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Primeros pasos 

Los equipos del servicio de asistencia apoyan a sus clientes con consultas o errores que 

puedan surgir al usar su producto o servicio. Por lo tanto, es esencial contar con un 

esquema en el que pueda organizar varios equipos con sus flujos personalizados, ajustes de 

visibilidad y la trazabilidad del ticket. 

Configure equipos 

Para modificar o crear equipos vaya a Servicio de asistencia ‣ Configuración ‣ Equipos 

del servicio de asistencia. 

Configurar varios equipos le permite agrupar tickets según sus canales (ejemplo: MX/EU), 

o según los tipos de servicios de asistencia (ejemplo: TI, contabilidad, administración, etc.). 

 

Productividad y visibilidad del equipo 

Los equipos pueden tener métodos de asignación individuales para garantizar que los 

tickets se redireccionen a la persona adecuada: 

 Manual: los tickets se asignan manualmente, lo que permite a los empleados 

gestionar su propia carga de trabajo y enfocarse en tickets de temas que dominen. 

 Aleatorio: los tickets se asignan de forma aleatoria y todos reciben la misma 

cantidad. Este método garantiza que se gestionen todos los tickets, ya que la 

asignación se realiza de manera automática. 



 Balanceado: los tickets se asignan a la persona la menor cantidad de tickets para 

que todos tengan la misma cantidad. Así garantiza que se trabajen todos los tickets. 

 
Para los métodos de asignación Aleatorio y Balanceado, puede establecer los Miembros del 

equipo a quienes se asignan los tickets. Deje el campo en blanco para incluir a todos los 

empleados (con los derechos de acceso adecuados). 

La función de Visibilidad del equipo le permite especificar quién puede ver y acceder a los 

tickets del equipo. Por lo tanto, solo las personas adecuadas pueden ver los tickets con 

información delicada. Deje el campo en blanco para incluir a todos los empleados (con los 

derechos de acceso adecuados). 

Establecer etapas y compartirlas entre los equipos 

Para establecer etapas, vaya a Servicio de asistencia‣ Configuración ‣ Etapas. 

Posteriormente, cree y/o edite las etapas que necesite y establezca equipos específicos para 

que usen ciertas etapas en Equipo. 

 



Se pueden compartir las etapas entre uno o varios equipos, lo que le permite adaptar el flujo 

según sus necesidades individuales. También aplican una regla de visibilidad y acceso, ya 

que otros equipos no pueden ver o usar la etapa. 

 
 

 

Acuerdos de nivel de servicio (SLA) 

Los Acuerdos de nivel de servicio (SLA) son compromisos que hace con sus clientes para 

describir cómo se presta un servicio. Refuerza la confianza entre usted y sus clientes, ya 

que aclara lo que hay que hacer, con qué estándar y cuándo. 

Crear sus políticas 

Primero, habilite la función en los ajustes del equipo al que desea aplicar las políticas, vaya 

a Servicio de asistencia ‣ Configuración ‣ Equipos de Servicio de asistencia. 

Cree sus políticas en la página de ajustes del equipo o vaya a Servicio de asistencia ‣ 

Configuración ‣ Políticas SLA. 



 
Elija el Equipo para el que la política es relevante y la Prioridad mínima que un ticket 
necesita tener para que la política se aplique. 
El Objetivo es la etapa a la que el ticket debe llegar en el periodo definido para satisfacer 
el SLA. El periodo se basa en la fecha de creación del ticket, y se establece una fecha límite 
en el formulario del ticket una vez que coincida con una regla de política de SLA. Si más de 
una política aplica a un ticket, se elige la fecha límite más cercana de todos los SLA. 
Cuando un ticket ha satisfecho una política de SLA, la etiqueta SLA aparece en verde y el 
campo de la fecha límite ya no se muestra. 



 

Análisis del SLA 

Vaya a Servicio de asistencia ‣ Reportes ‣ Análisis del estado del SLA. 

