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1. ENTRADA AL SISTEMA

Para ingresar digite en su explorador http://www.sudominio.(com,net,co,com.co,etc/imantia/admin/ se presentará la siguiente pantalla:
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Digite su nombre de “Usuario” y su “Contraseña”, asignada previamente por el administrador del sistema.y pulse en “Ingresar”.

Si el nombre de usuario y contraseña son correctos aparecerá la siguiente pantalla:
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2. ESTADISTICAS

Consulta por medio visual de los tiquetes registrados en el sistema se dividen en dos tipos:

2.1 Panorámica del sistema clientes

3. Representa gráficamente  la totalidad de los tiquetes registrados, agrupados por el estado.

[image: image3.jpg]M En Curso
Cerrados





2.2 Panorámica del sistema Operadores

3. Representa gráficamente los tiquetes registrados en cada departamento según su estado.
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3. CONFIGURACIÓN

3. Módulo que permite la parametrización de Imantia (temas, subtemas, departamentos, etc. )

 3.1 INGRESO

4. Ingrese a este módulo pulsando en el siguiente icono:
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6. aparecerá la siguiente pantalla:
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Se puede acceder a cuatros módulos de configuración: Grupos, departamentos, tiquetes (externos) y tiquetes externos.
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3.2 Departamentos

Por medio de esta opción se podrá crear, eliminar y editar departamentos de la organización. Para esto realice los siguientes pasos:

3.2.1  Crear Departamentos

Ubique la parte inferior de la sección de departamentos:
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Digite el nombre del departamento en el cuadro de “Nombre” y a continuación una descripción del departamento en el cuadro: “Descripción”. Una vez digitado los dos datos pulse en el botón de agregar:
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Si alguna información hace falta por digitar el sistema mostrará una alerta:
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3.2.2  Modificación de Departamentos

Permite cambiar los datos de nombre y descripción del departamento, para esto ubique del listado de departamentos el registro que desea modificar y pulse en el siguiente icono que se encuentra al frente del nombre del departamento.
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Al pulsar sobre este icono el nombre y la descripción del departamento apecerán en la parte superior de la sección de departamentos para su modificación, así:
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Aquí puede reemplazar el nombre del departamento y la descripción, al corregir el registro pulse en el icono de guardar que se encuentra en el extremo derecho de la sección de edición:
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Si alguna información hace falta por digitar el sistema mostrará una alerta:
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3.2.3  Eliminación de departamentos.

Para eliminar un departamento debe estar seguro que ningún operador se encuentra registrado en él.

Para esto ubique del listado de departamentos el registro que desea eliminar y pulse en el  icono que se encuentra al lado derecho del icono de modificar:
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Nota: 

Los departamentos que tengan en frente el icono de :
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son los que No se podrán eliminar ya que algún operador se encuentra registrado en este departamento, para eliminarlo primero debe eliminar el operador o modificar el departamento en el que se encuentra.

Los departamentos que tengan en frente el icono de :
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estan habilitados para ser eliminados, para esto pulse sobre este icono, aparecerá la petición de confirmación de la acción solicitada:
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Pulse en “OK” o “Aceptar” para eliminar completamente el registro, de lo contrario pulse en “Cancel” o “Cancelar” para deshacer la solicitud de eliminación.

3.3 ROLES

Cree los roles o perfiles que utilizarán los operadores para la administración en imantia.
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Cree, edite o elimine roles siguiendo los mismos pasos de Departamentos (Ver 3.2.1,3.2.2,3.2.3)

3.4 GRUPOS

[image: image20.jpg][Nombre: IDescripcién:

Crear Grupo o Subgrupo.





Cree, edite o elimine los grupos en los que se ubicarán los usuarios externos que se creen 
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3.4.1  Creación de grupos

Ubique la parte inferior de la sección de Grupos:
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Digite el nombre del grupo en el cuadro de “Nombre” y a continuación una descripción del departamento en el cuadro: “Descripción”. Una vez digitado los dos datos pulse en el botón de agregar:
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Si alguna información hace falta por digitar el sistema mostrará una alerta:

[image: image24.jpg]Tiquetes




3.4.2  Creación de Subgrupos

Utilice esta opción para crear subgrupos de departamentos, por ejemplo, Grupo: Clientes, Subgrupos: Clientes Colombia, Clientes Miami.........

