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Helpdesk Ticket

“Mojo Helpdesk .

A continuacidn encontrara instrucciones de como utilizar el sistema de Mojo Helpdesk. Este sistema sera utilizado por
el personal de Skytec, Inc. y por los clientes corporativos de Skytec, Inc. para crear boletos a través de la red
relacionados con el servicio.



|
Como utilizar el correo electronico para abrir boletos.

#
Enviar correo electronico a:

servicio@skytecmail.com
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Ejemplo: Invitacion inicial mediante correo electrénico para iniciar cuenta en el Helpdesk.

[Helpdesk] welcome... HzlpDesk Ticket | %
Help Desk: do not reply to me
Dear Fulano Detal,

fou have been added to the Skytec Inc. helpdesk,

show details Aug 21 | 4yReply | v |

You can log into the helpdesk to issue new trouble tickets and

track the status of your existing trouble tickets.

™ IMPORTANT INFORMATION -- SAVE THIS EMAILL ™

To log into your helpdesk, go to:

httpsfskytec mojohelpdesk. com

and login with:

ernail: fulanodetal@email.com

& 1n
Haga clic para acceder a su cuenta.

password: contrazefia \
We recommend that the first time you login, you choos

password to yaur liking.

Welcome to the helpdesk.

== Wlojo Helpdesk: Hosted Ticket Tracking ==

Correo electronico a utilizar y contrasefia temporera.
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Ejemplo: Notificacion por email de un boleto creado en el Helpdesk.

[Helpdesk] assigned - 7933  HelpDesk Ticket | %

s“I;},rtec.mnjuh.el;ldés-k..cum to me SHDW detalls S-ep 15 - ﬁ_ﬁeﬁi‘f v
Ticket #495576; 7933
Company: Company, Inc.
Created by: Fulano Detal {fulanodetal@email.corn)

Clueue: AL Suppart
Priarity: normal

Assigned by: Servicio fgervicio@skytecmail.com)
Ticket Description: Unidad AVL

FAYOR RASTREAR OBC

A helpdesk ticket has been assigned to you. & :

Clic para ver el boleto en detalle .
ACTION REQUIRED:

i Review this ticket and take action:
| hitps:fekytec mojohelpdesk, comftech/show/d955875

“iew the ticket details here:
https:/ekytec.mojohelpdesk. comitech/show/485875

Login to your helpdesk here:
https:akytec. mojohelpdesk com
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Usuarios y Personal de Apoyo

I / Usuarios

/

El personal asignado y autorizado por una compafiia (clientes corporativos de Skytec, Inc.) para
acceder y solicitar algun servicio a través del e-mail. Estos boletos se pueden abrir y cerrar de
acuerdo a las necesidades del usuario.

/ Personal Técnico

/

Personal de Skytec, Inc. asignado a trabajar con los boletos. Los técnicos tienen acceso para
crear, contestar, ver, editar, borrar, asignar, buscar y hacer informes, etc. ...
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Notas Importantes

- /

Antes de crear un boleto, verificar que no haya uno creado por la misma razén.

/
Si un boleto es resuelto parcialmente, se cierra por el personal de Skytec, Inc. y se abre
otro boleto indicando la tarea pendiente.

0]
El usuario cerrara su boleto una vez resuelto. De no hacerlo, el sistema automaticamente
lo cerrard a cabo de dos dias.

(Service Representative
Operations VP) /
Si un boleto no ha sido asignado luego de un dia, el personal (Representante de Servicio y
VP de Operaciones) recibird un recordatorio para asignar dicho boleto.



Leyenda

"34 3
Skytec Inc. /

Pagina principal del Helpdesk.

