Ciberseguridad y

Conectividad
seguridad fisica

—

:

0 Comunicaciones Ve 7 Ingenieriay gestion
i corporativas '. informatica
- > & \.

INSTEL
CUSTOMER PORTAL

Manual de uso de la herramienta
de ticketing SAT de INSTEL

INSTEL

Integrando innovacion, aportando servicio.



CAP.1:

CAP.2:

CAP.3:

CAP.4:

CAP.5:

CAP.6:

INDICE

Como acceder e iniciar sesidn

Como navegar

Como crear un nuevo ticket

Como cerrar un ticket

Como realizar un cambio de contrasefa

Como finalizar sesion

INFRAESTRCUTURAS Y SISTEMAS DE TELECOMUNICACION, S.L.

Galileu, 288 3° 08028-Barcelona
www.instel.es / instel@instel.es

-1 -

INSTEL

11
13

15


http://www.instel.es/
mailto:instel@instel.es

Y st

Manual de uso de la herramienta de ticketing SAT
para uso de clientes de INSTEL

Fecha / Version | 9 de noviembre de 2021 / V3.5

Proyecto HERRAMIENTA TICKETING SAT - CLIENTES

Toni Capablo

toni.capablo@instel.es / 93 409 91 91
Departamento Técnico

Documento

Responsable

INFRAESTRCUTURAS Y SISTEMAS DE TELECOMUNICACI()N, S.L.
Galileu, 288 3° 08028-Barcelona
www.instel.es / instel@instel.es

-2 -


http://www.instel.es/
mailto:instel@instel.es

Como acceder e

iniciar sesion

Con esta herramienta, podremos disponer las siguientes funciones:

v' Comunicar facil y rapidamente las incidencias

INSTEL

v Tener una trazabilidad de cada incidencia desde que la generamos
hasta que se da por finalizada

v' Portal de cliente para el seguimiento de cada incidencia generada

Acceso a Portal de cliente

Para acceder al portal, tendra que ir a la web de Instel. La URL de acceso
para cada cliente que hara uso de la herramienta de ticketing SAT es la

siguiente:

v' En un navegador introducir https://instel.es.

[0 | ¢ instel: Infraestructuras y Sistem X | ==
C & htps//insteles
INSTEL

-

Conectividad

Aportamos soluciones en
sistemas de cableado, redes
inalambricas y gestion de la

conectividad

SOLUCIONES v PRODUCTOS ~ SERVICIOS  EMPRESA v BLOG v

A

Comunicaciones
corporativas
Favorecemos el crecimi
negocio implantando s
de comunicacion

lngemeria y gestion
informética
Integramos soluciones
informaticas escalables y
adaptables

(Figura 1 - Pantalla de acceso al portal)

v Ir a AREA DE CLIENTE

SOLUCIONES ~  PRODUCTOS v

MER PORTAL

SERVICIOS ~ EMPRESA v  BLOG v  CONTACTO  AREACLIENTE v = Espaiiol

CONTACTO  AREA CLIENTE v

I Espaiol v

m/
a

Ciberseguridad y
seguridad fisica
Proporcionamos la mejor
proteccion para su negocio

(Figura 2 - Pantalla de area de cliente)
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v Elegir la pestaifa/opcion SOPORTE ONLINE

SOLUCIONES ~ PRODUCTOS ~ SERVICIOS EMPRESA ~ BLOG ~ CONTACTO AREA CLIENTE = Espafiol

SOPORTE ONLINE

ER PORTAL INSTEL VIP

(Figura 3 - Detalle area cliente)

v' En el formulario, pulsaremos sobre Accede al portal (2).

INSTEL P o ’ I x D B e B

INSTEL CUSTOMER PORTAL

Bienvenido a...

INSTEL

Customer Portal i v
o

(Figura 4 - Pantalla de acceso al portal
v' Nos aparecera una pantalla tal que asi:

INSTEL

Bienvenido al soporte de INSTEL

3%, Powersd by Attendo.online

(Figura 5 - Pantalla de acceso al portal)

Donde el cliente introducird sus credenciales de acceso, Email (1),
Contraseia (2) y pulsar en Iniciar sesion (3) para acceder al portal y
proceder a navegar.

Si es la primera vez, pulse en éNo recuerdo la contrasefa? (ver mas
detalles en la pagina 13, Como realizar un cambio de contraseifia).
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Como navegar

INSTEL

Una vez esté dentro del portal, el cliente vera todos los tickets a los que

tiene acceso.

& Miudaa

INSTEL

x CORRESY x| Avencosrine | Mis Tickets -
Mis Tickets - | # Muevotcret

Tickets Targas:

1

Proyectos

Mis Tickets

Todos mis tickets

(Figura 6 — Pantalla principal, con la vista de las incidencias actuales del cliente)

En la pantalla principal del portal tenemos dos zonas diferenciadas. La barra
de herramientas (1), con el menu de opciones disponible en el portal, y la
relacién de los tickets (2).

