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INTRODUCCION

La UNIVIM cuenta con diferentes medios oficiales de atencion al alumno, tutor y
publico en general; sin embargo, consideramos que es fundamental contar con un
sistema de tickets, mediante el cual se puedan enviar solicitudés acerca de todos
los temas, tramites o0 asuntos de atencidn que competen a las diferentes areas de
nuestra institucion. Con dicho sistema podremos contar con un registro formal para
seguimiento dentro de la universidad y, ademas, se garantizara una solucion o
respuesta. Por otro lado, el sistema de tickets podra ser utilizado por todo usuario

gue cuente con correo electrénico y acceso a internet.

OBJETIVO

Contar con una herramienta que el usuario podra usar con la certeza de que
obtendra respuesta, seguimiento o solucion a diversas inquietudes en un lapso no
mayor a 24 horas, asi como garantizar una atencion eficaz al usuario, con lo que
podremos administrar cada caso de servicio y soporte. Esta herramienta tendra la
funcién de crear una evidencia para documentar solicitudes e interacciones con los
clientes, lo cual facilitard al area de servicios la resolucion de problemas

complicados.

REQUERIMIENTOS

¢ - Equipo de computo, de preferencia.
o-_Navegador de internet, de preferencia Google Chrome.

e | |Conexién-a internet.
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OPCIONES DEL SISTEMA

El presente manual esta organizado de acuerdo con la secuencia de ingreso a las

pantallas del sistema de tickets de la siguiente manera.

1. Ingreso al sistema de tickets.
2. Creacion, alta o registro de un nuevo ticket.
3. Consulta del ticket creado o registrado en el sistema.

1. INGRESO AL SISTEMA DE TICKETS

En la pagina principal de la UNIVIM, https://univim.edu.mx/, el usuario debe buscar
la opcion de Sistema de Tickets que se encuentran en el ment Comunidad.

Sunvim - By UNIVIM v Oferta - Admisiones - Servicios - Investigacién + Comunidad v Transparencia Q m

Premios ( ‘ | para convivir con nuestras
Stwsiclon Eacalices ; originarias por Patzcuaro.

{ Foro Comunidad | Patrimonio Mundial para
. @'\uestra historia por Morelia.
.‘\ﬁrﬂ,, @ o igiosa para admirar la

la fe por Ruta de Don Vasco.
Michoacdn

Noticias

b coruuv yuo 118s deseo descubrir en el 2023

23 Vota en lomejormexico.com
Votaciones abiertas hasta el 15 de marzo

Siguenos en O 0 @ © emichoacan

llustracion 1: Pdgina principal UNIVIM
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Posteriormente, al seleccionar dicha opcion, puede también teclear directamente.en

la barra de direcciones de su navegador lo siguiente: https:/soporte.univim.edu.mx.

Una vez en el sistema de tickets se ofrecen dos opciones a los usuarios.—alumno,
tutor, aspirante y publico en general— para crear un nuevo ticket que permita darle
seguimiento a su duda, inquietud, tramite, pregunta, queja, sugerencia, informacion,

etcétera, o consultar el estatus o avance de un ticket creado.

O

Dashboard Links

Crear Nuevo Ticket Mis Tickets Estado del Ticket

Crear Nuevo Ticket Ver todos los tickets Estado de tu ticket
creados

Estado del Ticket

Copyright © 2023 | DDT | Universidad Virtual del Estado de Michoacén

llustracion 2: Sistema de Tickets - Opciones para tutor, alumno, aspirante y publico en general
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2. CREACION, ALTA O REGISTRO DE NUEVO FICKET

Para la creacion, alta, registro o generacion de un nuevo ticket para atencion, es
necesario dar clic en “Crear Nuevo Ticket”.

EE

Dashboard Links

Crear Nuevo Ticket Mis Tickets Estado del Ticket

Ver todos los tickets Estado de tu ticket
creados

Estado del Ticket

Crear Nuevo Ticket

Crear Nuevo Ticket

NS

Copyright © 2023 | DDT | Universidad Virtual del Estado de Michoacin

llustracion 3: Pdgina principal Sistema de Tickets

Una vez realizado lo anterior, deben completarse los campos que se le presentan a
continuacion.

Parte 1

e Nombre completo (campo obligatorio).

e Matricula (campo opcional).

e Correo electronico (campo obligatorio).

e Teléfono (campo obligatorio).

e Area o departamento al que va dirigido el ticket (campo obligatorio).
¢-_Tema o asunto por tratar en el ticket (campo opcional).
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SISTEMA DE -©

“TICKETS
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Inicio Crear Nuevo Ticket Iniciar Sesi6n

{Al lienar todos los campos y enviar el formulario, se te asignara un folio, el cual sera enviado al correo electronico que registraste al
momento de crear tu Ticket!

