Royal Technologies

Tecnologia en Gestion Documental

INSTRUCTIVO ACTIVACION DE USUARIO Y CREACION DE TICKETS PORTAL
MESA DE AYUDA ROYAL TECHNOLOGIES

Estimado cliente,

Para Royal Technologies, la mejora continua en la atencién a nuestros clientes es una
prioridad, por tal motivo les informamos que para mantener un canal de comunicacion cada
dia mas cercano y resolver sus incidentes o requerimientos relacionados con el soporte
técnico de nuestros productos de software Royal/lERDMS, Royal/CAPTURE, Royal/CRP
y Royal/OCR, hemos implementado la herramienta de mesa de ayuda; alli podra generar
sus solicitudes por medio de la generacién de tickets, que seran gestionados por nuestros
técnicos especializados.

A continuacién, explicaremos paso a paso el ingreso a esta herramienta:

ACCESO AL PORTAL:

e Ingrese a nuestra pagina web https://www.royal-tec.com
e Ubique el menu Mesa de ayuda y dé clic en este menu, como se visualiza
en la Imagen 1

Imagen 1

s~  Royal Technologies

Royal/ECM v  Productos v  Servicios v  Mesadeayuda Contacto Tratamientodedatos 0O

Estamos creciendo

Hemos cambiado la ubicacion de nuestra Sede Logistica para ofrecerle un mejor servicio.
Estamos ubicados en el Centro Empresarial Celta Trade Park

Autopista Bogota Medellin Km 7 - Bodega 141 A
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e En este menu encuentra 2 opciones de contacto para generar sus solicitudes o
requerimientos como se evidencia en la Imagen 2:

-

MESA DE AYUDA - CONTACTENOS
2. CORREO ELECTRONICO: mesadeayuda@royal-tec.com

Imagen 2

Inicio RoyalVECM v  Productos v  Servicios v

Mesa de ayuda

Todas nuestras soluciones cuentan con excelente servicio post-venta

« Atencion inmediata y casos resueltos cumpliendo con los tiempos establecidos en fos ANS

s especializados en Hardware y Software.
gil y eficiente.

« Contamos con un Stock de repuestos y unidades de soporte que garantizan una operacion continda de sus procesos

Con gusto atenderemos sus solicitudes y requerimientos, para ello ponemos a su disposicion los
siguientes medios

Mesa de ayuda Correo electrénico

Contéctenos i mesadeayuda@royal-tec.com

lh.
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ACTIVACION DE USUARIO

e Para iniciar con la activacion de su usuario mediante el portal de mesa de ayuda
debe dar clic en la casilla Contactenos, la cual lo redirigira a la pagina principal de
nuestra mesa de ayuda como se evidencia en la Imagen 3

Mesa de ayuda Correo electrénico

ﬁ Contéctenos mesadeayuda@royal-tec.com

i'-.

Imagen 3

& (@) (51 https://mesadeayuda.royal-tec.com/support/login Ay = 0 8¢ @ %

Inicio Iniciar sesién | Registrarse

Iniciar sesion en el portal de
soporte

:Es su primera vez como usuario/a? Registrese con nosotros

Su direccién de correo electrénico *

Su direccién de correo electrénico

Contrasefia *

Contrasefia

Recordarme en este equipo

Iniciar sesi6n

.. 0 inicie sesién con
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¢ Como parte de la implementaciéon de nuestra herramienta de mesa de ayuda; con
anterioridad hemos agregado a nuestra base de datos la informacién de contacto
de nuestros clientes; teniendo en cuenta esto, hemos enviado un email a su cuenta
de correo corporativo (verificar carpeta de correo no deseado o spam), esto con
el fin de realizar la activacion de su nueva cuenta en nuestra herramienta de mesa
de ayuda, como se evidencia en la imagen 4; con el asunto Royal Technologies
Activacion de usuario.

