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Introduzione
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»La soluzione presentata e | unico punto di contatto tra il cliente e lo strumento di gestione
dei Ticket.

»1l cliente non distinguira tra incidenza tecnica e richiesta, generando solo i Ticket, il
portale la gestisce come : Incidenza tecnica o Richiesta.

»Con una semplice interfaccia attraverso lo schermo di un sistema di navigazione guidato,
| utente puo soddisfare le seguenti funzioni :

>Registrare un nuovo Ticket

>Aggiungere informazione alla descrizione di un Ticket
>Accettare o rimuovere la soluzione tecnica del Ticket
>Controllare i suo Ticket creati (aperto o chiuso)
>Allegare documentazione a un Ticket

>Gestire la sua Password

»URL di acceso al portale di Assistenza clienti :

atisfaccion-al-cliente DOCAPOST
m\!"




Requisiti minimi
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»Possono accedere al Portale di Assistenza clienti quelli clienti registrati nel portale, cioé
a dire :

>Che esistano nel Portale
>Profilo associato
>Password associata al suo utente

»Come accedere per la prima volta al Portale?

Quando prova a fare qualsiasi azione (Nuovo Ticket, Ticket in esecuzione o Registro di Ticket)
apparira lo schermo della sinistra

Utente: e-malil

Password: se non avete una password,accede : “  Si dimentica la password, per favore
clicca qui” e apparira lo schermo della destra
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Requisiti minimi

Nome dello utente : e-mail

Inserisci i caratteri ; una volta che vengono introdotti i caratteri, ricevera il seguente e-mail per modificare
la password

Gentile Nieves Blazquez Sanchez,
Li informiamo che la sua password e stata aggiornata.

Per favore, fa clic qui per modificare la password. Se aprira una finestra del browser che consente di
modificare la password.
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Requisiti minimi
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Facendo clic, se aprira questa finestra
1 Nuova Password (inserire la nuova password) ripetere password (ripetere la nuova password)
2 Poi ad accettare, si mostrera "Password modificata"

3 Le portera a questa schermata dove realizzare “Registrare un nuovo Ticket” “Consultare Ticket
aperti” “Consultare Ticket chiusi”

2

r Y
Mensaje de pagina web &

l . Changed password

Aceptar |
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Requisiti minimi
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»La lingua predefinita della interfaccia e lo spagnolo. L utente logueado nel portale
visualizzera il contenuto nella lingua associata nel Portale. Le lingue supportate sul sito
sSoNno :

>Spagnolo
>Portoghese
>Inglese
>Francese
>Italiano
>Catalano

»Qualsiasi altra operazione dovra essere gestita fuori di questa soluzione e consultato
all organizzazione stessa.

»Questa soluzione e riscalabile, cio che consente di aggiungere ulteriore funzionalita d u

ento, a quelli gia incorporati. DOCAPOST
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age del Portale di Assistenza Clientl
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= Espafia [Cambiar] Buscar 1,
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] INICIO DOCAPOST GRUPO SERES CLIENTES NOTICIAS / EVENTOS CONTACTO

Soluciones Globales Servicios Online Canales de Comunicaddn Corsultoria Distribuidores Satisfaccién al Cliente

ES|EN|PT |FR|IT |CAT

Nuevo ticket Tickets en curso Histérico de tickets

»
Hag

ch pars s L v Haga dhck para

ambew © Vel O tohmts e REtSrco de toases
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dNidl menu del Portale di Assistenza

seres f; _ Clienti

Usted esta aqui: |Satisfaccion al cliente

——————————

1
1
ES|EN|PT|FR|IT| CAT i
1

_________
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Creazione di nuevo Ticket
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Creazione di nuovo Ticket

’Il cliente potra scorrere il menu, filtrando a seconda delle suo problema o necessita.

