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MANUAL DE USUARIO

1. Introduccion

El siguiente manual se disefid y construyd 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 | Organizacién | ID Documento
Manual de Usuario 16/04/2022 Cltech No Aplica

1.3 Descripcion

Funcionalidad y uso de todas las opciones del portal del cliente.
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[Servicio al Cliente V.2.0]

2. Como Obtener Mi Usuario

Inicialmente te llegara una invitacidon por correo electronico invitandote
a ingresar al portal del cliente para configurar tu usuario y contrasefa
de ingreso.

Google =g CE I Y s )

Gmail - E C Mas - 1-29 de 29 Q-
o e B
| Recibidos (1)
Desticadas elp Desk [JIRA] Bienvenido a Help Desk - Hola, {David Cristancho le ha invitado al Help Desk portall Visite el portal para elevar peticiones 8:52
e ME: portall Visit the portal to raise

Importantes MESA DE AYUDA eja Welcome to MESA DE AYUDA - Hi, jblanco@ditech u to 844
Enviados
Gestor de Cartera ETB Notificacion estado de cartera ETB retirada por falta de pago - Bogota. 27 de Abril de 2016 Sefo 27 abe
Bomadores
~ Circulos Spotify Ultimos dias para obtener 2 meses de Prer 6 abr
Aroinne
® Spotify Restablecer la contrasefia - jHolal N 19.m,
STEVEN Q
=
info Your Webdesigner Depot download - Hello, Here is the fink for the Webdesi 18m
Extractos Bancolombia Reporte Anual Costos Totales 2015 - Conazca lo que paga de manera clara David: Para nosolros es impartante que usted conozca de manera ® 12mar

Una vez que abras la invitacidn debes dar click sobre el link que dice
“visite el portal” que aparece en color azul.

Google =] e 5 O @
Gmail ~ - a o L ] - 9 - Mis - 1de29 > o~

[JIRA] Bienvenido a Help Desk Recidos x &8 Help Desk
A ciciion

Help Desk <cltechjira@gmail cor 852 (hace 2 minutos) . -
parami [+

Destacados
Importantes

Enviados

Bomadores
~ Circulos
Aminee

& STEVEN Q
e

Ya estando en el portal del cliente vas a asignar un usuario y
contrasefa de ingreso para poder utilizar la herramienta de servicioal
cliente; finalizamos dando click en guardar y continuar.

« C A Notsecure | 162.241.15465 o % @ incognito

= -“ ENTERPRISE
5 b M B A

8 Iniciar sesion

Nada seleccionado

@ CLTech
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[Servicio al Cliente V.2.0]

3. Personalizar mi perfil

Para configurar tu perfil de usuario debes estar ubicado en el menu
principal del portal al cliente. Una vez alli das click en la parte superior
derecha y luego das click en el icono de la imagen del perfil en la opcidn
que dice “Perfil”.

= -“ ENTERPRISE
v

Tmhmummmma—mme-

Buenas noches Javier !
Tickets de soporte

[ oporte I 20200908

PROGRESO  11:43:10

.......

@®CLTech

{£2020 Derechas de autor de CLTech

0

Dentro de la opcidon de perfil damos click en la palabra de color negro
qgue dice “Perfil”

=:“?NTVEFPH7ISlE Tickets Proyectos Propuestas Presupuestos Facturas Contratos Base de conocimiento e‘

I Archives [ Calendario

Perfil Cambia la contrasena

Repite la contrasefia

Nombre

Javier
CAMBIA LA CONTRASENA

Apellido

Varon

Posicion/Cargo

Gerente de servicio al cliente

Direccién de correo

evaron@cltech.net

Teléfono
(#CLTech =

©2020 Derechos de autor de CLTech
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[Servicio al Cliente V.2.0]

En la edicién de tu perfil puedes cambiar el nombre, apellidos, definir
un avatar (Imagen para tu cuenta), cambiar contrasena. Finalmente,
cuando hayas terminado los ajustes necesarios debes dar click en botdén
guardar para almacenar los cambios en el sistema.

CCAMBIA LA CONTRASENA

Contrasefia tiltimos modificados hace 4 meses

3102423279

Tipo lectura

Sistema por defecto

Notificaciones de Email
@ CLTech

©2020 Derechos de autor de CLTech

Nota: En la parte derecha encontraras la opcidn de cambiar tu
contrasefa si lo deseas hacer, una vez que das click aqui te aparece
una ventana que te solicitara digitar tu actual contrasefa e ingresar la
nueva contrasefa con la que deseas ingresar al portal del cliente, por
ultimo, das click en el botdon cambiar contrasefia para guardar los
cambios o cancelar para descartar los datos ingresados.

