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El sistema de Tickets tiene como objetivo llevar un registro detallado de los senicios vy
solicitudes de los usuarios que operan el software, como parte del soporte que brinda
Index Chihuahua para dar respuesta y/o solucion a éstos a la brevedad posible o en
su defecto gestionar su solucién con la persona idénea sobre el tema en cuestion, de igual
manera es una herramienta que permite llevar un seguimiento minucioso de lo ocurrido sobre
cada uno de ellos tratando siempre de optimizar el tiempo de respuesta a las inquietudes mas
comunes de los usuarios.

El sistema de Tickets es una aplicacion que esta disefiada para ayudar a los usuarios a agilizar
las solicitudes de soporte y para mejorar la eficiencia de atencién al usuario.
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2. ACCEDIENDO AL SISTEMA DE TICKETS

En la pagina WEB de Index Chihuahua, (Asociacion de Maquiladoras y Exportadoras de
Chihuahua A. C.) se cre6 un vinculo que le permitira al usuario del sistema de Tickets, acceder
a esta aplicacion.

El link es el siguiente: www.indexchihuahua.org.mx

# Asociacion de Magu x —

€ (e |1 www.indexdrwihuahuai.org.mﬂ =

. ) 3
%’s index X
Index Servicios Eventos & Noticias Contacto English Tickets <

Ee-

Separte de nuestra Asociacion de Maquiladoras y
Exportadoras, A.C."Index Chihuahua"

B3 sharethis ] Linkedin [EJ Facebook Google + [ Tweet [ Digg o Delicious Email

Bienvenidos a Index Chihuahua
La Asociaciéon de Maquiladoras y Exportadoras de Chihuahua, A.C.

Quienes somos?

Somos una organizacion que apoya el crecimiento y desarrollo de la
industria de exportacion, enfocada al sano desempefio requerido por
nuestros socios bajo el siguiente esquema:

« Representatividad, gestion y negociacion

« Servicios, Informacion

+ Consultoria y Benchmarking para mejorar la competitividad
« Solucién de problemas comunes

« Responsabilidad Social

Politica de Calidad

El usuario al pulsar la opcion “Tickets” y entrard a la siguiente pagina:

http://indexchihuahua.org.mx/consultas/

[ Centro de Consultas x = = -
o C' [} indexchihuahua.org.mx/consultas/ Qv =

CENTRO DE CONSULTAS Y SERVICIOS INDEX CON TICKETS

Q%' index Chihuahua

ADMINISTRACION

4 Inicio [ TicketNuevo [3; Consultade Tickets

Bienvenido al Centro de Consultas y Servicios Index Chihuahua

(=) Abrir un Ticket Nuevo Comprobar estado de los Tickets
Proporcionamos los archivos y el historial de todas
Por favor, facilita el mayor numero de detalles tus solicitudes de soporte completo con respuestas.

posibles. Si deseas actualizar una peticion ya
realizada utiliza el formulario a la derecha Email:

Para Abrir un ticket nuevo haga clic el el boton Ticket ID:

| Ver Estado
| Abrir Ticket Nuevo |

Copyright © Index Chihuahua. Todos los Derechos Reservados
# index
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http://www.indexchihuahua.org.mx/
http://indexchihuahua.org.mx/consultas/

3. UTILIZANDO EL SISTEMA DE TICKETS

En la pantalla principal el usuario podrd crear nuewos tickets o en el caso que ya existan tickets
abiertos podra consultar el estado en el que se encuentre su solicitud.