L+] 0 -~
Usted estd aqui: Satisfaccién a chente | Nuevo ticket | EDI
p=q TS Y [N
= w
seres s e i L R i s €S| BN | PT|FR] T | CAT

Cliok s pan comr sesdn

Busness/edPyme Premaum-Advance Connect
Solicitud de Tradexpress ntegranet
¥
’ nbereo n
Nlegro Portales tr
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Creacion de un nuevo ticket
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»I campi minime indicate per creare un nuovo ticket sono:

>Data di creazione: campo di sola lettura che visualizza la data del Ticket
-Urgenza: campo imprescindibile , dove il utente dovra indicare il grado d urgenza del suo Ticket.

-Descrizione: campo imprescindibile, dove il utente dovra indicare i motivi del suo Ticket

>Nome del archivio: una volta selezionato il archivio, nome dil documento associato al Ticket
Nuevo ticket

Fecha creacion ya/122012 1345

Urgencia | ana
3o L gerca

Descripcion
oot BISU EEEX BB xx¥ EE= -
=l meo X

No soy capas de conectarme correctamerte sl Servoo EDI de Busness.
POrece Que Puede Sov SOBIO0 B AKUN LEO 08 CrTOr O M LELDnd, ¥l Que 5
muestra of siguiente ervor

o “User aot found™

Nombre del fichero Selecoonar archivo
Fohar 30 B0

Observaciones:
Unicamente serd posible cargar un fichero

= DOCAPOST
S _LAPosTe b oy 4
N




Riassunto del Ticket
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»Una volta creato il nuovo Ticket, sara re-indirizzato alla pagina principale del sito in cui
viene visualizzato i dettagli del Ticket:

>Numero de Ticket
>Opzione per consultare le informazioni inserite

>Opzione per cambiare la descrizione del Ticket.

Usted esta aqui: Satisfacdon al diente

ES|EN|PT|FR|IT| CAT

,k)...:."“v SOr
Cick aqul para cerrar sesion

A El ticket se ha registrado comrectamente
Y g Sy, El ticket se ha creado con el identficador H31213_000004. Recuerde que puede consuliar ol estado de su tcket 0 mod ficar la informacion proporcionada
Nuevo ticket Tickets en curso Histérico de tickets
\ . ' ‘
- Haga cick para registrar un P Haga cick para consular - Haga cick para acceder a
@ NUEVO ticket . -~ cambiar 0 validar los tickets en 0 historico de tickets
marcha
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Gestione dei Ticket
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Gestione del Ticket

>il utente potra consultare, in ogni occasione, il registro dei suoi Ticket aperti e chiusi per
mezzo della pagina principale del sito

— LPOCAPOST
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Ticket In esecuzione
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»1 Ticket in esecuzione sono i registri di quelli che non sono ancora chiusi. Su ogni Ticket
| usuario potra:

>Aggiornare la descrizione del Ticket

>Consultare i dettagli del ticket

>Convalidare la soluzione fornite dal gruppo tecnico

eFactura | Otros problemas

Servicio de correo
1131128_000001 28/11/2013 electronico Modia Escalado £
cetificadc L

1131128_000010 28/11/2013 Estacion de usuario Prueba de escalado superior Media Soluconado [ i
]
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Cliccando sul pannello “penna”, il utente potra aggiungere piu informazione alla
descrizione del Ticket
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Cliccando sul pannello “Tick”, il utente potra accettare o rifiutare la soluzione del gruppo
tecnico sul Ticket.
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Cliccando sul numero di Ticket, il utente potra consultare i dettagli del suo Ticket
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il registro di Ticket include tutti i Ticket chiusi.

Sul ogni Ticket puo essere:
>Consultare i dettagli del Ticket

————————————————
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Cliccando sul numero di Ticket, il utente potra consultare i dettagli del suo Ticket
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Tel +34 902 42 43 42
Fax +34 91 721 08 35
email: info@seres.es

MADRID
Paseo de las doce Estrellas, 2
Campo de las Naciones - 28042

BARCELONA
Gran Via de les Corts Catalanes, 630 — 08007

BILBAO (Deleg. Comercial)
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