Imagen 4

De: Mesa de ayuda <mesadeayuda@royal-tec.com=>
Enviado el: Fecha de envio de tu correo de confirmacién
Para: Tu nombre <tunombre@tuorganizacidn.com>
Asunto: Royal Technologies Activacidn de usuario

Hola, Nombre de Cliente,
Se ha creado una nueva cuenta de Royal Technologies para usted.
Haga clic en la URL a continuacion para activar su cuenta y asigne una contrasefia

https.//mesadeayuda.royal-tec.com/reqgister,/ OGO O000OO0RO00K

5i la URL anterior no funciona, intente copiarla y pegarla en su navegador. 5i el problema continua
por favor contactenos a través de nuestro correo electrdnico soporte@royal-tec.com

Saludos,
Equipo de soporte Royal Technologies
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e Declic en el enlace que viene incluido en este correo, el cual lo redirigira a la pagina
de activacion de tu cuenta; alli podra confirmar su nombre y asignar una contrasefa
para el inicio de sesion de ahora en adelante, en nuestro portal de mesa de ayuda
(Imagen 5). Tenga en cuenta que la contrasefia debe contener al menos 8
caracteres y no puede contener el nombre de tu usuario, luego de clic en ACTIVAR
e INICIAR SESION

Imagen 5

E Royal Technologies

Active Su Cuenta
Confirme sus datos y establezca una contrasefia para su cuenta

Nombre completo * Tu nombre
Introducir contrasena =*
Vuelva a escribir la

contraseria =

ACTIVAR E INICIAR SESION

Calle 99 No. 10 - 57 Carrera 42 No 3 Sur 81
Piso 6 www.royal-tec.com Torre 1 Piso 15
Edificio Ecotek rtventas@royal-tec.com Edificio Milla de Oro
Bogoté D.C - Colombia Medellin-Antioquia - Colombia

318 3060664 - 316 2792764 318 3060664 - 316 279 2764




Royal Technologies

Tecnologia en Gestion Documental

INICIO DE SESION

Para iniciar sesion en nuestro portal de mesa de ayuda https://mesadeayuda.royal-
tec.com/support/login, debe ingresar con sus credenciales de acceso, como se evidencia
en la Imagen 6 asi:

Direccion de correo electrénico: Correo corporativo de tu organizacion

Contrasena: Asignada por Usted en la activaciéon del usuario

Imagen 6
E Royal Technologies Inicio  Iniciarsesién
Iniciar sesion en el portal de soporte
Su direccién de correo electronico *
tunombre@tuorganizacion.com
Contrasefia *
Recordarme en este equipo
£0lvidé su contrasefia?
¢Es usted un/a agente? Inicie sesién aqui
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GENERACION DE TICKETS

Royal Technologies

e Luego de iniciar sesién en nuestro portal de mesa de ayuda, para generar una
solicitud, debe dar clic en la opcion Enviar un ticket como se evidencia en la

Imagen 7

Imagen 7

i g Royal Technologies

Hola, ;como podemos ayudarle?

Inicio

Introduzca aqui su término de blsqueda....

Buscar articulos
Explore los procedimientos y
descubra las practicas

recomendadas de nuestra...

Ver todos los tickets
— A
E Haga seguimiento al avance

@ de su ticket y su interaccién

con los equipos de soporte

Base de conocimientos

Ver todos los articulos

Base de conocimientos U

Enviar un ticket

Enviar un ticket

O @ Describa su problema

rellenando el formulario de

ticket de soporte

Calle 99 No. 10 - 57

Piso 6

Edificio Ecotek

Bogoté D.C - Colombia

318 3060664 - 316 2792764

www.royal-tec.com
rtventas@royal-tec.com

Carrera42 No 3 Sur 81

Torre 1 Piso 15

Edificio Milla de Oro
Medellin-Antioquia - Colombia
318 3060664 - 316 279 2764




Royal Technologies

Tecnologia en Gestion Documental

e A continuacion se abrira un formulario, el cual se debe diligenciar con claridad y
todos los campos, teniendo en cuenta que en el campo de descripcién debe detallar
el motivo de su solicitud, como se evidencia en la Imagen 8

Imagen 8

Solicitante *

tunombref@tucrganizacion.com

Asunto *

Tipo

Seleccione... -

Prioridad

Baja -
Product

Royal Technologies -
CATEGORIA *

Seleccione... -

Descripcidn *

B i U &

b £ e & A<

-
Nimero de contacto
TU ORGANIZACION TIEME UN CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS ACTIVO COMN ROYAL TECHNOLOMGIES? *
@ Datos adjuntos
Cancelar
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e Una vez enviado el formulario, podra observar un mensaje de confirmacién de
creacion de su ticket, como se evidencia en la Imagen 9.