Aplique Filtros y Agrupar por para identificar tickets que se deben priorizar y llevar el 

seguimiento de las próximas fechas límite. 



 
 

Empezar a recibir tickets 

Ofrecer una variedad de canales en los que sus clientes puedan ponerse en contacto con 

usted les otorga flexibilidad y el derecho a elegir el mejor para ellos. Y, para asegurarse de 

que se atienden las consultas en todos los canales, es esencial contar con una solución en la 

que todas las interacciones se produzcan en un solo lugar. 

Opciones de canales para enviar tickets 

Vaya a Servicio de asistencia ‣ Configuración ‣ Equipos de servicio de asistencia, y 

habilite las siguientes funciones ya que desea que estén disponibles para sus usuarios. 

 

Seudónimo de correo electrónico 



Permita que sus clientes envíen tickets al enviar un correo a su dirección de correo 

electrónico de soporte. La línea de asunto del correo se convierte en el título del ticket y el 

contenido se muestra en el chatter. 

Seleccione Configurar nombre del dominio para ser redirigido a los Ajustes y ahí habilitar 

los Servidores externos de correo electrónico para determinar o cambiar su Dominio de 

seudónimo. 

 
 Nota 

Es necesario que use su propio servidor de correo electrónico para enviar y recibir correos 

electrónicos en Odoo Community y Enterprise. Los usuarios de la edición en línea ya 

disponen de un servidor de correo electrónico listo para usar. 

Formulario de sitio web 

Permita que sus clientes envíen tickets al completar un formulario en su sitio web. 

Una vez que active la función, se le redirigirá a su sitio web al hacer clic en Ir al sitio web. 

 
En la página del sitio web, personalice el formulario como desee. Posteriormente, 

publíquelo al hacer clic en Sin publicar. 



 

Chat en vivo 

Mediante las interacciones en vivo con los visitantes de su sitio web, los tickets de Servicio 

de asistencia se pueden crear y redireccionar a la persona adecuada de forma instantánea. 

Haga clic en el nombre de su equipo de Servicio de asistencia, para el ejemplo a 

continuación: Atención al cliente y configure su canal. 

 
Ahora sus operadores pueden crear tickets al usar el comando /serviciodeasistencia 

(asunto_del_ticket). 

Priorizar tickets 

Utilice las estrellas para priorizar sus tickets. Los más urgentes aparecen en la parte 

superior de su lista en la vista de kanban. 

 1 estrella = Baja prioridad 

 2 estrellas = Alta prioridad 

 3 estrellas = Urgente 

https://www.odoo.com/documentation/15.0/es/applications/websites/livechat/overview/get_started.html
https://www.odoo.com/documentation/15.0/es/applications/websites/livechat/overview/responses.html


 
 

Reportes para un mejor soporte 

Una solución eficiente de atención al cliente debe tener una opción de reportes integrada. 

Los reportes le permiten llevar un seguimiento de las tendencias, identificar áreas de 

oportunidad, gestionar la carga de trabajo de los empleados y, sobre todo, satisfacer las 

expectativas de sus clientes. 

Casos 

Algunos ejemplos de los reportes que la aplicación de Servicio de asistencia de Odoo puede 

generar son: 

 El número de tickets agrupados por equipo y tipo de ticket. 

De esta forma, puede evaluar qué tipos de tickets son los más frecuentes, además de la 

carga de trabajo de sus equipos. 



Aplique los Rangos de tiempo si desea hacer una comparación con un periodo anterior o 

un año anterior. 

 
 El número de tickets cerrados por día, por equipo. 

Obtenga un resumen de cuántas solicitudes cierra cada equipo al día para medir su 

rendimiento. Identifique los niveles de productividad para comprender cuántas solicitudes 

son capaces de gestionar. 

 
 Truco 

Filtre por Persona asignada para ver los Indicadores clave de rendimiento (KPI) por 

agente. 



 El número de horas que tardan los tickets en ser resueltos, agrupado por equipo y 

tipo de ticket. 

