidos: del usuario de la aplicacion.

« Correo electrénico: correo de la persona para que reciba correos de
notificaciones. Nota: este correo NO es el que el sistema utiliza
para enviar facturas. Si el correo ya existe para otro usuario, no
permitira guardar.

« Teléfono: de la persona y que ayudard a los asesores a comunicarse
con ella.

« Razoén social (opcional y soélo visible para Administradores y Jefes
de Area): es el listado de razones sociales para hacer la relacion de
que razon social pertenece la persona.

Todos los campos marcados con * son obligatorios.

Sea cual sea el caso, posteriormente debe llenarse la Informacion de
Solicitud:

Informacién de la solicitud
—
Area* - Asesor asignado * ?| E
P d* Cateqoria

Nombre Comercial *

Escribe aqui la solicitud *

e

ENVIAR B>

« Area: a la que pertenece la solicitud (Sistemas, Soporte...).

+ Asesor Asignado: es la persona interna que estara a cargo de resolver
la solicitud. El listado de asesores cambia segun el area seleccionada.

« Prioridad: de la solicitud (Alta, Media, Baja...).

» Categoria (opcional): es un conjunto de categorias para clasificar el
contenido de la solicitud. El listado de categorias cambia segun el area
seleccionada.

« Nombre Comercial: es |la sucursal desde donde nos contacta el cliente,
por ejemplo: "El Sonorense Calle 9na", "Contramar", "Wraps Express".

» Escribe aqui la solicitud: campo de texto para describir la solicitud del
cliente.

Todos los campos marcados con * son obligatorios.
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SOLICITUDES INTERNAS

Si un Asesor requiere el servicio de otro Asesor, puede crear una solicitud de
servicio interna.

En el campo "Buscar usuario”, el asesor que necesita el servicio, debe buscar
su nombre, ya que el qgue solicita asume un rol de cliente.

Mientras que en "Asesor asignado" debe colocar el nombre del Asesor que
debe proporcionar el servicio.

Ejemplo:

Lic. Armando requiere que el Ing. Roberto configure una terminal POS para demostracién con

cliente en oficina.
Crear solicitud 2 SIeId 2

ALTA DE CLIENTE
Asesor Armando _

Puedes dejar este campo vacio o escribir SISTEMAS SIERRA

Informacion de la solicitud

Soporte Asesor Roberto E

Prioridad Alta ~ Categoria = Sierra Mexicali

Companiero, favor de configurar una terminal POS...

Ventajas:

« Alfinalizar la solicitud, Lic. Armmando tendra el servicio requerido.

* Ing. Roberto podra cerrar la solicitud e indicar las horas invertidas asi
como marcarla como Solicitud Interna sin afectar las estadisticas de

Servicios para Clientes.
« Quedara constancia de que se solicitd y que el trabajo se hizo.



Evaluaciones s

Los resultados de las encuestas de satisfaccion emitidas por clientes a los
asesores gque los atienden se muestran en esta seccion del sistema.

Evaluaciones €2 SIeITd

Tickets
Asesor T @’ O, Busca
Los tiempos en Blacescrle
g Esta satisfecho que se atendio Ry il Comentarios
Folio Solicitante Area ; atendio con Fecha
con la solucion su peticion son generales
REEEAT calidad
satisfactorios
(Todos) ~ (Todos) ~ (Todos) ~ -
Asesor: David Zuniga (Total: 1)
3 Cliente Sierra Soporte No Parcialmente No Excelgrjte 16/6/2020
servicio

Si:0 Si: 0 Si:0

P:0 P:0 P:0

No: 1 No: 0 No: 1
Asesor: Jorge Palacios (Total: 2)
374 b okt Sistemas No No No Todoperfecto  6/8/2020

Renteria
664 Ceclia Morena Sistemas No No No 5 1 3/9/2020
Acosta comentarios

Si: 0 Si: 0 Si:0

P:0 P:0 P:0

No: 2 No: 2 No: 2

1. Area para agrupar datos y bUsqueda por texto:

Muestra los controles para hacer filtros segun agrupacion de
datos, exportar datos o hacer una busqueda por texto.

2. Respuestas de evaluaciones:

Por solicitud se muestran las respuestas a la evaluacion recibida,
también muestra los comentarios que hizo el cliente.
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Aplicacion Movil

Bienvenido a nuestro Sistema de
Atencion a Clientes

Correo electronico

Contrasefia ©

ACCEDER

[ ¢NO TIENES CUENTA? REGISTRATE J

[ OLVIDE Ml CONTRASERA ]

La aplicacion maovil es una version reducida y simplificada de acceso a las
solicitudes de servicio.