Imagen 9

Inicio Base de conocimientos Tickets Enviar un ticket

Se cred su ticket y se le envid una copia por correo electronico. X

Iniciar sesion en el portal de soporte

e Para finalizar, acceda a su correo y verifique su bandeja de entrada (verificar
carpeta de correo no deseado o spam), le debe llegar un email confirmando la
creacion del ticket, como se evidencia en la Imagen 10

Imagen 10

Ticket recibido: Falla de XXXXX

Hola, Nombre de Cliente:
Le confirmamos que hemos recibido su solicitud y que hemos creado un ticket.

Un miembro del equipo de soporte técnico revisara su solicitud y le enviard una
respuesta en el menor tiempo posible.

Para ver el estado del ticket o afiadir comentarios, visite

https://mesadeayuda.royal-tec.com/helpdesk/tickets/#XXXX

Un saludo,
Equipo de soporte Royal Technologies
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SOPORTE CORREO ELECTRONICO

e Como se evidencia en la siguiente imagen (Imagen 11), en la pagina principal de
nuestro portal de mesa de ayuda, que se encuentra en nuestra pagina web
(https://www.royal-tec.com), también contamos con un segundo canal de
contacto, para los reportes de sus requerimientos o incidentes. Mediante este canal
nos puedes redactar un email a mesadeayuda@royal-tec.com, desde su cuenta
de correo corporativo, realizando la descripcion de su solicitud; sin embargo, se
debe tener en cuenta que debe estar registrado en nuestra base de datos de Royal
Technologies como contacto de confianza de su organizacion (este registro se
realiza internamente por parte de Royal Technologies), de lo contario su solicitud
NO sera gestionada por nuestro equipo de soporte, adicionalmente es
OBLIGATORIA la activacién de su usuario en nuestra plataforma, siguiendo los
pasos que se han explicado anteriormente.

Imagen 11

Royal Technologies

B oftware de Gestion Documental Inicio  Royal/ECM v  Productos ¥  Servicios v Contacto  Tratamientode datos O

Mesa de ayuda

Todas nuestras soluciones cuentan con excelente servicio post-venta:

« Atencién inmediata y casos resueltos cumpliendo con los tiempos establecidos en los ANS.
« Técnicos especializados en Hardware y Software.
« Atencion agil y eficiente.

+ Contamos con un Stock de repuestos y unidades de soporte que garantizan una operacién contintia de sus procesos.

Con gusto atenderemos sus solicitudes y requerimientos, para ello ponemos a su disposicion los
siguientes medios

Mesa de ayuda Correo electrénico

mesadeayuda@royal-tec.com

o Luego de esto, al igual que cuando se genera una solicitud por el portal de mesa de
ayuda, a su bandeja de entrada llegara la confirmacién de que su ticket ha sido
creado y este se gestionara en el menor tiempo posible (Ver imagen 10)
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RECOMENDACIONES

o Debemos tener en cuenta que, para poder gestionar sus solicitudes, su organizacion
debe tener un contrato activo para la prestacion del servicio de soporte y
mantenimiento de software con Royal Technologies; de lo contrario se le notificara
por correo, con la siguiente respuesta (Imagen 12):

Imagen 12

Asunto
Contrato de prestacion de servicios sin renovar

Descripcion
Hola, Nombre de Cliente:

Le confirmamos que actualmente su organizacién NO tiene un contrato activo de prestacién de servicios con Royal
Technologies, por tal motivo su solicitud no puede ser atendida. Por favor contacte a su administrador.

Un saludo,

Equipo de soporte Royal Technologies

Cordialmente,

EQUIPO MESA DE AYUDA

ROYAL TECHNOLOGIES
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