[* Centro de Consultas x =
€« C'  [1 indexchihuahua.org.mx/consultas, ogl —

SERVICIOS INDEX CON TICKETS

Q% index Chihuahua

ADMINISTRACION

4> Inicio [ TicketNuevo [2 Consulta de Tickets

Bienvenido al Centro de Consultas y Servicios Index Chihuahua

—\ Abrir un Ticket Nuevo p Comprobar estado de los Tickets
@ Proporcionamos los archivos y el historial de todas

Por favor, facilita el mayor numero de detalles tus solicitudes de soporte completo con respuestas.

posibles. Si deseas actualizar una peticion ya

realizada utiliza el formulario a la derecha Email:

Para Abrir un ticket nuevo haga clic el el boton Ticket ID:

Ver Estado
Abrir Ticket Nuevo |

)

Copyright © Index Chihuahua. Todos los Derechos Reservados
# index

3.1. CREANDO UNA SOLICITUD

Para enviar una solicitud al personal de Index Chihuahua, el usuario debera pulsar el botén
“Abrir Ticket Nuew”. EIl sistema desplegara la siguiente pantalla:

[y Centro de Consultas x ' - u_m:' _
&« C' [} indexchihuahua.org.mx/consultas/open.php? Qv E

RO DE CONSULTAS Y SERVICIOS INDEX CON TICKETS

5%' index Chihuahua

ADMINISTRACION

¢} Inicio [3 TicketNueve [3; Consulta de Tickets

Rellene el Formulario para abrir un ticket nuevo.

Nombre:
Email:

Teléfono: Ext
Tema de ayuda: Elija uno_.. v

Asunto:

Consulta:

Enviar Ticket Restablecer

Copyright © Index Chihuahua. Todos los Derechos Reservados
# index

El usuario debera llenar este formulario con el mayor detalle posible para que su solicitud
pueda ser resulta.
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En el campo “Nombre”, el usuario debera digitar Nombre y Apellido de quien llena el
formulario.

En el campo “Email”, el usuario debera digitar el correo en el cual desea recibir el nUmero
del ticket y la informacion relacionada con su solicitud.

En el campo “Teléfono”, el usuario debera digitar un niamero de teléfono fijo o celular en el cual
lo pueda contactar la Mesa de Ayuda.

En el campo “Ext” el usuario debera digitar el nimero de extension en caso de utilizar
una.

En el campo “Tema de ayuda” el usuario deberd hacer clic en el triangulo invertido para
desplegar los temas que clasificardn su solicitud y podra elegir la que mejor se adapte al tipo de
apoyo que esta creando.

[* Centro de Consultas  x - = )

] C' [ indexchihuahua.org.mx/consultas/open.php?

s
n

DEX CON TICKETS

ADMINISTRACION

£} Ilnicio [ TicketNuevo [3; Consulta de Tickets

Rellene el Formularic para abrir un ticket nuevo.

Nombre:
Email:
Teléfono: Ext

Tema de ayuda: Elija uno. : <:
Asunto:

Bolsa de Trabajo
Consulta: Certificacipon NEEC
Cluster Aeroespacial
Comité de Compras
Comité Recursos Humanos
Comité Salud
Comité Seguridad y Medio Ambient
Consultas VUCEM
Cursos
Donativos
En Materia de Comercio Exterior
En Materia Fiscal
Enlace Policia Indusirial
Estado de Cuenta de Programas Fu nceiar)
Expo Industrial Index
Facturacion y Cobranza Index | Todos los Derechos Reservados
Gestion de Tramites Aduanales
Gestoria en Tramites Fiscales x
| Gestoria Sindico Index -

En el campo “Asunto” el usuario debera en una frase el problema que esta reportando.

En el campo “Mensaje” el usuario deberd describir de manera detallada el motivo de su
solicitud.

Para enviar la solicitud una vez esté lleno el formulario, el usuario debera presionar el boton
“Enviar Ticket”.
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[ Centro de Consultas  x = &
€« € | [3 indexchihuahua.org.mx/consultas/open.php? Q| =

SERVICIOS INDEX CON TICKETS

5’% index Chihuahua

ADMINISTRAGION

4» Inicio [ Ticket Nueve [ Consulta de Tickets

Rellene el Formulario para abrir un ticket nuevo.