Para esto ubique del listado de grupos al que se desea agregarle subgrupos, y pulse en el icono señalado en la imagen:
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se habilitará la parte inferior de la sección para digitar el nombre y la descripción del subgrupo.
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Nota: Verifique que efectivamente está creando un subgrupo de algún grupo cuando en el título “Creando subgrupo dependiente de: ” aparece el nombre del grupo que seleccionó (en este caso se está creando un ubgrupo del grupo Distribuidores), así:
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Para editar y eliminar grupos o subgrupos siga los pasos de la sección de departamentos (Ver 3.2.2,3.2.3)

3.5 TIQUETES
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Configure la información solicitada en el momento de abrir un tiquete (Medios de contacto, Temas, Subtemas, Tipos de tiquetes).

3.5.1  Medios de contacto

Cree, modifique o elimine los medios posibles por los cuales una solicitud puede llegar.
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Para crear, editar y eliminar siga los pasos de la sección de departamentos (Ver 3.2.1,3.2.2,3.2.3)

Nota: No podrá eliminar medios de contactos si estos fueron asignados a un tiqueteNota: No podrá eliminar un subtema  si éste fue asignado a un tiquete, los que se  pueden eliminar se  reconocen por el siguiente icono:
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de lo contrario aparecerá el siguiente icono.
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3.5.2  TEMAS

Cree, modifique o elimine los  posibles temas que se puedan tener en una solicitud.
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Para crear, editar y eliminar siga los pasos de la sección de departamentos (Ver 3.2.1,3.2.2,3.2.3)

Nota: No podrá eliminar un tema  si éste fue asignado a un tiqueteNota: No podrá eliminar un subtema  si éste fue asignado a un tiquete, los que se  pueden eliminar se  reconocen por el siguiente icono:
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de lo contrario aparecerá el siguiente icono.
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3.5.3 SUBTEMAS

Cree, modifique o elimine los  posibles subtemas que se puedan tener en un tiquete.
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Para crear, editar y eliminar siga los pasos de la sección de departamentos (Ver 3.2.1,3.2.2,3.2.3)

Nota: No podrá eliminar un subtema  si éste fue asignado a un tiquete, los que se  pueden eliminar se  reconocen por el siguiente icono:
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de lo contrario aparecerá el siguiente icono.
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3.5.4 TIPOS DE TIQUETES

Cree, modifique o elimine los  posibles tipos de tiquetes que se puedan crear.
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Para crear, editar y eliminar  siga los pasos de la sección de departamentos (Ver 3.2.1,3.2.2,3.2.3)

Nota: No podrá eliminar un tipo de tiquete si éste fue asignado a un tiquete, los que se  pueden eliminar se  reconocen por el siguiente icono:
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de lo contrario aparecerá el siguiente icono.
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Configure la información solicitada en el momento de abrir un tiquete interno (Temas, Subtemas, Tipos de tiquetes).

3.6.1 TEMAS

Cree, modifique o elimine los  posibles temas que se puedan tener en una solicitud.
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Para crear, editar y eliminar siga los pasos de la sección de departamentos (Ver 3.2.1,3.2.2,3.2.3)

Nota: No podrá eliminar un tema  si éste fue asignado a un tiqueteNota: No podrá eliminar un subtema  si éste fue asignado a un tiquete, los que se  pueden eliminar se  reconocen por el siguiente icono:
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de lo contrario aparecerá el siguiente icono.
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3.6.2  SUBTEMAS

Cree, modifique o elimine los  posibles subtemas que se puedan tener en un tiquete.
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Para crear, editar y eliminar siga los pasos de la sección de departamentos (Ver 3.2.1,3.2.2,3.2.3)

Nota: No podrá eliminar un subtema  si éste fue asignado a un tiquete, los que se  pueden eliminar se  reconocen por el siguiente icono:
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de lo contrario aparecerá el siguiente icono.
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3.6.3  TIPOS DE TIQUETES

Cree, modifique o elimine los  posibles tipos de tiquetes que se puedan crear.
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Para crear, editar y eliminar siga los pasos de la sección de departamentos (Ver 3.2.1,3.2.2,3.2.3)

Nota: No podrá eliminar un tipo de tiquete si éste fue asignado a un tiquete, los que se  pueden eliminar se  reconocen por el siguiente icono:
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de lo contrario aparecerá el siguiente icono.
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4. DIRECTORIO DE USUARIOS

Este módulo permite la creación,modificación y/o eliminación de usuarios clientes de Imantia.