Puede descargarse para cualquier dispositivo movil con sistema operativo
Android 0 i0S:

Al igual que en el sistema web, las solicitudes que se muestran dependen

del rol del usuario:

« Administrador: puede ver todas las solicitudes.

« Jefe de area: puede ver las solicitudes propias y de otros en sus areas
asignadas.

« Operador: sélo ve sus solicitudes asignadas.

A diferencia del sistema web, la aplicacion movil esta pensada

principalmente para los clientes de Sistemas Sierra. Desde ella pueden
generar solicitudes nuevas, hacer comentarios y realizar evaluaciones.
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Usuario Cliente

Registro de usuario

Al descargar la aplicacion movil, los clientes de Sistemas Sierra pueden
ingresar directamente con un usuario proporcionado (si un asesor lo registro
desde Web) o crear uno nuevo desde Ila opcidon ";No tienes
cuenta? Registrate".

Entiéendase como un cliente |la
persona que hara solicitudes en
nombre de un restaurante/lugar por
lo que puede ser un gerente, un
mesero, un cajero.

Informacion personal

o
Nombre(s) 1. Informacién personal
El cliente debe Iingresar datos
Apellidos basicos.
El teléfono celular se utiliza para
Teléfono celular recuperacion de contrasena.
Requerido para mensaje en caso de recuperacién de contrasefia
. 7
Cuenta 2. Cuenta

El cliente debe ingresar datos que se
utilizaran para relacionarlo a una
cuenta.

Correo electronico

Contrasefa

Si el correo electronico ya existe para

Minimo 4 caracteres otro uJsuario, Nno se permitira
registrar.
Confirmar contrasena
- )} La contrasena debe ser de minimo 4

REGISTRARME

Ningun asesor esta permitido a registrarse desde este sistema, esta
funcion es exclusiva para clientes.
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Recuperar contrasefa

La aplicacion contiene una funcion para cambiar la contrasena actual
mediante un mensaje (SMS) sin costo.

Al seleccionar "Recuperar Contrasena" en la pantalla principal, la aplicacion
solicita el numero de teléfono asociado a la cuenta a la que se desea
cambiar la contrasena.

1. Al ingresar el numero, debe
seleccionar Enviar.

2. El sistema generara un mensaje
(SMS) con un codigo temporal de 4
digitos.

Recuperacién de contrasefia

Ingresa el nimero telefonico de la cuenta, en breve
recibirds un mensaje de texto (SMS) con un cddigo de
confirmacion para reestablecer tu contrasefia. Ingrese el cédigo de

confirmacion

Numero telefonico ‘

ENVIAR
Contrasena

Minimo 4 caracteres

Confirmar contrasefa

GUARDAR

CERRAR

3. El sistema solicitara dicho codigo.
Al ingresarlo, se podra escribir una
nueva contrasena.

Ningun asesor esta permitido a cambiar su contraseina desde este
sistema ya que no surtira ningun efecto. El cambio de contrasena es
exclusivo para clientes.
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Listado de Solicitudes

Al ingresar a la aplicacion movil, el usuario siempre ve primero las solicitudes
que tiene creadas en su nhombre. Sin embargo, si es un usuario nuevo, su
pantalla estara en blanco con un grafico de bienvenida.

B. Pantalla de usuario
con solicitudes. Se muestran en
blanco las solicitudes activas y en
gris las que han sido resueltas.

G 5P ® G 5P 1 ©

A. Pantalla de usuario nuevo. Solo
se ve un grafico invitando a la
creacion de una nueva solicitud.

Mis solicitudes

Folio: 00000150 o

Asesor: Ing. Roberto Gaxiola

&

20/May/20 01:04 PM

Aviso Folio: 00000151
©

Asesor: Ing. Roberto Gaxiola

20/May/20 0136 PM

Folio: 00000154

© e

Asesor: Lic. Roberto Galaz
20/May/20 02:41 PM

1. Folio interno de solicitud y asesor

asighado.
2. Indicador de estado de solicitud (en
Aun no has realizado solicitudes, presiona el botén "+ para proceso/resuelto) e iﬂdicador de
crearlo actividad reciente (comentario nuevo).

3. Fecha y hora en que se generod la
solicitud por parte del cliente o asesor.

4. Acceso a informacion de Horas de
atencioén recibidas.

o ° o 5. Botdén para mostrar el listado de
solicitudes.
= [+ ] B

+
6. Botdn para crear nueva solicitud.