Compruebe si se cumplen sus expectativas midiendo el Tiempo de cierre (horas). Sus 

clientes no solo esperan respuestas rápidas, sino que también quieren que sus problemas se 

atiendan con rapidez. 

 

Guardar filtros 

Guarde los filtros que más utiliza y evite tener que volver a crearlos cada vez que los 

necesita. Para hacerlo, establezca los grupos, filtros y medidas que necesita. Luego, vaya 

a Favoritos. 

 
 

Foros y eLearning 

Foro 



Para ir más allá de los correos electrónicos, chat en vivo, formularios en línea y teléfonos 

de asistencia ofréscale a sus clientes un foro de asistencia. De esta amanera, los clientes se 

sentirán más apegados a su empresa ya que invertirán tiempo en los detalles de su empresa. 

También puede potenciar el intercambio de experiencias y conocimiento, así mejorará el 

sentimiento de pertenencia a la comunidad (¡su comunidad!). 

Configuración 

Vaya a Servicio de asistencia ‣ Configuración ‣ Equipo de servicio de asistencia y 

active el Centro de asistencia. 

 
Haga clic en el vínculo externo para crear o editar un foro. De entre las opciones de 

edición, elija si quiere que el Modo de foro sea preguntas: solo se permite una respuesta por 

pregunta; o, discusiones: se permiten varias respuestas por pregunta. 



 
A partir de ahora, los usuarios que hayan iniciado sesión pueden iniciar discusiones. Para 

controlar las publicaciones, vaya a Sitio web ‣ Foro ‣ Publicaciones. 

 
Convierta tickets en publicaciones en el foro, solo haga clic en compartir en el foro en la 

página del ticket. 



 

eLearning 

Además de su foro, ofrezca cursos en línea. Al hacerlo, podrá vincular contenido útil que 

ayude con las preguntas y necesidades de sus clientes y usuarios. De esta forma, ayudará a 

mejorar la eficacia ya que también podrán encontrar las repuestas aquí. 

Configuración 

Vaya a Servicio de asistencia ‣ Configuración ‣ Equipos del servicio de asistencia y 

active el eLearning. 



 
Una vez que la estructura y el contenido de su curso esté listo, haga clic en sin 

publicar para publicarlo. 

 
Para llevar un registro de las estadísticas de su curso vaya a a eLearning y ver curso. 



 
 

Valoraciones 

Permita a los clientes calificar su experiencia con sus equipos de Servicio de asistencia para 

fortalecer su credibilidad y ganarse su confianza. Las reseñas también pueden influir en la 

decisión de un cliente y tener un espacio abierto a la retroalimentación puede ayudarle a 

mejorar la calidad de sus servicios. 

Configuración 

Vaya a Servicio de asistencia ‣ Configuración ‣ Equipos de servicio de asistencia y 

habilite la función de Calificación de tickets. Esta función agrega automáticamente una 

plantilla de correo electrónico determinada en la etapa o etapas de cierre sin plegar de ese 

equipo. 

 
Para editar la plantilla de correo electrónico y la etapa o etapas establecidas como de cierre, 

vaya a la vista de kanban de su equipo de Servicio de asistencia y haga clic en Ajustes y 

luego en Editar etapa. 



 
Una vez que el ticket llegue a la etapa o etapas designadas como etapas de cierre, se envía 

un correo electrónico al cliente. 

 
Las valoraciones se pueden ver en el chatter de cada ticket, en el enlace de Ver la 

satisfacción del cliente en el tablero principal, y en Reportes. 



Valoraciones visibles en el portal del cliente 

Vaya a Servicio de asistencia ‣ Configuración ‣ Equipos de Servicio de asistencia y 

habilite la función Mostrar las valoraciones en el portal del cliente. Ahora, al hacer clic en 

el nombre del equipo de Servicio de asistencia en el ticket, los clientes pueden ver sus 

valoraciones. 
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