4.1 INGRESO

Ingrese a este módulo por medio del siguiente icono ubicado en el escritorio principal:
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se presentará la siguiente pantalla:
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4.2 PRESENTACIÓN DEL LISTADO DE CLIENTES

Aquí podrá ver el listado de usuarios registrados en el sistema ordenados alfabéticamente por apellido, para realizar el orden por las distinas iniciales (A-Z) pulse en la letra correspondiente del listado de la derecha:
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4.3 CREACIÓN DE USUARIOS

Pulse en el botón “Deseo registrar un nuevo usuario”
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aparecerá la siguiente pantalla:
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Aquí podrá diligenciar los datos básicos del cliente así:

GRUPO: Seleccione el grupo al que pertenecerá el usuario (Ver creación de grupos 3.4)

NOMBRES: Digite el nombre del usuario, el dato es obligatorio.

APELLIDOS: Digite el apellido de usuario, el dato es obligatorio.

CORREO ELECTRÓNICO: Digite el correo en el cual el usuario recibirá las alertas al ser respondido o creado un tiquete., el dato es obligatorio.

TIPO: Seleccion el tipo de usuario que se está creando

USUARIO: Digite el nombre de usuario con el cual se podrá acceder a Imantia, mínimo 6 caracteres, el dato es obligatorio..

CLAVE: Digite la clave que se asignará al usuario para ingresar a la cuenta de Imantia, mínimo 6 caracteres, el dato es obligatorio.

ROL: Escoja el rol o perfil al que va a pertenecer el usuario. (Ver creación de roles).

Nota: Los datos que en frente les aparece la siguiente imangen son obligatorios:
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Después de haber diligenciado la totalidad de los datos  pulse en “Crear/Modificar”.
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Nota:  Después de Crear un usuario es necesario activarlo para que tenga acceso a la cuenta de Imantia (Ver Activar/Desactivar Usuarios).

Pulse en “Ir a Directorio” si desea regresar al  listado de usuarios registrados.
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4.4 Activar/Desactivar Usuarios

Utilice esta opción para permitir o denegar el acceso a un usuario registrado sin necesidad de eliminarlo, para esto ubíquese en el listado de usuarios (Directorio de miembros), y ubique en el listado el usuario que desea activar o inactivar. Reconozca si un usuario está activo o inactivo de la siguiente manera:

Cunado al lado del nombre aparece el siguiente icono en color quiere decir que el usuario esta activo:
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De lo contrario aparecerá el siguiente icono:
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para activar/desactivar usuario, pulse encima del icono que representa si esta activo o inactivo, se le pedirá que confirme la solicitud de la siguiente manera:
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Pulse en “OK” si desea confirmar su solicitud o en “Cancel” pra deshacer su solicitud.

4.5 MODIFICAR DATOS DE UN USUARIO

Para modificar algún dato de un usuario registrado, ubíquelo de la lista de usuarios (Directorio de miembros), y pulse en “Ver perfil”:
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esto lo llevará a la siguiente pantalla:
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Cambie los datos del usuario con las mismas condiciones de crear un usuario y luego pulse en “Crear/Modificar”.

Adicionalmente podrá ver un reporte de los tiquetes registrados por el usuario agrupados por el estado del tiquete. 

En la parte inferior de la pantalla se encuentra un listado de los tiquetes del usuario, pulse encima del asunto del tiquete para para ver los detalles.

4.6 ELIMINACION DE USUARIOS

Para eliminar algún usuario registrado, ubíquelo de la lista de usuarios (Directorio de miembros), si el usuario no puede ser eliminado (ya que tiene iquetes asignados o un registro de ingreso) aparecerá el siguiente icono:
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de lo contrario pulse en el icono señalado:
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se solicitará la confirmación de la solicitud de la siguiente manera:
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Pulse en “OK” si desea confirmar su solicitud o en “Cancel” pra deshacer la solicitud.