7. Boton de cerrar sesion.
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Crear Solicitud

La funcionalidad mas fuerte de la aplicacion movil para clientes es la
creacion de solicitudes de servicio para seguimiento y comunicacion directa
con su asesor asignado.

En la parte inferior al centro se muestra el botén para crear una nueva
solicitud ( +)

n @ e

| |

Se muestra un formulario simple y
rapido para captura de informacion.

Todos los campos son obligatorios
(excepto la imagen que es opcional).

1. Foto o imagen de referencia para
descripcion de solicitud. El usuario
s6lo puede adjuntar una sola imagen.

2. Datos de solicitud.

e El usuario selecciona el area al que
desea dirigirse;

« ingresa el nombre comercial desde
donde se requiere el servicio;

- ;De dnde nos contactas? ] » y una descripcion textual de lo que

— Selecciona el area

Sistemas v

se debe atender.

Sistemas Sierra Mexicali

— Escribe tu solicitud

Nota: en caso de requerirse, el area
puede editarse posteriormente por un
Jefe de area.

Se requiere capacitacion en el uso de Punto de Ve
Sierra para cajeros y meseros,

3. Al seleccionar enviar, se genera un
folio nuevo Unico:

TU SOLICITUD HA SIDO CREADA
EXITOSAMENTE

Se ha asignado el folio 00000032. Pronto recibiras un
correo electronico indicando las politicas del servicio.
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Detalle de Solicitudes

Desde el listado de solicitudes, se puede seleccionar una solicitud en
especifico para ver los detalles de la misma.

Nota: el cliente sélo puede consultar la informacioén, pero no modificarla.

Folio: 00000002

Resuelto

- -
Area: Sistemas

Desde: Sierra Mexicali
Asesor: Lic. Luis Carlos Machado
Prioridad: Media

Horas dedicadas: 2 horas

Enviado: 16/Jun/20 10:03 AM o

LHay un problema con el sistema de inventarios.

N

VER IMAGEN o

CALIFICAR SERVICIO

f
Lic. Luis Carlos Machado
Me encargo de revisarlo

16/1un/20 1012 AM

Lic. Luis Carlos Machado

\_ 16/Jun/20 1018 AM

Ya lo verifique y corregi archivo

Cliente Sierra
ad@sierramx|

16/Jun/2010:12 AM

J

Mensaje...

U

0o

L_

= @

=

Se muestran los datos asignados vy
generados para la solicitud.

1. NUmero de folio de la solicitud.

2. Estatus de la solicitud.

3. Datos generales de la solicitud. El
Area, Asesor, Prioridad pueden ser
editados por un Jefe de Area o un
Administrador.

4, Acciones que el

realizar.

* Ver imagen. Si el cliente adjunto una
imagen al crear la solicitud, puede
verla seleccionando esta opcion.

* Calificar servicio. Si la solicitud se
encuentra en estatus Resuelto, el
cliente podrd evaluar el servicio
recibido seleccionando esta opcion.

cliente puede

5. Historial de comentarios. Mensajes
intercambiados entre asesor y cliente.

6. Controles para enviar nuevo
comentario.
* A la izquierda un control para

adjuntar maximo tres (3) imagenes;

* al centro un campo para escribir un
mensaje;

* v aladerecha el botén de enviar.

Nota: un cliente o un asesor pueden reabrir una solicitud resuelta al
enviar un comentario nuevo. Si la solicitud tiene Hoja de Servicio
generada ninguna de las dos partes podra hacer mas comentarios.
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Encuesta de Satisfaccion

La evaluacion del servicio recibido permite al cliente dar retroalimentacion e
informacién a Sistemas Sierra sobre el desempefo de un asesor en el
proceso de atender y resolver una solicitud.

Un cliente solo sera capaz de evaluar al asesor una vez que este cierre la
solicitud. Si la solicitud se reabre multiples veces, el cliente puede generar

multiples evaluaciones por cada vez.

& Sierrd

Encuesta de satisfaccion

Esta satisfecho con la solucion

- reresmene *

Los tiempos en que se atendio su peticion son satisfactorios

El asesor le atendio con calidad

- e *

omentarios generales

\u—z

DY

En general el servicio fue muy bueno y el asesor
profesional y con conocimientos.

ENVIAR
) N

1. Calificacion de aspectos del
servicio. Se proporciona por aspecto
tres controles, solo se puede elegir
uNo por aspecto.