Nombre Completo
Correo electronico

Matricula

Teléfono

Prioridad del Ticket

Normal

llustracion 4: Formulario para Creacion de un nuevo Ticket Parte 1

Parte 2

e Prioridad del ticket (campo obligatorio).
e Descripcion del ticket. Breve exposicion de la solicitud o tema a tratar (campo

obligatorio).

e Archivos adjuntos si se desea cargar algun tipo de documento para completar
la descripcion del ticket) (campo opcional).

e Acreditar con un clic sobre el captcha para descartar que sea un robot

(campo obligatorio).
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Descripcion del Ticket *

visual -HTML

B I E = & = = = £ = =
Archivos Adjuntos
Elegir archive | Mo se eligié ningdn archivi¢
PG, 0if, P, 60C,d0CK, Pt PP, DS, PDS, 00t K15 XI 5%, MP3, M43, 000, Wav,Mp4,MAv,mov, wimv,avi,mpg,oav, 30p,302,2ip)

Tipo
Adjuntar otro archivo

Captcha

llustracion 5: Formulario para Creacion de un nuevo Ticket Parte 2

Una vez que los campos solicitados hayan sido completados, procederemos a
presionar la opcion “Crear nuevo ticket” para finalizar con la creacion, alta o registro
de una nueva solicitud. Posteriormente, se enviard en automético al correo
electronico registrado un ID de ticket, razon por la cual se debe ingresar al correo

registrado.
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—
@' Gracias por contactarnos.

Se ha creado una solicitud de Ticket
Un representante se comunicard con usted en breve.

Favor de revisar el correo electrénico registrado al momento de la
creacién del Ticket.

z
Sistema de Tickets UNIVIM @ UNIVIM

Copyright © 2023 | DDT | Universidad Virtual del Estado de Michoacén

llustracion 6: Leyenda posterior a enviar un nuevo Ticket

En la bandeja de entrada aparecera el correo enviado desde el sistema de tickets
de la siguiente manera (para los usuarios que tengan Gmail):

= M Gmal Q Buscar corrzo 3 K ,:
g- ¢ ! 150 de 320 ) Esr T ;

/) Redactar g 6]
O Principal © Promociones & Social

U Recibidos i

fr Destacados Sistema de Tickets . Sistema de Tickets: Nuevo Ticket recibido - Sistema de Tickets: Nuevo Ticket recibido Estimado, ARTURO CARMONA HERNANDEZ. Hola, tu Ticket con el nimero de identificacian, (U 52 n

llustracion 7:Correo del Sistema de Tickets en bandeja de entrada Gmail

Al abrir el'correo aparecera la siguiente informacion sobre el ticket creado.

e Nombre completo del usuario.

o ID de ticket, el cual inicia con “UNIVIM_Prefijo generado automaticamente
por_el sistema de tickets”.

e | Correo-electrdnico registrado en el formulario al momento de crear el ticket.
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Sistema de Tickets: Nuevo Ticket recibido » et « a0
(M sistema de Tickets UNIVIM <icketsEuriimedumc g5 (hacelBminutos) g 6§
GG parari

Sistema De Tickets: Nuevo Ticket Recibido

Estimado, ARTURO CARMONA HERNANDEZ.

Hola, tu Ticket con el numero de identificacion, (UNIVIM_BpMxKG3FP) ha
sido recibido. Tendré respuesta a su ticket lo antes posible dentro de las 72
horas maximo.

Recibira una notificacion via correo electrénico cuando nuestro agente responda su
ticket.

Puedes consultar el estado de tu ticket con el correo registrado
snake barrera duarteff gmail.com) dando elick aqui:

Ver Esiado De Tu Ticket

No respondia & esie lacirinico. Este &s un it desde nuesio
sistema s Ticksts. {No respond & este comeo elecirdnico ya que no podemos recibir su
respuests!

©-2023 Todos los derechos reservados - Sistema de Tickels Versién 1.0

llustracion 8: Informacion enviado por el sistema de tickets al crear un nuevo Ticket

Se le proporcionara un ID de ticket con el que podra consultar el estado o respuesta
de su solicitud. Se recomienda guardar dicho ID para que, junto con el correo

electrénico registrado, pueda consultarse la respuesta.
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3. CONSULTA DE ESTATUS O SEGUIMIENTO DE TICKET

Existen dos formas de consultar el estatus, el seguimiento o ver las -posibles
respuestas del ticket creado.

1. Desde su correo electronico en la opcion de “Ver el estado de'tu ticket”.

Sistema De Tickets: Nuevo Ticket Recibido

Estimado, ARTURO CARMONA HERNANDEZ.

Hola, tu Ticket con el nimero de identificacion, (UNIVIM_BpMxKG3FP) ha
sido recibido. Tendra respuesta a su ticket lo antes posible dentro de las 72
horas maximo.