Contrasefia anterior
nueva contrasefia

Repite la contrasefia

CAMBIA LA CONTRASENA

Contraseiia Gltimos modificados hace 4 meses
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[Servicio al Cliente V.2.0]

4. Realizar nuevas solicitudes.

Para ingresar a nuestro portal debemos ingresar a la pagina
ww.cltech.net/soporte en cualquier navegador de internet.

Ingresamos a la opcidn tickets/ crear ticket:

=:“ENTER?F'ISE Tickets Proyectos Propuestas  Presupuestos  Facturas  Comtretos  Base de conoc
——

Buenas noches Javier !
Tickets de soporte

En la opcidn servicio podremos escoger la opcion deseada

=:“ENTEH?HIBE Ticksts Proyectos  Propuestas  Presupuestos  Facturss  Contratos  Bas de conod

CREAR TICKET

Ayuda de TI

Cambio

Disponibilidad de Soporte
. Entrega de Hardware.

Implementacion.
Incidente.

. Licencias.

. PQR

Preguntas.
Requerimiento Externo
Solicitudes de Servicio

AE-CIOTMMUOwmP

A continuacién, describiremos cada opcién que disponemos en
nuestro portal al cliente.
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[Servicio al Cliente V.2.0]

4.1 Ayuda de TI.

Esta opcion nos permite hacer preguntas, o solicitar instaladores o
manuales de nuestras aplicaciones.

Titulo *

< | Descripci6n Breve de la solicitud>

Proyecto *

Servicio

Nada seleccionado | - Ayuda de TI ——> Seleccionamos Ayuda de Ti  ~
Cliente al que pertenece
Unidad de negocic rioridad
Soporte Nivel | < ~ Nada seleccionado (——) L. i - |
Saldré por Defecto > Prioridad estimada por el cliente
Producto * ‘Gdulo *

solicitud

Nada seleccionado e ignado  ¢—— M d I b | | ? t ) |
— odulo sobre el cual se efectda la
Nuror do 1olefone de comadke PTOAUCtO SObFE €l que se va a reportar >

3102423279 —

Numero saldrd automaticamente >

expliqgue DETALLADAMENTE su solicitud

— El detalle de la solicitud >

o CLTech

©2020 Derechos de autor de CLTech

4.2 Cambio

Esta opcion nos permite solicitar cambios los cuales quedara a
consideracion de Nuestro comité técnico para la realizacion.

Titulo *
— Descripcion Breve de la solicitud>

Proyecto * Servicio

Nada seleccionado —— Cliente al que pertenece - >l:ambio = Seleccionamos Cambio >
Unidad de negocio Prioridad

Soporte Nivel | <—— Saldra por Defecto - Nada seleccionado — Prioridad estimada por el diente>
Producto * Modulo *

Nada seleccionad§™~ Producto sobre el que se va a repdf‘téﬁ"se'e°>”ad° <= | Modulo sobre el cual se efettia la
Numero de telefono de contacto solicitud

3102423279 — Numero saldré automaticamente >
explique DETALLADAMENTE su solicitud

pR— El detalle de la solicitud >
@ CLTech

©2020 Derechos de autor de CLTech
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[Servicio al Cliente V.2.0]

4.3 Disponibilidad de Soporte

Esta opcion nos permite solicitar acompafiamiento de un ingeniero en
horario por fuera del horario de L-V 7.00 16.30.

Titulo *

— Descripcion Breve de la solicitud>
Proyescto = Servicio Seleccionamos Disponibilidad de
Nada seleccionada—> | Cliente al que pertenece - > Disponibilidad de soporte <—— | SOporte -
Unidad de negocio Prioridad
Soporte Nivel | —=> Saldra por Defecto - Nada seleccionado  —— Prioridad estimada por et cIiente>
Producto * Modulo *
d | i do——] ~ d 1 d v
Nada selecciona Producto sobre el que se va a reportarNa a>ecc:\ona OC:> Modulo sobre el cual se efectia la
Numero de telefono de con = SoIICItud
3102423279 , e
Numero saldra automaticamente
expligue DETALLADAMENTE su solicitud
— El detalle de la solicitud >
L
o CLTech -

©2020 Derechos de autor de ClTech

4.4 Implementacion

Esta opcidn nos permite solicitar un recurso en sitio para llevar acabo cualquier actividad
de ingenieria ejemplo: instalacion de nueva interfaz, Pau, migracion de BD, reinstalacién
de la aplicacidn