Barra de herramientas

En la parte superior tenemos una barra de herramientas que nos permitira
buscar un ticket determinado, ver varios o todos lo que desee. También

podra crear un nuevo ticket o cerrar la sesion.

Mis Tickets

INSTEL

&2 E s

o 4 Nuevaticket

@5 b

(Figura 7 - Detalle de la barra de herramientas)

AN N NI N NI

Mis tickets (1): Ver todos mis tickets
Tickets (2): Ventana de tickets
Tareas (3): Ver los tickets programados por SAT de INSTEL
Usuario (4): Botdn para ver el perfil del usuario

Proyectos (5): Funcién actualmente en desarrollo y no disponible
Nuevo ticket (6): Crear un nuevo ticket

Puede realizar una busqueda de tickets
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v' por su tipo

HE Aolkadones @) INSTE Grogle Drve 5 Atiendasriie 5% Atterd: Customers ors e &, e Commiricati s de s
Mis Tiekets - | # Mevoticket

INSTEL

Mis Tickets

Todos mis tickets

Tickets Tdreae Proyectos

Undelivered Mail
Returned to Sender 08f10/20211208 PRIMER_NIVEL

Ticket prueba Sevilla

ros
Ticket prueba Castellfels2 —

Ticket prueba

Palautordera 08/10/2021 0833 PRIMER_NIVEL iralticket

(Figura 8 - Filtrado por tipo de ticket)

v" Filtrar por asunto o detalle de la incidencia

105 TIPOS ¥ CORRESAC X Arencoorine | MaTies X | 4 v - 8 x

&
Mis Tiekets - | # Mevoticket

INSTEL

Mis Tickets

Todos mis tickets

v’ Filtrar por su estado (Todos, Pendientes, Procesando o Cerrados)

& iuina - Gasgie Droe

nes Q) INSTELHO

INSTEL

Mis Tickets

Todos mis tickets

OSTIROS YCORRESAC X 3% Avencoorine|MisTiswets X |

Mis Tickets - | # tuevoticket

e

Tickets Tdreae Proyectos

Ticket prueba Sevilla

TICKET PRUEBA SEVILLA 2 =
‘GENERADO DESDE PORTAL 3

8/09/2021 12 os u
ATTENDO
TICKET PRUEBA SEVILLA -
GENERADODESDEPORTAL 5000 . ;

ATTENDO

(Figura 9 - Filtrado por Asunto)

& Geogielive 35 Srendoanive % Atends Coromers. [l ko ioe &, s Comricatic

Tickets Tateas: Proyectos

Undelivered Mai

Returned to Sen PRIMER_NIVEL
Ticket prueba Sewuns T e

Ticket prueba Castellels2 . o
Ticket prusba

Palautordera o8/ PRIMER_NIVEL

(Figura 10 - Filtrado por Estado)
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Ordenar los tickets

INSTEL

En la ventana de relaciéon de tickets (1)

Mis Tickets

INSTEL

Mis Tickets

Tickets

Tareas

Proyectos

7

Todos mis tickets

20

61

Prueba Ticket desde web
customers

Undelivered Mail
Returned to Sender

Ticket prueba Sevilla

i
i

1/10/2021 116

08/10/202112:09

08/10/2021 09:37

Todos

05

PRIMER _NIVEL Cerrado Iral ticket

PRIMER _NIVEL Iral ticket

Otros Iral ticket

(Figura 11 - Filtrado por Estado)

Tenemos los tickets en formato tabla, en la cabecera de la misma aparece
el nombre de la columna de datos. Si pulsamos sobre el identificador de
campo Id (2), Asunto (3), Fecha de Caducidad (4), Tipo (5), Estado (6)
o Acciones (7) podemos ordenar los resultados que aparecen en orden
ascendente o descendente segln nos interese.
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Como crear un nuevo ticket

Para crear un nuevo ticket, tendra que pulsar en Nuevo Ticket (6) de la
barra de herramientas y seguir 3 pasos.

Mis Tickets

INSTEL 2 3 5 6

(Figura 12 - Detalle de las opciones disponibles en la barra de herramientas)

& Huevo ticket

Entonces nos aparecera un formulario donde se introduciran los datos
necesarios. Todo esto en tres pasos, primero los detalles de la incidencia, la
informacién de contacto y por ultimo la confirmacion de los datos y su envio
a la plataforma.

v Introducir los detalles del ticket

+ o

Introduce los detalles del ticket

% Powored by Attendo.online

(Figura 13 - Formulario para los detalles de una incidencia)

v' Introducir los datos de la persona de contacto

Introduce la informacion de contacto

% Powored by Attendo.oniin

(Figura 14 - Formulario para los datos de contacto)
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v' Revisar los datos y enviar ticket

(Figura 15 - Formulario de confirmacion de los datos del ticket)

Una vez enviado el ticket a la plataforma, podremos realizar las siguientes
tareas.

v Ver el detalle del Nuevo Ticket

5. poswens by attmstsonion

(Figura 16 - Vista final en detalle del nuevo ticket generado)
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v' Anadir al ticket una respuesta.