2. Comentarios generales. Un campo
de texto libre para que el cliente
ingrese un comentario personal.

Al finalizar la encuesta seleccionando
Enviar, el cliente recibe un mensaje
de agradecimiento.
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Horas de Atencion

Las horas de atencion muestran un resumen general de las horas que
diversos asesores han invertido a resolver solicitudes de servicio de un
cliente. Esto sirve para darle al cliente una perspectiva del tiempo que los
asesores de Sistemas Sierra invierten en resolver sus necesidades.

Para clientes con pdliza esto refleja que hicieron una buena inversion, para
los que no, puede ser de ayuda para reconsiderar pagar una poliza.
1. Horas de atencion recibidas en el

[_ © 0 o ] 2. Historial de horas de atencidon

recibidas al mes y desglosado por

Horas de Atencion area.
rJunio ~ )
Horas recibidas en este mes: O horas Nota: esta informacién es de sdlo
consulta.
Mayo ~

Horas recibidas en este mes: 37 horas
Soporte: 18 horas
Sistemas: 19 horas

Abril ~

Horas recibidas en este mes: O horas

Marzo ~

Horas recibidas en este mes: O horas

\. J
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Usuario Asesor
Listado de Solicitudes

Al ingresar a la aplicacion movil, el usuario siempre ve primero las solicitudes
gue tiene creadas en su nombre y respetando los permisos por rol de
usuario (ver pagina 10). Sin embargo, si es un usuario nuevo, su pantalla
estard en blanco con un grafico de bienvenida.

Mis solicitudes

Folio: 00000069
©
Nombre comercial: Ci

07/4ul/20 11:30 AM

Folio: 00000848
o

Nombre comercial: China House

08/0ct/20 12:34 PM

Folio: 00000857
@

Nombre comercial: SISTEMAS SIERRA MEXICALI

12/Octf2012:27 PM

Folio: 00000858

Nombre comercial: SISTEMAS SIERRA MEXICALI

12/0Oct/20 12:29 PM

Folio: 00000008

©

20/1un/20 0219 PM

Nombre comercial: Americas

Folio: 00000010

. ©
Nombre cial: GAMSA °
Bo @ =

A la izquierda se muestra un ejemplo

de la  pantalla de usuario
con solicitudes.
Se muestran en blanco las

solicitudes activas y en gris las que
han sido resueltas.

1. Folio interno de solicitud y nombre
comercial/sucursal del cliente desde
donde se genera.

2. Indicador de estado de solicitud (en

proceso/resuelto):

» prioridad de solicitud (colores);

* indicador de actividad reciente
(comentario nuevo o recién
asignado).

3. Fecha y hora en gque se generd la
solicitud por parte del cliente o un
asesor.

4, Botén para mostrar el listado de
solicitudes.

5. Boton para crear nueva solicitud.

6. Botdn de cerrar sesidn.
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Detalle de Solicitudes

Desde el listado de solicitudes, se puede seleccionar una solicitud en
especifico para ver los detalles de la misma.

Nota: sélo usuarios con permisos de Administrador y Jefe de Area pueden
modificar algunos datos de la solicitud desde esta pantalla.

Folio: 00000830 En Proceso

—
{ Area: Sistemas o N

Enviado: 02/0Oct/20 03:55 PM

Desde: Tridipanel

Solicitante: diana quiroz
Teléfono: 686 563-61-00 Y 02
Razon Social: ™ < SA DECW.
Asesor: Lic. Armando Flores

Prioridad: Media

Horas dedicadas: O horas

en el reporte de Desglose de billetes en el importe a pagar
no se esta incluyendo el subsidio efectivamente pagado y

en la empresa se toma en cuenta este reporte para pagar a
los trabajadores, se envio reporte y bd por correo )

\,

'S ™~

REASIGNAR ASESOR

REASIGNAR AREA o

CERRAR SOLICITUD

¢ )

s Ty
Lic. Armando Flores
Se ha asighado la solicitud
02/0ct/20 03:55 PM
@ . i Lemeils 1 il _—

Lic. Armando Flores

Clinvalalans eovdea ) At

Mensaje...

U

Se muestran los datos asignados y
generados para la solicitud.

1. NUmero de folio de la solicitud.
2. Estatus de la solicitud.

3. Datos generales de la solicitud. El
Area, Asesor, Prioridad pueden ser
editados por un Jefe de Area o
Administrador.

4. Acciones disponibles para Jefes de

Area o Administradores.