Nombre: |Joe\ Emmanuel Gutierrez Caball *

Email: \www._joe.com.mx@gmail.com

Teléfono: 4428450 Ext|0

Tema de ayuda: Cursos M

Asunto: Programa de Cursos Index

Consulta: Buen dia, solicito el programa de cursos que imparten en las salas

de capacitacidn.

:> Enviar Ticket Restablecer |l Cancelar |

Copyright © Index Chihuahua. Todos los Derechos Reservados
W index

El sistema desplegara la siguiente pantalla:

[ Centro de Consultas =

L C' | [ indexchihuahua.org.mx/consultas/open.php

*%‘ index Chihuahua

ADMINISTRACION

£» Inicic [ TicketNuevo [3; Consultade Tickets

Ticket Creado

Estimado Joel Emmanuel Gutierrez Caballer,

Gracias por colaborar con nuestro departamento de Atencion al Usuario.
El sistema ha creado un "ticket" asociado a tu consulta y contactaremos contigo si es necesario.

El codige del ticket se ha enviado a tu direccién de correo electronico www.joe.com.mx@gmail.com Este codigo es
imprescindible para consultar el estado de tu Ticket online

Si necesitas enviar informacion adicicnal scbre la misma censulta, sigue las instruccienes incluidas en el corree
electronico.

El Departamento de Calidad

Copyright ® Index Chihuahua. Todos los Derechos Reservados
W index

Para conocer el nimero asignado a su solicitud y poder hacerle seguimiento, el usuario
debera consultar su correo.

Al correo electronico que usted registro se le informard el nimero de ticket y le mostrard un
vinculo en el cual podra consultar el estado de su solicitud. El siguiente es el texto que hallara
en el correo:
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= Bandeja de entrada - www.joe.com.mx@gmail.com - Outlook T E - O

INICIO ENVIAR Y RECIBIR CARPETA VISTA COMPLEMENTOS

= G | CaResponder T Correos HMover= | ==

iz R |
- f@ Responder a todos E% Al jefe {=7Reglas - ) [ Libreta de direcciones o
Nuevo mensaje de  Nuevos e _ Eliminar Ei~ = Correo electron.. | = Etiquetas T it lectrénico - Enviar y recibir
correo electronico elementos~ % (3 Reenviar 5B oneNote M tiirar correo €lectionico ™ todas las carpetas
Nuevo Eliminar Responder Pasos rapidos W Mover Buscar Enviar o recibir
< N
- B e Buscar en Buzén .. O |- G2 Responder (3 Responder a todos (-3 Reenviar
- ue 13/11/2014 10:32 am
» Outlook Todo N.. ] Jue 13/11/
aH .. L .
2y Centro de Servicios y Consultas <oficinaindex@inde
4 www.joe.com.mx@gmail.com . .
AR a Ticket Abierto [#373129]
[ Bandeja de entrada 839 T
Para www.joe.com.mx@gmail.com
Borrador 4 Ayer
Elementos enviados .
o -- do not edit --
Elementos eliminados mié 5:00 p.m
Bandejaldelsalida Joel Emmanuel Gutierrez Caballer,
Correo electrénico no deseado [2] : 210
. mie 213 p.m. . . . . -
Carpetas de busqueda La consulta ha sido recibida y tiene asignado el siguients no de nuestros
[] representantes responderd a su solicitud a la brevedad.
mié 12:27 p.m.

Puede consultar el progreso de su ticket en linea desde este enlace:
http://indexchihuahua.org. mx/consultas/view.php?e=www.joe.com.mx@gmail.com&t=373129.

mié 11:38 am.

b

mié 10:12 a.m.

Si deseas enviar comentarios o informacion adicional sobre este tema, por favor, no abras un
ticket nuevo. Simplemente ingresa a traves del enlace anterior y actualiza el ticket.