Home
fly Tickets /
+ Pew ticket Boletos que se han creado y se estan trabajando.
+ "+
& /

Crear boletos.
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https://Skytec.mojohelpdesk.com/

Skytec Inc.

e tick

Welcome to our Customer Service Porta

Please lagin now to access your existing tickets 7

Owr organization is dedicated to providing the best customer senvice,

Here you can ask us questions by creating new tickets. If you already have

an account, please login first,

By login in to the helpdesk you can:

(sin cuenta).

sosvfered by our staff,

£ update vour oo i wtay i touch waith you if needed.
Haga.clic para iniciar la seccion

sk

&
-
ec.

&

)

Haga clic para iniciar la seccion

(con cuenta).
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Iniciar la seccion

B

skytee.

1. % /
Escriba su direccion de e-mail.

Flease login to the helpdesk

Email Address: |

Password: I — |2 /

I™ terember me on this computer Escriba su contrasena.

Togin securely | | forgot my password

3.& /
Haga clic para continuar.
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Verificar los boletos y su estatus

Skytec Inc.

fulanodetal@emailcom | profile | logout |

2 /
by Tickets all my tickets : - &

Home Y Hacer lista de todos mis boletos.
il 1 Open Ticket
+ Mewy ticket i

Fulahio Detal Problema de AL (1)

#560534 Semdcio Skytet Said Se estara verificando unidad en el dia de mafiana.

Diec 28, 2009 [Updatad sbout 18 hours ado]

InpEogress

& / 2 .

: TR B Lista de boletos pendientes.

Haga clic en Mis boletos.

/

Antes de crear un boleto, verifique que no haya otro relacionado a lo mismo.
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Verificar los boletos y su estatus

Skytec |nc fulanodetal@email com | profils | logout &
Al Wy Tickets S
Home :
Wy Tickets _
Ebiawticket items per page: |10 =] 1-10of1
# Ticket Status Created
o Problema de AVL in progress 2009-12-23
items per page: |1D "'I 1-10of1
O n

Una vez completada la lista de los boletos, seleccione el que necesite corroborar o trabajar.

Skytec, Inc. rev_1/5/2010
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Como trabajar un boleto existente.

Tickst Information

fulanodetal@ermail.corm | profile | logout

+ Mew ticket Problema con OBC#

by Fulana Detal (fulanodetal@email.cam)

$

Euipo de rastreo necesita werificacion.
" Telefono de contacto: 787-555-5555

Informacion del boleto existente.

creatéd: about 18 hours ago status:  in progress

updated: about 18 hours ago ticket id: 560538

Add a message:

6

Afnadir informacion al boleto existente.

$

/

y attach files »

o[c
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Clic actualizar.
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Crear un nuevo boleto

Skytec Inc.

Create a Mew Ticket

fulanodetal@email.com | profile | logout

b i A

deve Encabezado del e-mail que lo describa.
by Tlck?ts The Perfect Ticket
Title: | Lze & briet but
descriptive title.
T+ s very bad titfe: help!
= = had bitie: prirter help
il nesded.

Description:

= pefler ithe: can't print
to hreakroom lazer.

Privide s much

&

Descripcion clara y concisa de la situacion o necesidad.

description as you can

/

Queue: IA\rI Support
Priority: I Marrmal :Yl

L& attach files »

Skytec, Inc. rev_1/5/2010
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trying to do?

= What happened
webien you did it?

» Wby s that weron,
webiat dicd you expect
to-happen?

= - marked figlds are
reguired.

create new ticket |or cancel

& n
Clic crear un boleto nuevo.
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Seleccione el grupo de servicio al cual sera dirigido el boleto.

Queue: fcolect 3 queue j
Priority: Company Name Suppaort
Bl Avl Support

Billing & AP Suppont
Instalaciones

Other

Radio Console Support
Sales

Software Support

Tech support

Two Way Radio Support

= - marked fields are

ﬁ attach files »

Skytec, Inc. rev_1/5/2010

& +
7 /
Relacionado al producto, reparacion y/o servicio para una compaiiia en especifico.
682
1 8 /
Rastreo vehicular de unidades para individuos.
- 96"3
" /
Boletos relacionados con Facturacién y/o cuentas a pagar opor cobrar.
7 * /
Relacionado a las instalaciones de equipos y unidades.
0
6 /
Cualquier otro asunto que no esté dentro de las categorias.
3 : 6
3 /
Pendiente a ser asignado a un departamento.
7 &

/

Todo lo relacionado con el servicio y reparacion de consolas de radio.

