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PARTNERS

ESTARAMAS CERCADET!

Pensando en ofrecerte una
atencion de calidad, hemos
dispuesto los siguientes canales
para que puedas escalar todos tus
eventos de soporte técnico.

Linea telefénica Correo electrdnico

018000 413 628 DA | pemsemmssermo o
(604) 2612393 ext. 20 detalladamente.
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MANUAL PARA LA CREACION DE CASOS
MESA DE AYUDA TECHNOLOGY PARTNERS

OBIJETIVO

Este manual tiene como fin explicarles a nuestros clientes el
procedimiento de creacion de tickets / casos a través de la herramienta
implementada por Technology Partners. Con esto podemos lograr un
mejor manejo de las solicitudes y medir las métricas que se requieran.

Para generar el caso/solicitud en USD debemos seguir los siguientes
pPasos:

Desde el correo electrénico:

1.

Enviar un correo electronico dirigido a mesadeayuda@techno-
partners.com en asunto ponemos el error que presentamos y en el

cuerpo del correo detallamos el mismo.

El sistema generara automaticamente una respuesta con los
detalles del incidente. Deberia llegarle un correo confirmando la
creacion del caso.

Desde la consola de Help Desk:

1.

El solicitante ingresara con correo y contrasena a la consola a través
del siguiente link:
https.//technology.sdpondemand.manageengine.com/

En caso de mostrar una ventana para generar la doble autenticacion
la podemos configurar o en caso contrario, podemos darle en
recordarmelo mas tarde.

Encontraremos el siguiente menu principal donde podremos
generar los incidentes y/o solicitudes de servicio, validar los casos
abiertos, en espera, cerrados y los anuncios importantes que iremos
publicando.
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Importante: debemos diferenciar lo que es un incidente y una
solicitud de servicio.

Incidente: la creacion de un incidente se realiza cuando se presenta
falla, afectacion o indisponibilidad con las soluciones administradas.
Hace referencia a los casos de soporte.

Solicitud de servicios: solo se debe usar para casos donde se requiera
soporte que correspondan a afinamientos, mantenimientos, apoyos
O ventanas.

Nota: Si el menu carga en idioma inglés y deseas cambiarlo a espanol lo
podemos hacer de la siguiente manera:

a. Ingresamos a nuestro perfil:

}ﬁ Technology Partners Solicitudes  Soluciones Q& 4 9 = fﬂ

'%STechnologyPar’[ners
H Creando Huella basados en Servicio Experiencia
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ICLIINTNIVEVy Yy Al uicl o

b. Luego en personalizar:

Marsol Prueba X
marzel100@hotmail.com

Mi cuerta

L ceioicm— |

g b Mis detalles Cerrar sesién

Personalizar X
Idioma Pais

espaiiol v || colombia v
Formato de fecha Formato de hora

2023.03.29 v Mar 29, 2023 10:42 AM v

Zona horaria
{GMT-5:0 ) Colombia Time(America/Bogota)
Estilo del editor de texto enriquecido

BT Sans v o0 v

El mensaje tendré este aspecto de forma predeterminada cuando use el “Editor de texto enriquecido” en ServiceDesk

Plus.
uardar Cancelar

3. Al ingresar a cualquiera de las opciones encontraremos los

siguientes campos, los cuales son la categorizacion del incidente o
servicio:

¢ Nuevo incidente Seleccionar plantilla  Creacion de Incidente v
Datos de escalamiento

1 *Nombre del solicitante  marsol Sanchez Betancur v

Correo electrénico :  marzol100@hotmail.com
2 Sitio fFocus v 6 *Prioridad  Normal v
3 *Mediodeingreso  aytoreporte v 7  “Categoria | Trend Micro v
>
4 Grupo . seleccionar Grupo - v 8 Subcategoria | . seleccionar Subcategorfa -- v

Correos electrénicos a los
que notificar
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Detalle del Incidente
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10 *Descripcion 5 £

Datos adjuntos

11 Check de evidendias [ Log de CDT

[_] Pantallas

Archivos adjuntos

Restablecer Cancelar

Nombre del solicitante: nombre de la compania o
persona solicitante. Este campo carga de forma
automatica.

Sitio: este campo esta blogueado, se asigna
automaticamente.

Medio de ingreso: medio por el cual se genero el ticket.
Grupo: la empresa a la que pertenece el solicitante
(nombre cliente). Este campo carga de forma
automatica.

Correos electronicos a los que notificar: este campo es
manual, debemos escribir la direccion de correo
electronico a la cual deseamos enviar copia de la
solicitud. Importante: si es mas de un correo
electronico se debe separar por coma (,) y un espacio.
Prioridad: el nivel de criticidad del caso ya sea alta,
critica, normal o baja.

Categoria: es la soluciéon a la cual se le va a brindar la
atencion.

Subcategoria: aplicacion afectada dentro de |Ia
solucion. No es obligatoria completar la informacion.

Asunto: resumen corto de la falla presentada.
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10. Descripcion: desarrollo con detalle de Ila falla
presentada, como nombre del equipo, sistema
operativo afectado, en caso de muestras de virus la
contrasena de la muestra, numero de maquinas
afectadas, entre otros. Adicional, adjuntar todos los
soportes necesarios para el analisis del caso.

1. Check de evidencias: solicitud de soportes para la
generacion de un caso. Este campo es obligatorio para
crear el caso.

