


Objetivo: Recibir y gestionar de manera eficiente y eficaz, todos los
requerimientos y poder darles solucion de una manera ordenada y rapida.

Ventajas: El usuario podrd registrar sus incidencias de varias formas:
A. Creacidon de incidencias directamente del sistema odoo.
B. Creacién de incidencias mediante correo electronico.

C. Creacioén de incidencias telefonicamente.

La creacion de la incidencia mediante el literal A y B, lo hace directamente
el usuario final.

La creacion de la incidencia mediante el literal C se hace a través del
personal del contact center de soporte.

IMPORTANTE: Le recordamos que es preferible que el usuario ingrese sus
propias incidencias, para que quede como respaldo de su solicitud, si es un
caso de fuerza mayor y no puede el usuario directamente ingresar sus
incidencias, se procederd hacer el ingreso de la incidencia a fravés del
personal de soporte.
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A. CREACION DE INCIDENCIAS DIRECTAMENTE DESDE EL SISTEMA
ODOO.

INICIO: Ingresa al sistema mediante el explorador Firefox, Google Chrome o
internet Explorer, mediante la siguiente direccion:

https://grable.onekey.mx

1. Ingresar a la plataforma

Se llenan los datos solicitados de la imagen para poder ingresar a Odoo.

e correo electréonico: pondrds tu correo laboral, ese serd tu usuario.

e Confrasena: te asignaremos una contrasena ya estable. Si deseas
puedes cambiar la contrasena seleccionando ‘“restablecer
contrasena” ahi colocas la confrasena que deseas para una cuenta
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https://grable.onekey.mx/

NOTA: En caso de haber olvidado su contrasena podrd seguir este paso para
recuperar su confrasena.
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Introducir correo
usado para iniciar
sesion y presionar
confirmar. Un correo
serd enviado para Volver anicio de sesién
ingresar una nueva
contrasena

Su correo electrénico

e Te llegard un correo electronico para restablecer la contrasena que
desee.
e Vuelves ainiciar sesidon con la contrasena que asignaste.
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2. Men0 principal
En el menu principal encontrards:

e Detalles: son detalles generales de la empresa donde trabajas, en este
caso informacion del cliente.

e Seguridad de la cuenta.

e Panel de tickets

e Documentos, en este caso serdn los tickets

3. Panel de Tickets
En el panel de tickets ingresa en el apartado de “panel de tickets”

Damos clic en “crear nuevo ticket”

Qneiey MENU PRINCIPAL Cliente (prueba) =
Documentos Detalles w=diar
A Interior, Clients b
Tickets o Enlace para zure Interior, Cliente (prueba)

: = @ 4557 De Silva 5t
cambiar contrasena Fremont CA 94538

/ y activar A2F Estados Unidos
= cliente@cliente.com
Menu para enlistar todos los tickets creados, asi como
para dar seguimiento

idad de la cuenta

# Editar los ajustes de seguridagd

Panel de Ticke

Crear nuevo ticket

/

Enlace para crear un nuevo ficket

OneKey
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Aparecerd la siguiente pantalla donde comenzaremos a llenar la
informacién que se solicita

Asunto ) Lugar donde
“ ..
ocurrio la
Crear un nuevo Ticket incidenciaa
Lamentamos los inconvenientes, nuestro equipo resolverd estd incidencia lo mas pronto posible
. Por favor llena los siguientes campos
Categoria

Asunto Trata de ser breve en el asunto de tu problemética
Localizacién Nuevo Vallarta v

TiDO de Categoria

licket =3
Tipo Pregunta v
Dee:ﬂpclén Escribe cualquier i i im| ent 1 L
/ dispenseble
Descripcion detallada del problema ocurrido m — . i i
Botén para registrar ficket

Deberdn ser:

Asunto: Aqui debemos especificar una idea general sobre su incidencia.
Localizacioén: sitio del cliente (ustedes)

Categoria: escogerds la categoria que se asocie con el incidente

Tipo de ticket: Requerimiento o incidente.

Descripcion detallada del problema ocurrido: Se da una explicacion mds
detallada sobre su requerimiento o incidencia, para que el drea técnica
pueda encontrar detalles de lo ocurrido y obtenga mds informaciéon para
solucionar el problema.

Le daremos clic en “enviar” justo debajo de la pantalla.

OneKey

| Systems




Asunto Lugar donde
" ocurrié la
Crear un nuevo Ticket incidenciaa
Lamentamos los inconvenientes, nuestro equipo resclvera estd incidencia lo mds pronto posible
- Por favor llena los siguientes campos
Categoria
Asunto
Localizacién " rallar .
'[ipo de Categoria
ticket
=~ Tipo Pregunta v
Descripeidn £
Descripcién detallada del problema ocurrido m i . i
Botén para registrar ticket

Asi se guardard el ticket en el sistema para el seguimiento.

Una vez registrado el tficket podrds observar “Historial de mensajes y
comunicacion” ese es un chat personalizado que tendrdn con el ingeniero
asignado a resolver la actividad para platicar sobre el ticket.

Roster MENU DE TICKET CREADO Gllenis (prush) =
# / Ticket #195
Teléfono dafiado (#195) Estado: ({TEDD
Reportado en 19/04/2022
Reportado por Contacto  Bright Machines S. de R.L. de C.V,, Cliente (prueba)

miguel.cabrera@brightmachine.com

Descripcién Un teléfono fue dafiado tras ocurrir un pico de voltaje. Solito una nueva instalacion del equipo lo mas pronto posible.