4.7  BUSQUEDA DE USUARIOS

En la pantalla del listado de usuarios, ubique la siguiente sección:
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En Buscar por: Seleccione el dato por el cual desea realizar la búsqueda, después de seleccionado, digite el parámetro a buscar y pulse en el icono que se encuentra al extremo derecho:
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5. ADMINISTRACION DE OPERADORES

Este módulo permite crear los administradores de Imantia, supervisores e inspectores

8. 5.1INGRESO

Ubique la opción “Operadores” en el menú principal del escritorio:
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8. 5.2 Crear / Editar / Eliminar Operadores

Al ingresar al módulo de operadores se desplegará las siguiente pantalla:
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Pulse en el siguiente icono para editar los datos de un operador:
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en la parte inferior se mostrarán los datos:
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Actualice los datos teniendo en cuenta que todos son obligatorios, la clave de por máximo seis caracteres alfanuméricos.

Pulse en “Crear/Modificar”  cuando haya terminado de modificar los datos.

Los operadores que tengan en frente el icono de :
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son los que No se podrán eliminar ya que algún tiquete tiene asignado, 

Los operadores que tengan en frente el icono de :
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tienen la opción de ser eliminados,para esto pulse sobre este icono, aparecerá la petición de confirmación de la acción solicitada:
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Pulse en “OK” o “Aceptar” para eliminar completamente el registro, de lo contrario pulse en “Cancel” o “Cancelar” para deshacer la solicitud de eliminación.

Activar /Inactivar usuarios

Pulse en el icono siguiente para activar o desactivar un usuario:
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Este icono representa que el usuario está activo, de lo contrario aparecerá el siguiente icono:
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se le pedirá que confirme la petición de su solicitud, para esto pulse en “Ok o Aceptar.

Nota: Ordene el listado de operadores pulsando en las flechas que aparecen encima de los títulos de los datos:
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Cuando el número de operadores  supere los cinco el sistema los listará por páginas de la siguiente manera:
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para desplazarse por cada una de las páginas, pulse en el número de página que desee.

6. TIQUETES INTERNOS

6.1 Introducción

Este módulo le permite realizar seguimientos de una solicitud, entre supervisores y/o administradores del sistema. Le permite enviar, revisar, y responder las solicitudes y tareas asignadas entre supervisores, y/o administradores.

6.2 Entrar al módulo de tiquetes internos

Para ingresar a este módulo ubique la opción de “Tiquetes internos” en el menú principal
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aparecerá la siguiente pantalla:

6.3 Listado de tiquetes
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Se desplegará un listado aleatorio con los  tiquetes que tiene asignado desplegando la información de:

No: Consecutivo de tiquetes

Asunto: Descripción breve del motivo del tiquete

Tipo: Solicitud, Queja, Reclamo

Prioridad: Alta, Media, Baja

Estado: Estado en el que se encuatra el tiquete los cuales pueden ser:

Abierto: El tiquete le fue asignado y no se ha determinado una solución al motivo

En Curso: Al tiquete se le está dando un tratamiento para buscar su solución.

Rechazado: El tiquete fue anulad.

Terminado: Se ha terminado el seguimeinto a la solicitud.

6.4 Visualización de Tiquetes.

Para ver el detalle del tiquete pulse encima del asunto del tiquete y se desplegará la siguiente pantalla:


El encabezado mostrará la información de número de tiquete, fecha de creación, y tiempo total transcurrido desde la fecha en que se creó hasta la fecha actual o la fecha en la que se cerró el tiquete, el lapso determina el tiempo entre respuestas.

Luego aprece los datos de la persona que abrió el tiquete.

Uilice la opción reasignar para cambiar de responsable de la solución de la solicitud presentada.

Seguidamente aparece el estado de tiquete, cambie este estado según corresponda al seguimiento que se le realice al tiquete (ver estados de tiquetes)., para cambiarlo pulse en la flecha que aparece al lado del listado de estados.

Después del estado del tiquete aparece la información del encabezado del tiquete, además del o los responsables para dar al tiquete una solucióno respuesta.

Debajo de la información anterior se desplegará el historial de la comunicación de las partes asociadas al tiquete.

Para introducir una respuesta al tiquete ubique la parte de “Agregar información” 


Digite en el cuadro la respuesta que quiere introducir al tiquete, además si es necesario adjunte un archivo a la respuesta pulsando en la opción de “Examinar...” y seleccione el archivo de alguna ubicación de la máquina. Al terminar de digitar la respuesta  pulse en el botón de “Agregar”.