Titulo *
— Descripcion Breve de la soIicitud>
Proyecto * Servicio
Nada seleccionado . Cliente al que pertenece |mp>nemamén — Seleccionamos Implementacién >
Unidad de negocio Prioridad
Soporte Nivel | <—— . - ada seleccionado < Prioridad estimada por el cliente
Saldra por Defecto

Producto * Maodulo * ,
) : Modulo sobre el cual se efectua la
Nada seleccionade <= | Pproducto sobre el que se"va a réportalrecionde «—— | solicitud -

Numero de telefono de contacto

3102423279 — Numero saldra automaticamente >

explique DETALLADAMENTE su solicitud

— El detalle de la solicitud >

O

@ CLTech

©2020 Derechos de autor de CLTech
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4.5
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Incidentes.

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

nuestros productos.

Titulo *

Descripcion Breve de la solicitud>

Servicio

Cliente al que perténece neidente >

Prioridad

Saldra por Defecto ~

Madulo

Nada seld¢ccionado

Seleccionamos Cambio

)

=

—

Proyecto *

Nada seleccionado —
Unidad de negocio

Soporte Nivel | P
Producto *

Nada seleccionado [
Numero de telefono de contacto

- N.
Producto sobre el que se va a reportar

ada seleccﬁonado

><:>

3102423279 —

explique DETALLADAMENTE su solicitud

Numero saldra automaticamente >

El detalle de la solicitud

@ CLTech

©2020 Derechos de autor de CLTech
=

Prioridad estimada por el cIiente>

Modulo sobre el cual’se efectta la
solicitud

)

4.6

Licencias.

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

Titulo *
— Descripcion Breve de la solicitud >
Proyecto * Servicio
Nada seleccionado — Cliente al que pertenéce Licencias
Unidad de negocio Prioridad
Soporte Nivel | = Saldra por Defecto - Nada}eomonado
Producto * Maodulo *

Nada seleccionado  ¢——

Producto sobre el quese va

Nada selecgionado
a reportar

><:>

Numero de telefono de contacto

3102423279 —

explique DETALLADAMENTE su solicitud

Numero saldra automaticamente >

El detalle de la solicitud

@ CLTech

©2020 Derechos de autor de CLTech

Seleccionamos Licencias

)

Prioridad estimada por el cIiente>

Modulo sobre el cual se efectia la
solicitud

)

© Copyright Todos los derechos reservados CLTech 10| Pagina



4.7 PQR

[Servicio al Cliente V.2.0]

Esta opcidén nos permite realizar Peticiones Quejas o Reclamos, estos Tickets se dirigen
automaticamente al Gerente de servicio al cliente para la Resolucion de la solicitud.

Titulo *

— Descripcion Breve de la soIicitud>
Proyecto * Servicio
. . —
Nada seleccionado — Cliente al que pertenece FPoR
Unidad de negocio Prioridad
Soporte Nivel | f— Saldra’ por DefeCtO -~ Nada>leccionado =
Producto *

oS *

Seleccionamos Cambio >

Prioridad estimada-por el cliente>

Nada seleccionado <

Numero de telefono de contacto

ada

3102423279 Pem—

explique DETALLADAMENTE su solicitud

- N ! d v ,
Producto sobre el que Se va a reportar °%> Modulo sobre el cual se efectla la
solicitud

Numero saldra automaticamente )

El detalle de la solicitud

‘@ CLTech

©2020 Derechos de autor de CLTech
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[Servicio al Cliente V.2.0]

4.8

Requerimiento Externo

Esta opcidon nos permite realizar una solicitud para desarrollar una
nueva funcionalidad sobre cualquiera de nuestros productos

CREAR TICKET
Titule
— Descripcion Breve de la solicitud>
Froyecto Tipo de ticket
No seleccionado \ Requerimiente externo ——=> Seleccionamos Requerimiefito
Cliente al que pertenece > — .
Praduetn Madulo

No seleccionado

ntegraciones —
< | Producto sobre el que se va a reportar

Modulo sobre el cual se efectda la
solicitud
Frioridad Mimero de telefano de contacto
Nu selecuiunady 2102423279 =
. . - Numero saldra automaticamente >
= Prioridad estimada por el cliente

Descripcion amplia y detallada en que médulo, pantalla o reporte se basa su solicitud

El detalle ampliado del modulo
donde se requiere la solicitud

Examinar (archivo o foto)

Seleccionar archivo | Ninguno archivo selec.