Chat para dar seguimiento y comunicarse con el equipo
Historial de mensajes y comunicacion de soporte asi como anadir archivos adjuntos del
No hay comentarios por ahora problemo.

Escribir un mensaje.

-
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4. BUsqueda de tickets
Ingresas al menu principal.
Das clic a “tickets”

Te aparecerd la siguiente lista.

Cliente (prueba) ~

& 1 Tickets oo o - — [a]
Ref. Tickets in stage: Nuevo

#195 Teléfono dafiad

#1094 Conmutad

Barra de busqueda para filtrar v ordenar los
tickets registrados

Lista de tickets a mostrar segun criteric de
busqgueda. Se muestran todos de forma
predeterminada

Ahi podrds encontrar las diferentes opciones de Ordenar, filtrar y el nUmero
de tickets, agrupacion, etc.

Para que puedas buscar o encontrar cualquier ticket que hayas creado.
5. Seguridad de tu cuenta o autenticacion.

Es muy importante mantener tu cuenta seguridad y resguardada, por favor
ayudas a seguir los siguientes pasos.

e En el menu principal encontraras “seguridad de la cuenta”
e Da clic en “editar los ajustes de seguridad”
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jonskey MENU PRINCIPAL Cliente (prueba) ~

Documentos Detalles seciar
Azure Interior, Cliente (prueba)
Tickets o Enlace para @ 4557 De Silva St
cambiar confrasena Fremont CA 94538

/ y activar A2F Estados Unidos
= clientef@cliente.com
Menu para enlistar todos los tickets creados, asi como
para dar seguimiento

Seguridad de la cuenta

# Editar los ajustes de seguridad

Panel de Tickets

Crear nuevo ticket

/

Enlace para crear un nuevo ficket

Te abrird la siguiente pantalla.

Hasta el final de la pdgina enconfraras *Autenticacion en dos pasos”

Onekey Cliente (prueba) -

Cambiar la contrasena

Contrasefia:

—

Contrasefia nueva:

Contrasena actual

Nueva confrasefa —_
a utilizar Y su Verifique la nueva contrasefia

confirmacion

Autenticacion en dos pasos

A Autenticacion en dos pasos deshabilitada Botdn para activar la autentificacion
de dos pasos con herramientas como
Habilitar la autenticacion en dos pasos Microsoft o GOOg|e authenticator

| Systems




Le daremos clic en "habilitar la autenticacion en dos pasos”

Abrird la siguiente pestana.

Control de seguridad

Ingrese su contrasefia para confirmar que esta cuenta le pertenece

s0Olvidé su contrasefia?

Confirmar contrasefia Cancelar

Ingresas tu contrasena

Aparecerd esta nueva pantalla

Odoo =

Configuracion de la aplicacion de autenticacion

* |nstale una aplicacidn de autenticacion en su dispositive movil

Las aplicaciones populares incluyen Authy, Google Authenticator o Microsoft Authenticator,
* Buscar el botén "agregar una cuenta”
* Cuando se le pida hacerlo, escanée el cédigo de barras de abajo

é¢No lo puede escanear?
Ingrese su cédigo de 6 digitos abajo

Cadigo de verificacién

6-digit code

Activar Cancelar

Solo contfinuamos realizando las indicaciones que nos aparecerd en la
pdgina.

OneKey
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Da clic en la opcion “Activar” para que tu cuenta ya esta segura y
protegida.

En seguida cerremos sesion y vuelves a ingresar tus datos para ingresar
nuevamente y tu sesion ya este registrada como sesion segura.

tu cuenta pasard a estar programada por seguridad y resguardo.

B. CREACION DE INCIDENCIAS DESDE EL CORREO ELECTRONICO

1. Cuando el usuario necesite un soporte, debe enviar un correo a la
direccion oficial de soporte soporite@onekey.com.mx

2. El correo debe ser lo mds explicito posible y cona la informacion mads
completa que se puedaq, esto para que se pueda dar una atencion mas
répida.

se debe especificar:
Asunto: el asunto se deberd de comprender de la siguiente forma:
Se utilizard la matriz de Covey donde se etiquetard de la siguiente manera

1. MUY URGENTE Y IMPORTANTE
2. NO ES URGENTE, PERO SI IMPORTANTE
3. NO ES URGENTE NI IMPORTANTE

Se separard la numeraciéon del texto breve con un guion bajo
Posteriormente una idea resumida que abarque o caracterice la
necesidad principal.

Ejiemplo:

1_SIN INTERNET AREA DE SERVICIOS
Mensaje: el mensaje deberd de contener

e Area enla que trabaja:
e Extension
e Detalle de requerimiento

2. Cuando envie su correo recibird un correo de confirmacién por parte de
nuestras agentes de Soporte con un link que le llevard al sistema de mesa
de ayuda (Odoo) que le permitird verificar el estado de su requerimiento.
De igual forma cualquier cambio de su requerimiento o ticket serd notificado
a suU correo.
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Si Ud. desea redlizar un cambio a un requerimiento ya creado puede
ingresar al sistema como se indica en la literal A. y hacer las modificaciones
respectivas.

Sisu problema es que no puede ingresar a su bandeja de entrada de correo,
puede crear su requerimiento ingresando directamente al sistemma coémo se
indica en el literal A.

C. CREACION DE INCIDENCIAS TELEFONICAMENTE.

Para contactarte mediante el teléfono de Soporte puedes hacerlo por
llamada o mensaje de WhatsApp al nUmero.

3322569093
()
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