6.5 Listar  tiquetes por estados


Pulse en cada una de las opciones de este menu para listar los tiquetes por su estado actual.

6.6 Crear un nuevo tiquete

Pulse en la opción “Nuevo” del menú donde aparecen los estados:


se abrirá la siguiente ventana:


Escoja el Tipo, prioridad, tema, subtema del tiquete del las opciones desplegables


Escoja el o los departamentos de la compañía a los que quiere asignar el tiquete, para escojer más de dos, mantenga la tecla Ctrl pulsada mientras realiza la selección:


Escoja la forma de distribución de los tiquetes de las siguientes opciones:

Tiquete único para todos: Se crear un único tiquete en el que interactúan varios responsables

Tiquetes para cada departamento: Crea tiquetes independientes para cada departamento y único para todos los miembros del departamento.

Tiquetes para cada operador: Crea un tiquete independiente para cada persona del departamento o departamentos seleccionados.

Escoja el o los operadores a los que quiere asignar el tiquete, para seleccionar varios, mantenga la tecla Ctrl pulsada mientras realiza la selección.


Marque la casilla “Tiquetes para cada” si desea que se cree un tiquete independiente para cada operador.

Nota: Escoja la opción Departamentos ó Usuarios para asignar el tiquete, no escoja las dos opciones a la vez.


Digite en el cuadro en forma detallada la solicitud que desa abrir , además si es necesario adjunte un archivo a la respuesta pulsando en la opción de “Examinar...” y seleccione el archivo de alguna ubicación de la máquina. Al terminar de digitar la respuesta  pulse en el botón de “Agregar”.

Puede consultar, o abrir los tiquetes internos directamente desde el escritorio principal como se muestra en la figura:


7. TIQUETES EXTERNOS

7.1 Introducción

Este módulo le permite realizar seguimientos de una solicitud para los distribuidores, a. Le permite enviar, revisar, y responder las solicitudes y tareas asignadas a o por distribuidores.

7.2 Entrar al módulo de tiquetes externos

Para ingresar a este módulo ubique la opción de “Tiquetes externos” en el menú principal


7.3 Listado de tiquetes

Se desplegará un listado aleatorio con los  tiquetes que tiene asignado desplegando la información de:

No: Consecutivo de tiquetes

Asunto: Descripción breve del motivo del tiquete

Tipo: Solicitud, Queja, Reclamo

Prioridad: Alta, Media, Baja

Estado: Estado en el que se encuatra el tiquete los cuales pueden ser:

Abierto: El tiquete le fue asignado y no se ha determinado una solución al motivo

En Curso: Al tiquete se le está dando un tratamiento para buscar su solución.

Rechazado: El tiquete fue anulad.

Terminado: Se ha terminado el seguimeinto a la solicitud.

7.4 Visualización de Tiquetes.

Para ver el detalle del tiquete pulse encima del asunto del tiquete


El encabezado mostrará la información de número de tiquete, fecha de creación, y tiempo total transcurrido desde la fecha en que se creó hasta la fecha actual o la fecha en la que se cerró el tiquete, el lapso determina el tiempo entre respuestas.

Luego aprece los datos de la persona que abrió el tiquete.

Uilice la opción modificar para cambiar los datos personales  de la persona que realizó la solicitud.

Seguidamente aparece el estado de tiquete, cambie este estado según corresponda al seguimiento que se le realice al tiquete (ver estados de tiquetes)., para cambiarlo pulse en la flecha que aparece al lado del listado de estados.

Después del estado del tiquete aparece la información del encabezado del tiquete, además del responsable para dar al tiquete una solución o respuesta.

Utilice la opción Escalar para enviar el tiquete a otro departamento, se le preguntará a que departamento y el motivo por el cual escala el tiquete, al escoger esta opción el tiquete cambiará de responsable.

Utilice la opción Reasignar para enviar el tiquete a otro responsable del mismo departamento, se le pedirá que escoja el nuevo usuario  y el motivo por el cual reasigna el tiquete, al escoger esta opción el tiquete cambiará de responsable.

Debajo de la información anterior se desplegará el historial de la comunicación de las partes asociadas al tiquete.