Adjunto de la imagen del mddulo
donde se requiera el cambio

Describa amplia y detalladamente su requerimiento: De |a calidad de la descripcién de su solicitud, dependeran los tiempos de respuesta,
asi como también reducir el nimero de iteraciones de nuestro analista con el usuario, por la no comprension del alcance de su solicitud.
-8i es un reporte: defina la pantalla de donde se requiere y anexe una imagen, foto o bosquejo del reporte.

Si es un tablero de cuadro de mando: deseriba ampliamente y adjunte un boesquejo, imagen o foto explicando la distribucion de los campos como los quiere visualizar.
-Si es una interfaz His/analizador: adjunte el manual técnico.

<:> El detalle al detalle de la solicitud,
incluyendo imagenes y disefios
propios
%
: S—
Examinar (archivo o foto)

Adjuntos de imagenes, fotos,
disenos propios

Nota: en cualquiera de las opciones podemos adjuntar archivos no
mayores a 20 Mb.

© Copyright Todos los derechos reservados CLTech 12| Pagina
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Archivos adjuntos

Choose File | No file chosen

GUARDAR <= | Opcién Guardar para crear el Ticket

Para finalizar la creacidon en cualquiera de los casos le damos guardar
y el automaticamente nos genera un Numero de Ticket con el cual se
puede efectuar seguimiento

Informacién sobre los tickets

#968 - Error cargue de
documentos Base de
conocimiento

Producto Unidad de ne}oio: Enterprise CRM
Fecha de Creacion del Ticket Inscrito: > 2020-08-27 16:38:23
Cliente que crea el Ticket Cliente: > Javier Varon

Numero de telefono de contacto: 00000000

Area que atendera su Ticket Area: >

Prioridad del Ticket Asignado Prioridad: > Media
Servicio Solicitado Servicio: > Ayuda de TI
Estado Estado: > EN PROGRESO
Persona que atendera el Ticket Asignado: > Alejandro Mendez

© Copyright Todos los derechos reservados CLTech 13| Pagina



[Servicio al Cliente V.2.0]

4.9 Consultar el Estado de Mis Ticket.

Al ingresar al moddulo automaticamente encontraremos un semaforo
donde estan las areas y la cantidad de tickets asignados a cada area
como se evidencia en la imagen.

=- ENTERPRISE

8 C 0 L 0O M B8 | Al

I Archivos (¥ Calendario

Buenas noches Javier !
Tickets de soporte

Nada seleccionado -
Area donde se encuentra sus Ticket >
0 0 2 0 0 0 0 8
i C Licenciamiento Cerrado
25 ~
. -
@ CLTech .

©2020 Derechos de autor de CLTech

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

0 0 2 0 0 0 0 8
omercia Soporte Desarrollc Licenciamiento Cerrado
25 ~
Ticket ultima Pl:
# Cliente Tema Proyecto Servicio Prioridad Area Estado respuesta Calificacion Ce
#968 Javier Error cargue Proyecto Base Ayuda de Tl Media Soporte EN 2020-09-09 ¢
arom o tHresarrotto} PROGRESO  11:43:10
Informacion Ticket documentos >
Base de
conocimiento
#660 Javier Llave Proyecto Base Licencias Media Soporte ASIGNADO  2020-08-04 C
Varon entrenamiento  (Implementacion) 14:39:24

Enterprise NT

Anterior - Siguiente

(® CLTech

©2020 Derechos de autor de CLTech

Si se selecciona cada uno de los Tickets encontraremos la informacion, Respuestas, y gestion del
Ticket; también se puede interactuar en el portal por medio de comentarios.
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[Servicio al Cliente V.2.0]

Il Archivos [Z] Calendario

Este ticket esta enlazado con el proyecto: Proyecto Base (Desarrollo)

Informacidn sobre los tickets Anadir respuesta a esta entrada

Informacion Ticket

#968—Ermorcarguede
documentos Base de

conocimiant
Comentarios >
Unidad de negocio: Enterprise CRM

Inscrito: 2020-08-27 16:38:23 T

Archivos adjuntos
Cliente: Javier Varon l

> Choose File | No file chosen

Ad] untos Numero de telefono de contacto: 00000000

Area "
ANADIR RESPUESTA

Prioridad: Media
Servicio: Ayuda de TI Ticket
Estado: EN PROGRESO
Jerly Mendez Por favor tu ayuda para validar el cargue de documentos en pdf en la base
Asignador Alejandro Mendez Equipo de conocimiento, al dar clic ejﬂ el link se gen-era un error. El documento se
llama Documento Seguridad Aplicaciones 1S0-15189.
Respuesta del Ingeniero Responsable >

CLTech

©2020 Derechos de autor de ClLTech
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