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“DigitalWiz TickUp es un gran logro operativo y supone un importante ahorro de costes al permitir organizar, asignar

y resolver las peticiones e incidencias de cualquier tipo que los usuarios van necesitando”

Target: Cualguier empresa u organi-
zacion publica

Tecnologia: Aplicacion web online, ya
sea en cloud, standard u on-premise

Requerimientos minimos: Cualquier
sistema operativo que permita ope-
rar con los navegadores web habi-
tuales, tanto del lado del usuario
como del server.

DigitalWiz TickUp se puede entrela-
zar con otras aplicaciones:

- WizPilot, para gestionar proyectos
- DigitalWiz AssetManager, para te-
ner bajo control todos los recursos de
la empresa, ya sean humanos 0 ma-
guinas, mobiliarios o inmobiliarios,
tangibles o intangibles

- Host principal de la empresa, ya sea
SAP, AS/400, hp Apollo, etc., a los que
se puede acceder mediante web ser-
vices automatizados, o ERP

- Otras aplicaciones de la empresa, ya
sean web o no

Hay un gran numero de empresas y
organizaciones publicas que deben
afrontar el reto de conseguir gue los
procesos para gestionar las inciden-
cias y peticiones, pero a menudo lo
van dejando en la cola “porgue hay
otras prioridades”.

El resultado es que es habitual gue
este importante tema se descuide o,
peor aun, se deje en manos de una
aplicacion obsoleta y/o mal perfilada.

En el caso de que haya una aplicacion
al efecto pero no esté a la altura, se
puede generar un auténtico “spa-
ghetti” de tickets, sin procedimientos

claramente estructurados, conocidos
y comprendidos por los usuarios y el
staff, con montones de tareas que no
reciben los feedbacks adecuados.

Todos se benefician de un flujo de in-
cidencias y peticiones mas organi-
zado y realista:

- La empresa obtiene un mejor rendi-
miento de sus recursos

- Los empleados evitan problemas
previsibles y evitables

- Sus responsables pueden ser mas
realistas a la hora de prever inversio-
nes y gastos, y el control y rendi-
miento son mayores

En este esquema se comprende con
facilidad como es el flujo de trabajo
del ticketing:

En los casos en que la sistematica de
tickets existente en una empresa no
funciona bien, es recomendable un
upgrade: todos los datos existentes
se traspasarian a DigitalWiz TickUp,
ya sean bases de datos o ficheros, vy
se realizaria un estudio de como re-
estructurarlos (agrupar tickets, ce-
rrar los que realmente ya lo estan,
etc.).

Ello requeriria de la colaboracion de
la empresa cliente, dado que:

- Es el cliente quien conoce como
agrupar los trickets

- Es previsible que se encuentren ti-
ckets dudosos

Cuando un usuario entra en la aplica-
cion, lo primero que aparece es el
menu “My tickets”, en el que se
muestran los tickets mas urgentes a
realizar, asi como un resumen de los
demas. Entonces podra entrar en el
ticket que considere, para actualizar
su estado.
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Podra afiadir ficheros Office (Excel,
Word, PowerPoint, etc.), PDF, image-
nes (fotografias o graficos), etc. o
editar los existentes. Cuando se trate
de una imagen, se mostrara un
“thumb” en la misma ficha, para dar
una idea visual de su contenido.

Cuando de lo que se trate sea de
crear un ticket, entonces ira al menu
“New ticket”.

DigitalWiz TickUp permite agrupar ti-
ckets, lo que ayuda sustancialmente
en nuestra labor diaria.

A su vez, los tickets pueden tener
subtickets pendiendo de ellos.

Desde esta pantalla de estadisticas
se pueden visualizar todos los acce-
sos a la aplicacion: quién ha entrado
recientemente, queé tickets ha creado
/ editado un usuario, y su estado.

También vemos los usuarios blo-
gueados vs. los admitidos, y su jerar-
quia en la aplicacion.

Podremos comunicarnos con ellos al
instante (si tenemos derecho a ello).

Los permisos de los usuarios segun
su jerarqguia en la aplicacion se puede
ver en el menu “Users permissions”.

La aplicacion opera con rapidez, co-
modidad, usabilidad, seguridad y fia-
bilidad.

El acceso es privado (BackOffice), de
manera que solo los usuarios autori-
zados pueden acceder a ella.

Facilita la fluidez en las actividades,
reduciendoy controlando el volumen
de incidencias.

Evita que las incidencias queden
ocultas u olvidadas, asi como el uso
inadecuado del correo electronico,
descongestionandolo.
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