] - Capacitacién Index Chihuahua

Correo Calendario Personas Tareas *:-
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3.2. CONSULTANDO UNA SOLICITUD

Para consultar por su solicitud el usuario debera acceder nuevamente el link en la pagina de
Index Chihuahua donde se desplegara la siguiente pantalla:

| Centro de Consultas x Prevalidador index x = \
€« C' [} indexchihuahua.org.mx/consultas/index.php Q =

EX CON TICKETS

,“,»‘. o ALl S RO DE . .
e%j Index Lninuanua ADMINISTRACION

N

4> Inicio [ TicketNuevo [2 Consulta de Tickets

Bienvenido al Centro de Consultas y Servicios Index Chihuahua

—) Abrir un Ticket Nuevo Comprobar estado de los Tickets

. Proporcionamos los archivos y el historial de todas
Por favor, facilita el mayor numero de detalles tus solicitudes de soporte completo con respuestas.
posibles. Si deseas actualizar una peticion ya
realizada utiliza el formulario a la derecha Email: [iww_joe.com mx@gmail.com
Para Abrir un ticket nuevo haga clic el el boton Ticket ID: _373129

Ver Estado
Abrir Ticket Nuevo

)

Copyright © Index Chihuahua. Todos los Derechos Reservados
# index

El usuario deberd llenar el campo “Email” con la misma direccion de correo con la que
registré su ticket y en el capo “Ticket ID” deberd llenar con el nimero del ticket enviado a su
correo. El usuario debera hacer clic en el botén “Ver Estado”.

El sistema despegard todas las solicitudes realizadas por el usuario, tanto abiertas como
cerradas, resaltando la que él esta consultando.

[ Centro de Consultas x \ [ Prevalidador index x

« C' [ indexchihuahua.org.mx/consultas/tickets.php

DEX CON TICKETS

.VA‘J-. . Chiliiabhiia ENTRO DE TAS Y SER C
€$7 lndex Lninuanua ADMINISTRACION

4 Inicio [ TicketNuevo [ Mis Tickets & Salir

Mostrando 1-1de1 Tickets @ Ablertos Cerrados F'¥ Refrescar
i 29/11/-0001 - o "
& 373129 | 13/11/2014 29:00:22 Abierto Programa de Cursos Index Capacitacion |Pendiente

Copyright © Index Chihuahua. Todos los Derechos Reservados
#® index

Si el usuario hace clic en la opcion “Abiertos” el sistema solamente desplegara las
solicitudes abiertas.

Si el usuario hace clic en el botéon “Cerrados”, el sistema solamente desplegara las

solicitudes que han sido cerradas.
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Para consultar el historial de la solicitud, el usuario hara clic en el cédigo de la misma. Como se
indica en la siguiente imagen:

| Centro de Consultas x Prevalidador index x - = ‘
€« C' [} indexchihuahua.org.mx/consultas/tickets.php Qs =

. " ¢ TRO DE SULTAS Y SER O DEX CON TICKETS
e% index Chihuahua

ADMINISTRACION

) Inicio [ TicketNuevo (3 Mis Tickets & Salir

Mostrando 1-1de1 Tickets [ Ablertos Cerrados | “§ Refrescar
9/11/- =
& 373129 | 1311/2014 222‘)010122001 Abierto Programa de Cursos Index Capacitacion |Pendiente

Copyright © Index Chihuahua. Todos los Derechos Reservados

# index
El sistema desplegara la siguiente pantalla:
[ Centro de Consultas x
€« C' | [ indexchihuahua.org.mx/consultas/view.php?id=373129 Ay =

RO DE CONSULTAS Y SER S INDEX CON TICKETS

‘5%? index Chihuahua

ADMINISTRACION

4 Inicio [ TicketNuevo [§ Mis Tickets X Salir
Ticket #373129 &

Estado Ticket: Nombre: Joel Emmanuel Gutierrez Caballer
Departamento: Capacitacion Email: www_joe.com.mx@gmail.com
Fecha Ticket: 13/11/2014 - 8:32:08 Teléfono: 442-8450

Asunto: Programa de Cursos Index
) Historial del Ticket

Jue, 13 Nov 2014 10:32 a.m.