* Ver imagen. Si el cliente adjunté una
imagen al crear la solicitud el asesor
puede verla en esta opcion.

* Reasignar asesorfarea. Se puede
cambiar cualquiera seleccionando
esta opcion. Nota: los asesores estan
dados por area, por lo que debe
seleccionarse primero el area para
encontrar al asesor correspondiente.

* Cerrar solicitud. Para concluir la
solicitud. Se explica a detalle en la
pagina 40.

5. Historial de comentarios. Mensajes
intercambiados entre asesor y cliente.

6. Controles enviar  nuevo

comentario.

* Alaizquierda un control para adjuntar
maximo tres (3) imagenes;

* al centro un campo para escribir un
mensaje;

* vy aladerecha el botéon de enviar.

para

Nota: un cliente o un asesor pueden reabrir una solicitud resuelta al
enviar un comentario nuevo. Si la solicitud tiene Hoja de Servicio
generada ninguna de las dos partes podra hacer mas comentarios.
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Asignar Solicitudes

Desde el detalle de solicitudes, se puede seleccionar una solicitud en
especifico para ver los detalles de la misma.

Sélo usuarios con permisos de Administrador y Jefe de Area pueden asignar

solicitudes.

1. Si la solicitud fue creada por un
cliente, al consultar el detalle se
muestra un formulario para
asignar el area, asesor, prioridad y
categoria de la misma.

Completa la siguiente
informacion

Selecciona el area

Sistemas

Selecciona el asesor

Selecciona la prioridad

Selecciona la categoria

CANCELAR

ACEPTAR

2. Si la solicitud fue creada desde
Web o ya estda en proceso de
atenderse, puede cambiarse tanto
el area como el asesor desde el
detalle de la solicitud.

REASIGNAR ASESOR

REASICNAR AREA

CERRAR SOLICITUD

Notas:

» En cualquiera de los casos, debe
tenerse en cuenta que el listado
de asesores varia segun el area
seleccionada.

« Asignar un nuevo asesor genera

una notificacion a la persona
asignaday al cliente.
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Cerrar Solicitud

Desde el detalle de solicitudes, se puede cerrar una solicitud seleccionando
la opcidn:

CERRAR SOLICITUD

Al seleccionar Cerrar Solicitud, se
exhibe un formulario con los
datos que se requieren para
concluir una solicitud.

Aviso

Si deseas cerrar la solicitud debes completar la 1. Solicitud interna:
siguiente informacion

En este formulario se puede
| [[] solicitud interna (asesor-asesor } indicar si la solicitud es interna
(trabajo de oficina o entre
asesores).

”~

° Horas dedicadas

2. Datos para Hoja de Servicio:

‘ * Descripcidn del trabajo realizado ¢ Tipo de hoja de servicio.
+ Horas dedicadas.
Elija el tipo de servicio: e Descripcion del trabajo
realizado.

ASESORIA EN SITIO » Tipo de servicio.

« Tipo de sistema.
Elija el tipo de sistema
Al llenar los datos seleccionar
"Aceptar".

ACTIVOS FIJOS

CANCELAR ACEPTAR
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Crear Solicitud

La funcionalidad de creacion de solicitudes de servicio se encuentra
disponible para los asesores a fin de facilitar el registro de solicitudes.

En la parte inferior al centro se muestra el botén para crear una nueva

solicitud ( +)

2 Siermd

Suscar usuario

Nombre comert

Area.

Administracion

Asesor:

Adrian Renteria
Categoria:

Falla de monitor
Prioridad:

Alta

2.1!

Al seleccionar Crear Solicitud, se
exhibe un formulario para ingresar
los datos que se requieren.

1. Buscar usuario: Se muestra un
listado de usuarios registrados.
Permite escribir y hacer busqueda por
texto.

Tambien se muestra en la primera
opcidn el alta de un wusuario (ver
pagina 41 para detalles).

2. Nombre Comercial: es la sucursal
desde donde nos contacta el cliente,
por ejemplo: "El Sonorense Calle 9na',
"Contramar", "Wraps Express".

3. Area: a la que pertenece la solicitud
(Sistemas, Soporte...).

4. Asesor: es la persona interna que
estara a cargo de resolver la solicitud.
El listado de asesores cambia segun el
area seleccionada.

5. Categoria (opcional): es un
conjunto de categorias para clasificar
el contenido de la solicitud. El listado
de categorias cambia segun el area
seleccionada.