Recibira una notificacion via correo electronico cuando nuestro agente responda su
ticket.

Puedes consultar el estado de tu ticket con el correo registrado

(snake.barrera.duarte@gmail.com) dando click aqui:

No responda a este correo electronico. Este es un mensaje automatico enviado desde nuestro
sistema de Tickets. jNo responda a este correo electrdnico ya que no podemos recibir su
respuestal

©-2023 Todos los derechos reservados - Sistema de Tickets Version 1.0

DDT 2023

llustracion 9: Enlace para consultar el estado de Ticket
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En el correo enviado por el sistema de tickets UNIVIM se encontrara-el ID, asi como

la opcion “Ver el estado de su ticket”. Al darle clic se abrira una nueva ventana donde

se solicitara el correo electrénico registrado en el formulario-al momento de crear el

_TICKETS

ticket y el ID recibido.

Inicio Crear Nuevo Ticket Iniciar Sesién

Correo electrénico * ID del Ticket *

Ver el estado del Ticket

llustracion 10: Apartado para la consulta de estado de Ticket
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Otra de las opciones para consultar el estado del ticket es desde el inicio en|la

pagina del sistema de tickets en la opciéon “Estado del ticket”.

Dashboard Links

+] Crear Nuevo Ticket :—_ _/\/\/\_
(o i

B Mis Tickets

Lt Estado del Ticket

Crear Nuevo Ticket Mis Tickets Estado del Ticket
FAQ's
Crear Nuevo Ticket Ver todos los tickets Estado de tu ticket
creados

-] Iniciar Sesién

Estado del Ticket

Crear Nuevo Ticket

Copyright © 2023 | DDT | Universidad Virtual del Estado de Michoacan

llustracion 11: Opcidn de Estado de Ticket en la pdgina de inicio Sistema de Tickets UNIVIM

Al darle clic se solicitara el correo electrénico con el que se registré o creo ticket y

el ID que se hicieron llegar via correo electronico.
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Correo electrénico *

ﬁ Ver el estado del Ticket

Copyright © 2023 | DDT | Universidad Virtual del Estado de Michoacan

llustracion 12: Consulta del estado del Ticket

Posteriormente, al ingresar los datos, aparecera el ticket que fue creado y la
respuesta del agente, si este ya contestd, a manera de “conversacién”. En el
apartado “Estado del ticket” aparecera informacién relevante sobre el mismo, como
lo es el “estatus del ticket”, si esta abierto o cerrado, si ya fue contestado o si esta
atrasado: “Tiempo de creacién”, “Departamento al que fue asignado”, “ID del ticket”,
“Historial del ticket”.
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Inicio Crear Nuevo Ticket Iniciar Sesion

N 4431138900
";" ANTONIO BANDERAS Abiertos
snake.barrera.duarte@gmail.com

Creado: 25 segundos ago
Ultima respuesta : No hay respuestas
prueba 1234 Area o Departamento : Mesa de Ayuda

1D el Ticket :

e
Matricula: 181195 UNIVIM_Gw3NkjMgP Copiar

Tema o Asunto de Mesa de Ayuda @ Informacion General )
Help Topic :

Tema o Asunto de Académico : Status - Abiertos

Tema o Asunto de Desarrollo Tecnologico :

Tema o Asunto de Planeacion y Vinculacion :

Tema o Asunto de Rectoria : Pricridad
Tema o Asunto de Investigacion e Innovacion :

Tema o Asunto de Administrativo :

Tema o Asunto de Juridico :

[x] cerrar Historial del Ticket Asignado al agente

No asignado al agente

Conversacion Departamento : Mesa de
Ayuda

A 4431138900
P Snake.Barrera.Duarte@Gmail.Com
<4

prueba 1234

miércoles marzo 22, 2023, 10:27:31

llustracion 13: Estado del Ticket

Una vez-verificado si tiene respuesta, y si esta fue satisfactoria o no, el usuario
tendra la opcion de enviar una réplica o seguir con la “conversacion” hasta resolver
su.duda con-el agente. Asimismo, tiene la opcion de “Cerrar su ticket” en caso de

que larrespuesta obtenidasfue satisfactoria.
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Responder el mensaje

Visual -~ HTML
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Archivas Adjuntos

Elegir archivo | No se eligid ningln archiv %

Tamafic maximo de archivos {3000KB)

extensién de archivo

png,gif,pdf, doc, dock, ppt, ppty, pos, ppsx, odt xls sk, mp3,mda, ogg, wav,mpd, mdv, mowv winv,avi, mpg,ogv, 3gp,

Adjuntar otro archivo

Estado del Ticket

[CiCerrar al responder

llustracion 14: Conversacion entre agente y usuario

Para una nueva solicitud, es necesario ingresar nuevamente a la pagina principal

del Sistema de tickets y dar clic en “Crear nuevo ticket”.