(Figura 17 - Formulario para comunicarse con el SAT)

v' Podemos ver el estado del Ticket

P ———

(Figura 18 - Vista del estado del ticket)
v Si el ticket esta cerrado se vera tal que asi

S ——

(Figura 19 - Vista de un ticket cerrado)
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Como cerrar un ticket

El cliente podra cerrar un ticket en todo momento, tendra que ir al detalle
del mismo y pulsar el botdn cerrar ticket (1).

& Miimass-Goo x| [ CONGSPIOS T x | % Amsncosnine || X % Avsncaonine| X | % Cierses-Atens X | 5 oo~ Avencac X | ¥ (oo Arence: X | #2 #PebaTor x | + o
wtickel an @ :
1 dolkaciones @) I 7 & GeogieDrive % Atisndacnine % Attends Customers. [ LnkWors ivs &, s Commuricatio Cursos e [ Lista de bcturs
Prucba Ticket desde wieb eustomers @ 1
L Fecnaoscrescion g Ot espussta [ Temsen
[rememsmere }
axzmEED

Foawens by ataccisonten

(Figura 20 - Vista del ticket abierto y que se quiere cerrar)

Al terminar el proceso de cierre del ticket, el cliente recibird un correo
donde se le indica el cierre del mismo. El cliente podra o no dar por cerrado
el ticket.

endo.online>
ket 62415)

INSTEL

) TICKET CERRADO

e ot

S S e

(Figura 21 - Mensaje de correo recibido para confirmar si se cierra o no el ticket)
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Si se da por finalizado, se le redirigird a una encuesta de satisfaccion.

& Comparsas carevga - Ger X 2 avendo x + v - o x

c ai

attendo.or

(Figura 22 - Cuestionario de satisfaccion)

En el caso de no darlo por finalizado, podra indicar el motivo de no dar por
cerrado el ticket.

&

>

jVayal

Por favor, indicanos qué ocurre:

(Figura 23 - Cuestionario de motivo por no cerrar un ticket)
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Como realizar un cambio de contrasena

Si el cliente quiere cambiar su contrasefia o la ha olvidado, podra realizar el
proceso pulsando en éNo recuerdas la contrasena? (1) en el portal de
entrada.

INSTEL

Bienvenido al soporte de INSTEL

Email

e = V

1% Powered by Attenda.onlin

(Figura 24 - Pantalla entrada al portal)

o~ a %

o:
ers. [ Unkiare e &, s Commricaio. @ Curs s 3 Lo e s

INSTEL

&No recuerdas la contrasefia?

(Figura 25 - Solicitud de cambio de contrasefia)

Donde introducird su correo electrénico (2). Si el sistema detecta que el
correo esta asociado a un cliente, se le mandara un correo a su cuenta para
que finalice el proceso de cambio de contrasena. En caso contrario, habra
que ponerse en contacto con SAT de INSTEL.
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El correo que se recibird, incluird un formulario en el que pulsando en
Restablecer contrasena (1).

w0 vodafone ES 4G 921 7 @77 %)
2 mensajes
{ Atrds  Recuperacion... /A \/

INSTEL - Attendo.o... viernes
Para: S.A. ANTONIO MAT... >

Recur i6n de =
- Attendo.online

INSTEL

(Figura 26 - Captura de mensaje recibido para recuperar la contrasefia)

Entrara en un formulario donde podra, siguiendo las instrucciones,
restablecer la contrasefia y acceder luego al portal de Instel.

& Cooprets czrmigo

INSTEL

Recuperaciéon de contrasefa

Email

Nucva cantrazena

% Powsred by Aliendo.onfine

(Figura 27 - Formulario de recuperacion de contrasefa)

Bastard con que introduzca la Nueva contrasefia (1) y la vuelve a
introducir en Repetir nueva contrasefia (2). Finalizando el proceso
pulsando en Cambiar contraseia (3).

Si el proceso se realiza sin problemas, se podra entrar en el portal con las
nuevas credenciales.
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Como finalizar sesion

En cualquier momento, el cliente podra cerrar la sesion pulsando en el
icono de cliente (4) activando el perfil del usuario.

Mis Tickets - 4 Nuevoticket

INSTEL 2 3 5 6

(Figura 28 - Detalle de las opciones disponibles en la barra de herramientas)

Para después pulsar sobre Cerrar sesion (7) se procedera al cierre de la
sesion.

(Figura 29 - Detalle de la ventana de cierre de la sesion)

INFRAESTRCUTURAS Y SISTEMAS DE TELECOMUNICACIéN, S.L.
Galileu, 288 3° 08028-Barcelona
www.instel.es / instel@instel.es

_15_


http://www.instel.es/
mailto:instel@instel.es

	Cómo acceder e iniciar sesión
	Acceso a Portal de cliente

	Cómo navegar
	Barra de herramientas
	Ordenar los tickets

	Cómo crear un nuevo ticket
	Cómo cerrar un ticket
	Cómo realizar un cambio de contraseña
	Cómo finalizar sesión