6. Prioridad: de la solicitud (Alta,
Media, Baja...).

Continua en la pdgina siguiente...
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icitud

Escribe aqui la so

Crear Solicitud - Crear usuario

En el listado de Buscar usuario
dentro del alta de solicitudes, se
muestra siempre en primer lugar
una opcion llamada: ".Crear
usuario..".

Debemos seleccionar esa opcion
para dar de alta un nuevo cliente.

Se mostrard un formulario como el
siguiente:

Continua en la pdgina siguiente...

7. Escribe aqui la solicitud: campo de
texto para describir la solicitud del
cliente.

8. Adjuntar imagen: control para
tomar o subir una imagen/foto
relacionado a la solicitud.

Después de ingresar los datos,

seleccionar Enviar la

nueva solicitud.

para generar

[C rear usuario..

Adrian Renternia
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Alta Cliente

Nota: Recuerde informar al cliente que
se le registro en la aplicacion y que en
caso de intentar ingresar a la misma
debera recuperar la contrasefa con el
correo proporcionado

Nombre®

Apellidos®

Correo electronico’

Telefono®

CANCELAR

Nota: "Regresar a busqueda" limpia el
formulario del Alta Cliente.

Al seleccionar Crear Solicitud, se
exhibe un formulario para ingresar
los datos que se requieren.

1y 2. Nombre y apellidos: del usuario
de la aplicacion.

3. Correo electrénico: correo de la
persona para que reciba correos de
notificaciones. Nota: este correo NO
es el que el sistema utiliza para
enviar facturas. Si el correo ya
existe para otro usuario, no
permitira guardar.

4. Teléfono: de la persona y que
ayudard a los asesores a comunicarse
con ella.

Todos los campos marcados con *
son obligatorios.
seleccionar

Al llenar los

Aceptar.

datos,

El formulario entonces mostrara las
siguientes opciones:

£ SIPrra

Nombre comercial

A.rea:

Administracion -



Servicio Sierra

Mantenimiento




Administradores

El listado completo de asesores o personal en Sistemas Sierra con usuario en
el sistema puede consultarse desde este menu. Sélo es visible para usuarios
Administradores (SUPERADMIN).

Administradores § SIfMd

Listado de administradores

Arrastre una columna para agrupar
Clave T Nombre ; H.f'- Area Oficinas Ro
lectronico
T Ventas Desarrollo Mexicali Tijuana
0002 Ing. José Gpe. Rones Sistemas Soporte Guadalajara Administrador Activo o/
om.mx &5 d
Administracién Monterrey
armandoflores@si Mexicaljfifana
0004 Lic. Armando = Soporte Sistemas Guadalajara Jefe de area Activo o7
erra.com.mx =
Monterrey
robertogaxiola@si Menicall 1] s
0005 Ing. Roberto 9 = Sistemas Soporte Guadalajara Jefe de area Activo 0 7/
efra.com.mx
Monterrey
0011 Ing. Felix eSchaltaz o sioy Soporte Guadalajara Operador Activo O/
a.com.mx
franci ja@ .
0014 Francisco ancacocdllejaga Ventas Guadalajara Operador Activo O 7/
ierra.com.mx |
\ \ /

1. Area para filtros de agrupacién:

En este espacio puede arrastrar los nombres de columnas para
agrupar la informacion del listado.

2. Botdn para agregar un nuevo registro:

Este boton le permite dar de alta un nuevo usuario interno del
sistema. Por ejemplo, si hay un nuevo asesor, aqui es donde debe
darlo de alta.

NOTA: POR NINGUN MOTIVO DEBE DAR DE ALTA A CLIENTES
EN ESTA PANTALLA.

3. Listado de asesores registrados:

Es el listado de asesores y administradores del sistema. Puede
hacer filtros haciendo clic en las tres lineas junto al nombre de
cada columna.

4. Acciones de lista:

El botdn de circulo le permite desactivar o activar usuarios. El
botdon de lapiz le permite editar el registro.
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Ya sea que registre o edite, se exhibira el siguiente formulario :

Editar Usuario

Jefe de area v
Oficina

Mexicali, Tijuana, Guadalajara, Monterrey v
Areas

Soporte, Sistemas v
0005

Ing. Roberto

Gaxiola

robertogaxiola@sierra.com.mx

686 1138045

Notas:

» Todos los campos marcados con * son obligatorios.

» La contrasena debe ingresarse correctamente ya que no puede
editarse posteriormente. Si se requiere, debe comunicarse con
el administrador del proyecto.