Buen dia, solicito el programa de cursos que imparten en las salas de capacitacion

Escribe tu mensaje

Restaplecer [ Canceiar |

Copyright © Index Chihuahua. Todos los Derechos Reservados

# index

En esta pantalla el usuario podra ver el estado del Ticket:

“Abierto” si ain no ha sido solucionado.

“Cerrado” si ya fue solucionado.

También podremos ver en esta pantalla los datos de quien realiza la solicitud.

En la parte inferior de la pantalla el usuario puede colocar un mensaje sobre el estado en que
va su solicitud.

El usuario tiene 3 opciones:

1) “Responder” para enviar comentario,

2) “Restablecer” para eliminar el texto escrito en caso de que decida no envar ningun
comentario,

3) “Cancelar’ para salir de esta pantalla.

Fecha de Implementacion: 14/11/2014 No.de Rev. 1 MR-7.5-05



En caso de que el usuario desee enviar otra solicitud, deberd pulsar sobre la opcién “Nuewo
Ticket” que esté en la parte superior de la pantalla.
Si el usuario desea \er el estado de todas sus solicitudes debera pulsar sobre la opciéon “Mis
Tickets”.

-

[ Centro de Consultas x \
€ - C' [} indexchihuahua.org.mx/consultas/tickets.php A

OS INDEX CON TICKETS

% index Chihuahua e

4 Inicio | @ Ticket Nuevo (3 Mis Tickets | & Salir

Mostrando 1-1de1 Tickets [P Ablertos | [ Cerrados | /% Refrescar

Ticket # Creado Actualizado Estado Asunto Departamento Evaluacion
5] 3731291 13/11/2014 ‘22292;‘;23001 2 ‘ Abierto Programa de Cursos Index Capacitacién}Pendiente ‘

Copyright © Index Chihuahua. Todos los Derechos Reservados
#® index Chihuahua

Cuando el usuario desee salir del sistema, el usuario deberd terminar la sesién pulsando la

opcion: “Salir”.

[ Centro de Consultas x '\ =
€ — C' [3 indexchihuahua.org.mx/consultas/tickets.php Qi =
r " d )S INDEX CON TICKETS
% In ex C h ! h u ah ua ADMINISTRACION
4 Inicio [ TicketNuevo [(J Mis Tickets | & Salir
Mostrando 1-1de1 Tickets (B Ablertos | Cerrados | % Refrescar
Ticket # Creado Actualizado Estado Asunto Departamento Evaluacién
5] 3731291 13/11/2014 ‘ 22298‘01 /2-20 01 ‘ Abierto Programa de Cursos Index Capacitacién}Pendieme
Copyright © Index Chihuahua. Todos los Derechos Reservados
¥ index Chihuahua
Esta accién desplegara la siguiente pantalla:
) Centro deT:onsuItas x \ E . a b = -
QA=

€ - C' [3 indexchihuahua.org.mx/consultas/index.php

i
|

NDEX CON TICKETS

% index C h | h u ah ua ) . ADMINISTRACION

4> Inicio [ TicketNuevo [ Consulta de Tickets

Bienvenido al Centro de Consultas y Servicios Index Chihuahua

Comprobar estado de los Tickets

= Proporcionamos los archivos y el historial de todas
Por favor, facilita el mayor numero de detalles tus solicitudes de soporte completo con respuestas.
posibles. Si deseas actualizar una peticion ya

realizada utiliza el formulario a la derecha. Email:

Ticket ID: | |

Ver Estado

@ Abrir un Ticket Nuevo

Para Abrir un ticket nuevo haga clic el el boton

Abrir Ticket Nuevo |

Copyright © index Chihuahua. Todos los Derechos Reservados
¥ index Chihuahua
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