12. Archivos adjuntos: son los archivos que soportan el
caso.

13. Al final del diligenciamiento de los datos, se le da click
en agregar solicitud o caso.

CONCEPTUALIZACION DE LOS TIPOS DE ESTADOS:

Se tienen los siguientes estados:

ABIERTO: estado que la consola toma inicialmente al generar un caso.

REVISION ANALISTA: se usa para indicar que el analista esta haciendo
un analisis del caso para poder dar una solucion.

PARQUEOQ: indica espera por parte del cliente y/o técnico para
continuar con el analisis del caso y su solucion.

CERRADOQ: estado que se asigha cuando el caso fue solucionado.

CERRADO SEGUIMIENTO: estado que se asigna cuando el caso fue
cerrado por seguimiento.

CANCELADO: se asigha cuando el cliente solicita la cancelacion del
caso.

EN ESPERA CLIENTE: se asigna cuando el caso requiere de informacion,
validaciones, soportes o pruebas del cliente.

EN ESPERA FABRICA: se asigna cuando el caso requiere de
informacion, validaciones, soportes o pruebas del fabricante.
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EXPLICACION DE LAS PRIORIDADES:

Estas prioridades las selecciona el cliente al momento de generar el caso.
A continuacion, tabla descriptiva para cada prioridad, con su acuerdo de

nivel de servicio:

- No se requiere solucién inmediata.
- Solicitud de informacién general o preguntas.

ANS
ITEM PRIORIDAD DESCRIPCION BASICA DEL INCIDENTE PRIMERA
RESPUESTA
- Problemas en los que los principales componentes de productos o servicios quedan
inoperativos.
1 Critica |- Impacto critico en la empresa. 1 horas
- No hay solucién disponible.
- Compromiso permanente con el cliente para solucionar el incidente.
- Los servicios o los componentes del software tienen problemas o causan problemas
2 Alta de rendimi.ent‘oAdeI. sistema. . o T
- Impacto significativo en las operaciones de la empresa.
- Andlisis de workbench.
- El producto no cumple con la funcionalidad documentada.
3 Normal |- Impacto empresarial medio a bajo. 4 horas
- Solucidn alternativa disponible.
- Solicitud para mejora de funcionalidad.
. - Impacto empresarial escaso o nulo.
4 Baja 4 horas

ANS: Acuerdo Nivel de Servicio. Solo se garantiza en la primera respuesta.

EXPLICACION DE SEGUIMIENTOS:
FOCUS:

Este se usara en los incidentes y/o solicitudes de servicio cada vez que
un caso esté pendiente por respuesta de parte del cliente, para
validacion de datos o realizar descartes, si no se tiene respuesta
oportuna, el analista podra pedir en 2 oportunidades lo solicitado antes
de dar cierre al caso. El primer correo de seguimiento se hara al primer
dia habil de solicitada la informacion al cliente y el segundo
seguimiento al segundo dia habil de haberse generado la solicitud de
informacioén y si no se tiene respuesta finalizando la jornada del
segundo dia habil se procede al cierre del caso, se notificara y este

pasara a estado CERRADO SEGUIMIENTO.

Cra. 55 No. 40A - 20, Of. 506, PBX. (+57) (604) 261 23 93, Fax. Ext. 22, Medellin, Colombia
mesadeayuda@techno-partners.com - www.techno-partnerscom




COMO RESPONDER UN CASO:

Al momento de dar respuesta a un caso o solicitud, dentro del mismo
se debe dar click en el botdn de Respuesta, llenamos los campos
correspondientes, lo cuales son Descripcion y Archivos adjuntos (de ser
necesarios) y le damos click en Agregar conversacion.

Q¢ s o2 PP

E,i Technology Partners Inicio  Solicitudes ~ Soluciones
< e Solicitud de incidentes € >
f 2 06701273 Migrate IMSVA to Email Security D delasolictud #114
Conversaciones Detalles Resolucion Historial Técnico Julio Cesar Garcia Hernandez
Grupo & Sitio
Conversaciones iitro: (8 Correos electrénicos () Notificaciones automaticas B Notas oo .
adjunt

Apr 4, 2023 03:24 PM

04 Apr
Apr 4, 4
Descripcion
DETALLES DEL SOLICITANTE
- Apr 4, 2023 03:21 PN
sv
Asunto* Re: [ID de solicitud: ##114#%]: 06701273 Migrate IMSVA to Email Security
Beshptiott B 7 U:=F 0 B~/ = = & % @:¢ I

[Arcriuc}s adjuntos  + v ]

Arrastre y suelte los archivos aqui
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CANCELACION CASOS Y/O SOLICITUDES:

Si se requiere cancelar un caso o solicitud, se debe ingresar al mismoy
presionar el botén Cancelar, luego se debe indicar la razén por la cual
se desea cancelar el incidente / solicitud.

Importante: una vez cancelada la solicitud o caso, no se puede reabrir.

}2\‘ Technology Partners Inicio citudes  Soluciones Q& ¢ 9B L_IO @
< | eder mprimir F— Solicitu
% Apex one / Lentitud en el servidor 001 270
Prioridad : @ Normal | Soliciade por Marsel Sanchez Betancur en Jan 22,2024 11:23 AM € Respuesta | [F] Abierto
ciones Detalles Resolucion Historial L bl
Marsol Sanchez
Conversaciones Filtro Correos electrénicos [ Notificaciones automaticas Notas srupo & Sitio Salud Ocupacional , Focus
0 &~
Cancelar solicitud X

& Una vez cancelada la solicitud, no se puede reabrir,
Razén de la cancelacién «

Creé una solicitud por error ~
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