7 " * *
Cotizaciones, precios, orientacidn sobre servicios y/o equipos, disponibilidad de equipos y
accesorios para la venta.

- 2 /
Situaciones relacionadas con programacién, Buscamicarro.com, SkyLocator, etc.

5 7
5 7 /

Relacionado con el servicio, reparacién y garantia de los radios Two Way.
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3 /
Nivel de prioridad para trabajar el boleto.

Priority: Marmal j

Emergency
rgent

ﬁ attach files »
Lo

! 3 /
— La prioridad sera asignada de acuerdo a la necesidad del
+ .
usuario.
2

Skytec, Inc. rev_1/5/2010
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Incluir documentos y/o imagenes si son requeridos.

.
/

Haga clic en adjuntar archivos

para incluir documentos.

 Browse..

_Browse.

BfDWEE:.c

Browse..

Brovse..

o/

Seleccionar el documento que desea incluir en el e-mail.

Skytec, Inc. rev_1/5/2010

& /
Clic crear un nuevo boleto.

\

create new ticket | or cancel
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Cdmo cambiar el estatus

Change status: finformation requested?*i - help
in progress lestion that reg
< hald

Email Notification: infarmaticn requested fto David Reg
solved
‘closed

* /informacién solicitada
* #

6
"This ticket is awaiting response to complete.” /
En espera de informacion solicitada al usuario. De no ser contestado en dos dias automaticamente se enviara un

recordatorio que leera: “Este boleto se encuentra en espera de contestacion para ser completado.”
/ en progreso

Se encuentra en proceso de trabajarse por el técnico asignado.
/ en espera

“This ticket is on hold, requires its prompt verification.” /
Se encuentra en espera de alguien o algo para ser trabajado. De no ser resuelto en cinco dias se enviara un aviso a

Servicio para ser verificado. “Este boleto se encuentra EN ESPERA, requiere su pronta verificacion.”
/ resuelto

/

Se encuentra resuelto o finalizado, en espera de ser cerrado por el usuario o se cerrara automaticamente en dos dias.

/ cerrado
+ t0 % /

Boleto resuelto o finalizado. Nota: Una vez cerrado, no se podra reabrir el mismo.

Skytec, Inc. rev_1/5/2010
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6+< / GRACIAS

For Using Helpdesk Ticket / Por Utilizar Helpdesk Ticket

= / Obtener mas ayuda:

Skytec, Inc.

Edificio E-1 Royal Industrial Park Bo. Palmas
500 Carr. 869 Suite 1101 Cataio, P.R. 00962-2011
Tel: 787-275-5454 / Fax: 787-275-5437
servicio@skytecmail.com

CONFIDENTIALITY NOTE: The information contained herein is the property of Skytec, Inc. and is confidential or legally privileged. Its
use is meant only for authorized personnel of Skytec, Inc. and/or authorized agents. Any unauthorized use, including dissemination,
disclosure, copying or the taking of any action in reliance on the contents of the information contained in this document is strictly
prohibited and may be unlawful.

NOTA DE CONFIDENCIALIDAD: La informacién contenida aqui es propiedad de Skytec, Inc. y es confidencial o privilegiada. Su uso va
dirigido solamente a personal autorizado de Skytec, Inc. y/o agentes autorizados. Todo uso no autorizado, inclusive diseminacion,
divulgacion, copiar o tomar cualquier accion que incluya la informacion contenida en este documento esta estrictamente prohibido y
podria ser ilegal.



