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Vision de soporte de aTurnos

Entender al usuario como primera prioridad de aTurnos,
dando respuestas a sus dudas y sugerencias en tiempo, de
forma personalizada, con calidad y calidez en las

respuestas.




Medios de

o ¢

comunicacion

Disponemos de 2 canales de
comunicacion con nuestros
clientes

Nuestro objetivo es ofrecer a nuestros clientes y Key Users un medio para
resolver sus dudas y cuestiones de manera fluida y sin perder informacion.
Esto ademas nos permite tener un registro de incidencias o tickets de cada
cliente para hacer analisis de rendimiento y mejorar nuestros servicios de
forma continuada.




@@

Chatbot

para consultas rapidas

Permite al cliente contactar con el equipo
de soporte para consultas rapidas o
sugerencias.

N

Tickets/Email

para consultas complejas

Consiste en la creacion de un ticket cuando el
cliente contacta con nosotros por medio del
correo electronico soporte@aturnos.com para
incidencias y consultas.




Tickets/Email

Consiste en la creacion de un ticket cuando el cliente
contacta con nosotros por medio del correo electronico

soporte@aturnos.com para incidencias y consultas.

* Laplataforma de ticketing que utilizamos es Jira Service Management.

» Tenemos el compromiso de responder al cliente en menos de 24 horas (en
dias laborables) y de solucionar dudas e incidencias en menos de 72 horas

(SLA).

» Desde este medio ofrecemos un seguimiento directo de las incidencias
técnicas ya que el equipo de soporte tiene una comunicacion fluida y
transparente con el equipo de desarrollo.




Operativa del sistema de tickets/email

Cliente: nos comunica la incidencia contactando a soporte@aturnos.com. En este momento se genera el ticket del cliente. A este
ticket se le asocia una clave de seguimiento, resumen de la incidencia, quién lo ha generado (cliente), estado del ticket y cuando
fue creado.

Tickets Soporte Pendientes * oee

T Clave Resumen Informador Responsable Estado Organizations Etiquetas Creada

2 AS-29699 Problemas para acceder en mi Pegilsangmx e Sin asignar WAITING FOR SUPPORT v Ninguno 31/ene(23
delegacion desde aTurnos




Operativa del sistema de tickets/email

Soporte aTurnos: el equipo de soporte respondera el nuevo ticket. Asociando un responsable para dar respuesta al cliente con la
solucion. En caso de que la solucion no sea inmediata, se genera una comunicacion interna con el equipo de desarrollo para
solventar el problema técnico. El cliente es informado del estado del Ticket.
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Chatbot

El chat es una herramienta para preguntas y cuestiones
rapidas que nos permite estar siempre cerca de nuestros

usuarios.

* La plataforma que usamos es Intercom.

« Parainiciar una conversacion con el equipo de Soporte mediante el chat
debes acceder a aTurnos y hacer clic en el icono verde que aparece la parte
inferior derecha de la plantalla.




Chatbot

Hola Jesus F. Medina @

DEMO ATURMNOSG -

Trabajadores planificados que
no han fichado (0)
L ]

Paso 1 Paso 2

i Pisnisd @ 5 Tumos T VRSl Y PR | SR R |
11 Aputes |iabsguibores y | s 21 Cordigann s vaacirs
1.7 el &4 Uarilapn il bon oo,

2 v gragress s csorsss, § hivsniieamnos.

Paso 3

3B Cumar snte
1Y Fastes p hrs o ded ol i
1S v o Pl e o | asadl s

L T o e

o

Lo aspudiiog te Regesn sgu
¥ D SO0 ST OnCD

[ prtrs rispalosad ad us Fuces o

Fipul 0 Femoa de espesits
hab e

(E) mancss dhe 20 mnistios

Ficla Jedua P WMedena

S quinr el Labeer COMD Crear kod
DE0t O hurng, Bgue e
T 0 K0 Qo B DBRON 80

# Lagearthe @eiade

G PC e i spude PO
il #0 BORBrIE #1 £GNMSCNE

@




alurnys

soporte@aturnos.com




	Diapositiva 1
	Diapositiva 2: Visión de soporte de aTurnos
	Diapositiva 3
	Diapositiva 4
	Diapositiva 5
	Diapositiva 6
	Diapositiva 7
	Diapositiva 8
	Diapositiva 9
	Diapositiva 10

