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l. Inicio en la plataforma

1. Dirfjase a
serviciocomunicacion.cimat.mx

2. De clic en inicia sesion o abrir un nuevo ticket, ambas opciones le llevaran a la
misma ventana

3. Cuenta con dos opciones para ingresar, ya sea mediante google
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O cree una cuenta directamente en la plataforma

4. Para crear una cuenta en la plataforma ingrese los datos solicitados: correo
electrénico institucional, nombre, apellido, drea/departamento, contrasefa.

Una vez realizada esta accidn, recibird un correo electrénico para autentificar sus
datos, siga los pasos sefalados.
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Il. Apertura de ticket

1. Seleccione el servicio / tema de ayuda correspondiente

Si tiene dudas, puede consultar el catdlogo de servicios del DCI en https:/Avww.
cimat.mx/departamento-de-comunicacion-institucional/
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2. Complete el formulario correspondiente para continuar con la solicitud
Los campos marcados con * son obligatorios

3. En el detalle del ticket puede agregar mas informacién si asi lo desea.
El asunto debera contener nombre del tema de ayuda + motivo/evento
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4. Una vez que todos los campos estén completos, seleccione la opcion Crear
Ticket

Esto indicara que su solicitud ha sido enviada al departamento de comunicacion
para su correcta asignacion y seguimiento.

5. Para finalizar el proceso, recibira un correo electrénico por parte de:

servicio-comunicacion@cimat.mx

indicando que hemos recibido su solicitud.
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lll. Seguimiento del ticket

1. Ingrese e inicie sesién en serviciocomunicacion.cimat.mx

2. Al ingresar en el apartado tickets podra visualizar todos los tickets / solicitudes
que ha generado al DCl desde su usuario, de izquierda a derecha:

- Numero de ticket

- Fecha de creacion

- Estado del ticket

- Asunto

- Departamento que atiende

Abierto: solicitudes en atencién
Cerrado: solicitudes terminadas
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3. Para visualizar mas informacion del ticket, da clic en nimero de ticket o asunto
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Se desplegara informacioén basica del ticket, que contiene
- Estado de ticket

- Departamento de atencién

- Fechay hora de creacion

Ademas contara con el hilo de conversaciéon y actualizaciéon que contiene:
- Seccion de comentarios

- Fecha de entrega / vencimiento

- Agente que atiende la solicitud.
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Le recordamos que la mesa de ayuda sera el medio de contacto entre el solicitan-
tey elagente, por lo que todo el seguimiento de solicitudes debera realizarse me-
diante este espacio. Para comentarios, cambios, sugerencias, agradecimientos y
mas utilice el espacio de “escriba una respuesta” para comunicarse.

Este espacio le permite ademas adjuntar archivos de ser necesario.
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IV. Estados del ticket

Este espacio le permite identificar en qué etapa de atencidn se encuentra su so-
licitud, podra observar:

. Cuando se acaba de enviar la solicitud al DCI

. Cuando la solicitud ha sido asignada a un agente del equipo del DCI
y se encuentra en fila para su atencion.

. Cuando la solicitud esta siendo atendida por el agente.

. En este rubro se enviara el producto semifinal via correo

electrénico para visto bueno del usuario.
- Terminado. Una vez que el producto sea validado/verificado se dara por atendi-
da la solicitud, por lo que el ticket sera concluido.
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V. Asuntos generales

- El seguimiento a las solicitudes sera brindado por medio de la plataforma, por
tanto, las conversaciones y/o comentarios realizados estaradn dentro de cada tic-
ket.

- Cada vez que se realice alguna interacciéon o algun comentario en la plataforma,
recibird un correo electréonico de aviso para que se dirija a la plataforma para dar
seguimiento.

- Derivado del peso del material que maneja comunicacioén, los productos finales
y el envio a validacién se realizara por correo electrénico, sin embargo, los comen-
tarios deberan realizarle en la mesa de ayuda.
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