¢ Es importante que todos los asesores tengan su Clave de
Cuenta (es decir, su numero de asesor asignado en el SiePol)
para gue puedan generar sus hojas de servicio.
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El listado completo de categorias en que se pueden clasificar las solicitudes
puede consultarse desde este menu. Solo es visible para usuarios
Administradores (SUPERADMIN).

Categorias

Listado de categorias

Arrastre una

columna para agrupar

Lr"_ N \
Nombre Descripcion Departamento Estatus Acciones
(Todos) -
Falla de monitor Falla de monitor Soporte Inactiv O 7
Falta de infraestructura Falta de infraestructura Soporte Activo o I 4
Falla de internet Falla de internet Soporte Activo O 7
Sin definir (Administracion) Sin definir (Administracion) Administracién Activo B B
Sin definir (Soporte) Sin definir (Scporte) Soporte Activo D /
Sin definir (Sistemas) Sin definir (Sistemas) Sistemas Activo O/
Sin definir (Ventas) Sin definir (Ventas) Ventas Activo O 7
Cotizaciones Cotizaciones Ventas Activo O 7
& Instalacion de software Instalacidn de software Sistemas Activo \ 0 7 |

1. Area para filtros de agrupacién:

En este espacio puede arrastrar los nombres de columnas para
agrupar la informacion del listado.

2. Botdn para agregar un nuevo registro:

Este boton le permite dar de alta una nueva categoria por area.
Por ejemplo, si necesitamos clasificar una solicitud de Sistemas
como "Instalacion de software" o "Duda sobre procedimiento’,
aqui es donde se da de alta.

3. Listado de categorias registrados:

Es el listado de categorias registradas en el sistema. Puede hacer
filtros haciendo clic en las tres lineas junto al nombre de cada
columna.

4. Acciones de lista:

El botdn de circulo le permite desactivar o activar usuarios. El
botdon de lapiz le permite editar el registro.
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Ya sea que registre o edite, se exhibira el siguiente formulario :

Agregar categoria

Falla de monitor

Falla de monitor

Soporte v

CANCELAR GUARDAR

Notas:
» Todos los campos marcados con * son obligatorios.

» Se recomienda que el campo Descripcion sea igual que el de
Nombre.

» El campo de Area es para asignar esa categoria a un area. Es
decir, al elegir un area, se mostraran las categorias que fueron
asignadas a esta.
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Clientes

El listado completo de categorias en que se pueden clasificar las solicitudes
puede consultarse desde este menu. Solo es visible para usuarios
Administradores (SUPERADMIN).

Clientes

Listado de clientes

Arrastre una columna para agrupar

| Nombre Correo electronico Estatus Ultimo acceso Plataforma de creacion ‘ Acciones |
(Todos) -
Cliente Activo 2020-10-07 16:01:00 android O
Cecilia Activo 2020-10-1514:19:13 android O 7
Hortensia Activo 2020-06-23 13:16:56 WEB oW 4
Mario Alejandro Activo 2020-11-04 10:35:56 android o7
Ada Krisna Activo 2020-08-14 11:09:29 android O 7
. _J o7

1. Area para filtros de agrupacién:

En este espacio puede arrastrar los nombres de columnas para
agrupar la informacion del listado.

2. Listado de categorias registrados:

Es el listado de clientes registrados en el sistema. Puede ver desde

guée plataforma han sido creados.

« Sies WERB, significa que un asesor lo registro.

» Sies Android 0 i0S, significa que el cliente mismo se registré en
el sistema.

3. Acciones de lista:
El botdn de circulo le permite desactivar o activar clientes. El

boton de lapiz le permite editar las razones sociales asociadas al
registro.

Agregar razon social

ISMAJ S DERL DECV JOMANSAC SA SISTEMAS SIERRA SA DE CV
AQUI MERO SA DECV STRANA SA DECV -

PROMOTORA DE COCINA MEXICANA SA DECV

CANCELAR GUARDAR
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El listado completo de areas (tambien llamados departamentos) solo es
visible para usuarios Administradores (SUPERADMIN).

Arrastre una columna para agrupar
L - -~
Nombre Descripcion Estatus Acciones
(Todos) -
Administracion Administracion Activo QO 7
Soporte Soporte Activo O 7
Sistemas Sistemas Active O 7
Ventas Ventas Activo D =
Desarrollo Desarrollo Activo O 7
e \ J

1. Area para filtros de agrupacién:

En este espacio puede arrastrar los nombres de columnas para
agrupar la informacion del listado.

2. Botdn para agregar un nuevo registro:

Este boton le permite dar de alta una nueva area para asignar las
solicitudes.