Utilice la opción 


Para agregar un comentario a la respuesta o solicitud desplegada en un tiquete, esta información sólo será vista por los responsables del tiquete o los que puedan acceder a él (administradores del sistema).

Para introducir una respuesta al tiquete ubique la parte de “Agregar información” 


Digite en el cuadro la respuesta que quiere introducir al tiquete, además si es necesario adjunte un archivo a la respuesta pulsando en la opción de “Examinar...” y seleccione el archivo de alguna ubicación de la máquina. 

Escoja una respuesta predeterminada en “Preguntas frecuentes” y pulse en “Agregar” para dar contestación al tiquete. En el cuadro se mostrará la pregunta, pero al pulsar en “Agregar” se agregará la respuesta a la pregunta seleccionada.

Utilice la opción “Agregar firma de administrador” para adjuntar el nombre, departamento y nombre del sistema al final de la respusta del tiquete.

Al terminar de digitar la respuesta  pulse en el botón de “Agregar”.

7.5 Listar  tiquetes por estados


Pulse en cada una de las opciones de este menu para listar los tiquetes por su estado actual.

7.6 Crear un nuevo tiquete

Pulse en la opción “Nuevo” del menú donde aparecen los estados para abrir un tiquete a nombre de un distribuidor o cliente externo de la compañía:


se abrirá la siguiente ventana:


El formulario se divide en dos partes ; Clasificación y Detalle.

Clasificación

Escoja el “Tipo” y  la “Prioridad” del tiquete, escoja el “Medio” por el cual recibió la solicitud, igualmente escoja el tema, subtema y el usuario al que quiere abrirle el tiquete.

Detalle

Digite en el cuadro en forma detallada la solicitud que desa abrir , además si es necesario adjunte un archivo a la respuesta pulsando en la opción de “Examinar...” y seleccione el archivo de alguna ubicación de la máquina. Al terminar de digitar la respuesta  pulse en el botón de “Ingresar”.

Puede consultar, o crear tiquetes externos directamente desde el escritorio principal como se muestra en la figura:


8. CALENDARIO

Utilice este módulo para crear eventos públicos o privados para que se despliegue en el calendario que aparece en Imantia:

8.1 Ingreso

Pulse en la opción “Calendario” del escritorio principal :


8.2  Crear evento

Al ingresar al módulo de calendario se presentará la siguiente pantalla:


escriba un nombre de evento, la fecha de creación será la actual, seleccione la fecha del evento, y la frecuencia de este evento (Ninguna, mensual, anual) y en contenido digite los eventos que se realizarán, puede utilizar las herramientas del editor tales como B=Negrita,I=Italica,U=Subraar, alinear a la izquierda, centro, derecha, y los tipos de viñetas. ademas de los colores de fuente, tipo y tamaño.

Seleccione Público o Privado para determinar si el evento se mostrará tanto a los usuarios externos como a los administradores de Imantia (público), de lo contrario seleccione privado para que el evento sea visto por los administradores de imantia únicamente.

El evento podrá ser visualizado en el momento de pulsar sobre el día del evento que aparece con fondo azul:


8.3 Modificación de un evento

Escoja del listado de eventos desplegados el evento que desea modificar y pulse en el siguiente icono:


se desplegará en la parte inferior los datos del evento creado y allí podrá modificar los datos siguiendo las especificaciones de crear un evento. (ver 10.2).

8.4 Eliminar evento

Ubique del listado el evento a eliminar y pulse en elicono seleccionado:


se le pedirá que confirme su solicitud pulsando en “Ok”, o pulse en “Cancel” para deshacer su solicitud.

9. Cambio de contraseña y datos personales.


9.1 Datos personales

Pulse en “Mis datos personales” para modificar la información de sus datos y ver las estadísticas de los tiquetes asignados.


Pulse en actualizar cuando realice la modificación de los datos.

Escoja el tipo de reporte que quiere visualizar en la gráfica.

9.2 Cambio contraseña

Pulse en “Cambio Contraseña” para cambiar los datos de acceso (password) para futuros accesos. Se desplegará la siguiente pantalla:

Escriba la nueva contraseña y repítala, digite una dirección

10. Salir del sistema

Para salir del sistema pulse en el siguiente icono, ubicado en la parte superior derecha de la pantalla:


