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MANUAL DE USUARIO 

 

 
1. Introducción 

El siguiente manual se diseñó y construyó con el fin de guiar al usuario 

en el uso del portal de servicio al cliente la cual le permite gestionar 

incidentes, requerimientos, cambios, preguntas u otro tipo de 

solicitudes relacionada con la empresa. 

 

 
1.1 Alcance 

Describir la funcionalidad de cada una de las opciones de la 

herramienta de Servicio al cliente. 

1.2 Documentos relacionados 

Aplica para el producto de servicio al cliente. 
 
 

 

Titulo Fecha Organización ID Documento 

Manual de Usuario 16/04/2022 Cltech No Aplica 
 
 

1.3 Descripción 

Funcionalidad y uso de todas las opciones del portal del cliente. 
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2. Como Obtener Mi Usuario 

Inicialmente te llegara una invitación por correo electrónico invitándote 

a ingresar al portal del cliente para configurar tu usuario y contraseña 

de ingreso. 
 

 
 

Una vez que abras la invitación debes dar click sobre el link que dice 

“visite el portal” que aparece en color azul. 
 

Ya estando en el portal del cliente vas a asignar un usuario y 

contraseña de ingreso para poder utilizar la herramienta de servicio al 

cliente; finalizamos dando click en guardar y continuar. 
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3. Personalizar mi perfil 

Para configurar tu perfil de usuario debes estar ubicado en el menú 

principal del portal al cliente. Una vez allí das click en la parte superior 

derecha y luego das click en el icono de la imagen del perfil en la opción 

que dice “Perfil”. 

 

 

 

 

Dentro de la opción de perfil damos click en la palabra de color negro 

que dice “Perfil” 
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En la edición de tu perfil puedes cambiar el nombre, apellidos, definir 

un avatar (Imagen para tu cuenta), cambiar contraseña. Finalmente, 

cuando hayas terminado los ajustes necesarios debes dar click en botón 

guardar para almacenar los cambios en el sistema. 

 

 

Nota: En la parte derecha encontraras la opción de cambiar tu 

contraseña si lo deseas hacer, una vez que das click aquí te aparece 

una ventana que te solicitara digitar tu actual contraseña e ingresar la 

nueva contraseña con la que deseas ingresar al portal del cliente, por 

último, das click en el botón cambiar contraseña para guardar los 

cambios o cancelar para descartar los datos ingresados. 
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4. Realizar nuevas solicitudes. 

Para ingresar a nuestro portal debemos ingresar a la página 

ww.cltech.net/soporte en cualquier navegador de internet. 

Ingresamos a la opción tickets/ crear ticket: 

 

 
 
 

En la opción servicio podremos escoger la opción deseada  

 
A. Ayuda de TI 
B. Cambio 
C. Disponibilidad de Soporte 
D. Entrega de Hardware. 

E. Implementación. 

F. Incidente. 

G. Licencias. 

H. PQR 

I. Preguntas. 

J. Requerimiento Externo 

K. Solicitudes de Servicio 

A continuación, describiremos cada opción que disponemos en 

nuestro portal al cliente. 
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4.1 Ayuda de TI. 

Esta opción nos permite hacer preguntas, o solicitar instaladores o 

manuales de nuestras aplicaciones. 

 
 
4.2 Cambio 

Esta opción nos permite solicitar cambios los cuales quedara a 

consideración de Nuestro comité técnico para la realización. 

 

Descripción Breve de la solicitud 

Cliente al que pertenece 

Saldrá por Defecto 

Producto sobre el que se va a reportar 

Numero saldrá automáticamente  

Seleccionamos Ayuda de Ti 

Prioridad estimada por el cliente 

Modulo sobre el cual se efectúa la 

solicitud 

El detalle de la solicitud   

Descripción Breve de la solicitud 

Cliente al que pertenece

 

Saldrá por Defecto 

Producto sobre el que se va a reportar 

Numero saldrá automáticamente  

Seleccionamos Cambio 

Prioridad estimada por el cliente 

Modulo sobre el cual se efectúa la 
solicitud 

El detalle de la solicitud   
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4.3 Disponibilidad de Soporte 

Esta opción nos permite solicitar acompañamiento de un ingeniero en 

horario por fuera del horario de L-V 7.00 16.30. 

 
 

4.4 Implementación 
 

Esta opción nos permite solicitar un recurso en sitio para llevar a cabo cualquier actividad 

de ingeniería ejemplo: instalación de nueva interfaz, Pau, migración de BD, reinstalación  
de la aplicación 

 

 

Descripción Breve de la solicitud 

Cliente al que pertenece

 

Saldrá por Defecto 

Producto sobre el que se va a reportar 

Numero saldrá automáticamente  

Seleccionamos Disponibilidad de 
soporte 

Prioridad estimada por el cliente 

Modulo sobre el cual se efectúa la 

solicitud 

El detalle de la solicitud   

Descripción Breve de la solicitud 

Cliente al que pertenece

 

Saldrá por Defecto 

Producto sobre el que se va a reportar 

Numero saldrá automáticamente  

Seleccionamos Implementación 

Prioridad estimada por el cliente 

Modulo sobre el cual se efectúa la 

solicitud 

El detalle de la solicitud   
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4.5 Incidentes. 
 

Esta opción nos permite reportar un error o incidente que pueda presentar cualquiera de 

nuestros productos. 
 

 
 

4.6 Licencias. 
 

Esta opción nos permite solicitar una actualización sobre cualquiera de nuestros productos o 
servicios que se encuentran en tu llave de licenciamiento 

 

 
 

Descripción Breve de la solicitud 

Cliente al que pertenece

 

Saldrá por Defecto 

Producto sobre el que se va a reportar 

Numero saldrá automáticamente  

Seleccionamos Licencias 

Prioridad estimada por el cliente 

Modulo sobre el cual se efectúa la 

solicitud 

El detalle de la solicitud   

Descripción Breve de la solicitud 

Cliente al que pertenece

 

Saldrá por Defecto 

Producto sobre el que se va a reportar 

Numero saldrá automáticamente  

Seleccionamos Cambio 

Prioridad estimada por el cliente 

Modulo sobre el cual se efectúa la 
solicitud 

El detalle de la solicitud   
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4.7 PQR 
  

Esta opción nos permite realizar Peticiones Quejas o Reclamos, estos Tickets se dirigen 
automáticamente al Gerente de servicio al cliente para la Resolución de la solicitud. 

 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 

Descripción Breve de la solicitud 

Cliente al que pertenece

 

Saldrá por Defecto 

Producto sobre el que se va a reportar 

Numero saldrá automáticamente  

Seleccionamos Cambio 

Prioridad estimada por el cliente 

Modulo sobre el cual se efectúa la 
solicitud 

El detalle de la solicitud   
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4.8 Requerimiento Externo 

Esta opción nos permite realizar una solicitud para desarrollar una 

nueva funcionalidad sobre cualquiera de nuestros productos 

 

 
 

Nota: en cualquiera de las opciones podemos adjuntar archivos no 

mayores a 20 Mb. 

 

Descripción Breve de la solicitud 

Cliente al que pertenece

 

Producto sobre el que se va a reportar 

Numero saldrá automáticamente  

Seleccionamos Requerimiento 

Externo 

Prioridad estimada por el cliente 

Modulo sobre el cual se efectúa la 
solicitud 

El detalle ampliado del modulo 

donde se requiere la solicitud   

Adjunto de la imagen del módulo 

donde se requiera el cambio 

El detalle al detalle de la solicitud, 

incluyendo imágenes y diseños 
propios 
 

Adjuntos de imágenes, fotos, 

diseños propios   
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Para finalizar la creación en cualquiera de los casos le damos guardar 

y el automáticamente nos genera un Numero de Ticket con el cual se 

puede efectuar seguimiento  

 

 
 
 
 
 

 
 

 
 

Opción Guardar para crear el Ticket   

Prioridad del Ticket Asignado   

Área que atenderá su Ticket   

Servicio Solicitado   

Fecha de Creación del Ticket   

Cliente que crea el Ticket   

Producto   

Estado 

Persona que atenderá el Ticket  
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4.9 Consultar el Estado de Mis Ticket. 

Al ingresar al módulo automáticamente encontraremos un semáforo 

donde están las áreas y la cantidad de tickets asignados a cada área 

como se evidencia en la imagen. 
 

 
 

Seleccionamos en cada una de las áreas y observamos el detallado de cada uno de los Tickets 
 

 
 

Si se selecciona cada uno de los Tickets encontraremos la información, Respuestas, y gestión del                         
Ticket; también se puede interactuar en el portal por medio de comentarios. 

 

 

Área donde se encuentra sus Ticket   

Información Ticket   
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Información Ticket   

Comentarios    

Adjuntos    

Respuesta del Ingeniero Responsable   