3. Listado de areas registradas:

Es el listado de areas registradas en el sistema. Puede hacer filtros
haciendo clic en las tres lineas junto al nombre de cada columna.

4. Acciones de lista:

El botdn de circulo le permite desactivar o activar areas. El botdén
de lapiz le permite editar el registro.

Agregar Area

Administracion

Administracion

CANCELAR GUARDAR
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Oficinas

El listado completo de oficinas. Solo es visible para usuarios Administradores
(SUPERADMIN).

Oficinas

Listado de oficinas

Arrastre una columna para agrupar
— ’ ~
Nombre Direccion Clave de la oficina Estatus Acciones
(Todos) e o
Mexicali Calle Cerro de las Campanas ... 1 Activo O 7
Tijuana Blvd. Cuauhtémoc Nte. 1711, .. 3 Activo O 7
Guadalajara Calle Nelson 32, Vallarta Nte, 2 Activo O 7
Monterrey Piso 7, Despacho 701, Morelo 4 Activo J O 7
-

1. Area para filtros de agrupacién:

En este espacio puede arrastrar los nombres de columnas para
agrupar la informacion del listado.

2. Botdn para agregar un nuevo registro:

Este boton le permite dar de alta una nueva oficina. Las oficinas
son requeridas para asociar a los asesores a una y permitir la
generacion de hojas de servicio.

Nota: las razones sociales que un asesor puede consultar estan
dadas por las oficinas que tiene asignadas.

3. Listado de oficinas registradas:

Listado de oficinas registradas en el sistema. Puede hacer filtros
haciendo clic en las tres lineas junto al nombre de cada columna.

4. Acciones de lista:

El boton de circulo le permite desactivar o activar oficinas. El
botén de lapiz le permite editar el registro.

51



Ya sea que registre o edite, se exhibira el siguiente formulario :

Agregar Oficina

Mexicali

Calle Cerro de las Campanas 384, Insurgentes Oeste, 21280, Mexicali, BC

CANCELAR GUARDAR

Notas:
» Todos los campos marcados con * son obligatorios.

« El campo Clave de la Oficina no debe repetirse con otro
existente.
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Prioridades

El listado completo de prioridades en que se pueden clasificar las solicitudes
puede consultarse desde este menu. Solo es visible para usuarios
Administradores (SUPERADMIN).

Prioridades

Listado de prioridades

Arrastre una columna para agrupar

Nombre Descripcion Respuesta

TOdov o
Alta Alta Delas 9 Activ O 7

Media Media Del1a36

Activo 3

Baja Baja Del1a72 9 Activo O 7
Normal Baja Normal Baja De1a168 e Activo ‘ O /7
. /

1. Area para filtros de agrupacion:

En este espacio puede arrastrar los nombres de columnas para
agrupar la informacion del listado.

2. Botdn para agregar un nuevo registro:

Este botdén le permite dar de alta una nueva prioridades. Por

ejemplo, si necesitamos un nuevo tipo de prioridad aqui es donde
se da de alta.

3. Listado de prioridades registradas:

Es el listado de prioridades del sistema. Puede hacer filtros
haciendo clic en las tres lineas junto al nombre de cada columna.

4. Acciones de lista:

El botdn de circulo le permite desactivar prioridades. El botédn de
l2apiz le permite editar el registro.
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Ya sea que registre o edite, se exhibira el siguiente formulario :

Agregar prioridad

Alta

Alta

Rango de horas

(o)
Color

C00000
00000
0000

Correos

© 00 00

armandoflores@sierra.commx €  ingtorres@sierra.com.mx £

co lec ©

CANCELAR GUARDAR ~

Al llenar los datos, seleccionar Guardar.

1. Nombre: de |la prioridad.

2. Descripcion: se recomienda
gue sea igual al nombre.

3. Rango de horas: es el
tiempo en que debe
resolverse la solicitud que
tenga esta prioridad. Si se
supera el limite de tiempo, se
genera un correo de
recordatorio al asesor
asignadoy a las personas que
se definan en el campo 5.

4, Color: para identificar
visualmente la prioridad.

5. Correos. permite registrar
un correo de las personas a
las que debe llegar copia del
recordatorio al asesor, por
ejemplo: gerencia o jefes de
area. Luego de Iingresar el
correo, haga clic en el botén
"+" para agregarlo.
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AE

Sistemas Sierra S.A. de C.V.
Cerro de las Campanas #384 Insurgentes Oeste Mexicali, Baja California, México.



