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INTRODUCCION

El aplicativo COSOFT Tl - HELPDESK - tiene como objetivo llevar un registro
detallado de los incidentes de los usuarios que operan el software comercializado
y de aquellos desarrollos a la medida, como parte del soporte técnico que brinda la
mesa de ayuda para dar respuesta y/o solucion a éstos a la brevedad posible o
en su defecto gestionar su solucion con la persona idonea sobre el tema en
cuestion, de igual manera es una herramienta que permite llevar un seguimiento
minucioso de lo ocurrido sobre cada uno de ellos tratando siempre de optimizar el
tiempo de respuesta a las inquietudes mas comunes de los usuarios.

Es una aplicacion que esta disefiada para ayudar a la Mesa de Ayuda a agilizar
las solicitudes de soporte y para mejorar la eficiencia de atencién al usuario,
proporcionando al personal las herramientas que necesitan para ofrecer un
soporte técnico rapido, eficaz y medible; algunas de las caracteristicas principales
incluyen:

Soporte por Web y correo electronico. Cada vez que se hace una solicitud, el
sistema crea un ticket a través de formularios de correo electronico, en linea o por
teléfono (creado por el personal). Este ticket sirve para hacer seguimiento de la
solicitud que llega a la mesa de ayuda tanto por el usuario como por el grupo de
soporte.

Auto respuesta. Respuesta automatica que se envia cuando un nuevo ticket es
abierto o un mensaje es recibido.

Notas internas. Afadir notas internas de los tickets para el personal

Alertas y Avisos. El aplicativo permite que los clientes se mantengan al dia con
alertas de correo electronico.

No requiere registro. El usuario no requiere de una cuenta o un registro para
utilizar el aplicativo.

Apoyo a la Historia. Todas las solicitudes de apoyo y las respuestas son
archivadas.

Integra sin problemas las consultas creadas a través de correo electronico,
teléfono y formas basadas en la web en una sencilla interfaz multi-usuario facil de
usar, gestiona, organiza y archiva todas las solicitudes de apoyo y las respuestas
en un solo lugar mientras se proporciona a los clientes una retroalimentacion que
se merecen.
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Con el proposito de dar el mejor servicio a los usuarios de los aplicativos de
CoSoft TI, la Mesa de Ayuda NO recibira solicitudes por canales diferentes al
aplicativo, o el teléfono +52 (01-33) 3121-8182.

(r"g DOSCFT T1-HELPDESK -
CoSofte

La Carrgarion st Jedtaraer

% Inicic [ Muevolincidente [ Estatus de Incidente

Reporte de Incidentes

Con el fin de agilizar las solicitudes de apoyo v brindar un mejor servicio, utilizamos un sistema de
reportes de incidentes. A cada reporte se le asigna un nimero Unico que se puede utilizar para
rastrear el progreso y respuestas en linea. Para su seguimiento le proporcionamos el apoyo con la
historia de todas sus solicitudes y |la opcidn de subir archivos adjuntos. Se requiere una direccion de
correo electronico valida debido a que fodo seguimiento se le retroalimentara via su comreo que
proporcione.

Si tiene alguna duda del manejo del aplicativo lea detenidamente el siguiente manual:

MANUAL DE USUARIO

ADrir un nuevo incidente Checar estatus de un incidente
@ Par favor, proporcione el mayor detalles como @ Proporcionamos el seguimiento de todos los
ses posible, asi que mejor le pusde ayudar. reportes, &s necesano introduzea direccion de
Para actualizar un ticket presentado cormeo y numern de incidente.
anteriormente, por favar use el formularo a la
derecha. Email: | |
Ticket: | |

| Reportar Incidente |

| Checar Estatus |

Copyright @ CoSoft Tl, 5.A. de T\

www. CoSoft.com.
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REPORTAR INCIDENTE

El usuario clave reportara un incidente por el Uunico medio establecido para
realizar reporte de incidentes, teniendo un punto de enlace mediante una mesa de
ayuda que consta de lo siguiente:

a) Gestor de Incidentes

Por medio de una herramienta Web

http://www.cosoft.com.mx/soportes/incidentes/

Dias de Atencion: Lunes a Viernes

Horario de Atenciéon: 09:00 a 17:00 Hrs.

(Excepto dias festivos de acuerdo a Ley Federal del Trabajo).

Nota: El formulario podra recibir solicitudes de soporte fuera del horario las 24
Horas los 365 dias del afio, sin embargo la atencion del mismo sera a partir del dia
siguiente habil y dentro de los horarios de atencion.

Elaborado por
Saul Gutiérrez Garibay

CoSofte

-HELPDESK -

Reporte de Incidentes

Con el fin de agilizar las solicitudes de apoyo y brindar un mejor servicie, utilizamos un sistema de

% Inicio [ NuevoIncidente [} Estatus de Incidente

reportes de incidentes. A cada reporte se le asigna un nimero Unico que se puede utilizar para

rastrear el progreso y respuestas en linea. Para su seguimiento le proporcionamos el apoyo con la
historia de todas sus solicitudes y la epcién de subir archivos adjuntos. Se requiere una direccidn de

corres electrinico valida debido a que todo seguimiento se le retroalimentara via su correo que

proporcione.

Sitiene alguna duda del manejo del aplicativo lea detenidamente el siguiente manual

MANUAL DE USUARIO

«= Abrir un nuevo incidente

g] Par favar, proparsiona &l mayar datales camo

ses posible, asi qua mejor le pusde
Para actualizar un ticket presentado

Checar estatus de un incidente
Proparcionamos 2l seguimianto de todos los
ayudar reportes, es necasario introduzes direccisn de

coreo y numers de incidenta.

anterormente, por favor use el formulario s la

derecha.

Reportar Incidente

Email
Ticket:

Copyright @ CoSoft Tl, S.A. de C.V.

www.CoSoft.com.mx
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NUEVO INCIDENTE O REPORTAR INCIDENTE

Para enviar una solicitud a la Mesa de Ayuda el usuario debera pulsar el boton
Reportar Incidente.

El sistema desplegara la siguiente pantalla:

CoSofte

e Eorpatia d Saliars

4 Inicio [3 Nuevolincidente [3; Estatus de Incidente

Favor de llenar todos los datos solicitados para reportar un incidente

Nombre Completo:
Correo Electronico:

Telefono: Ext
Aplicacion: Seleccione un Aplicativo v |-
Tarea:
Comentarios:
A
Adjuntos: Ningun archivo seleccionado

Texto de Seguridad: 08188 introduzca el texto que aparece en la imagen..

Copyright @ CoSoft T, SA de CV.

wwew.CoSoft.com.mx

Nombre Completo

El usuario debera digitar Nombre con todo y apellidos de quien reporta el
formulario.

Correo electronico

El usuario debera digitar de forma obligatoria el correo del usuario que levanta el
incidente en el cual recibira el nimero del ticket y la informacion relacionada con
su solicitud es muy importante NO variar el correo del mismo usuario ya que esté
servira para identificarse dentro de la aplicacion.

Documento Confidencial
Elaborado por CoSoft TI ©Copyright 2015
Saul Gutiérrez Garibay Derechos reservados Péagina 6 de 13




cODIGO PROPIETARIO VERSION NIVEL DE SEGURIDAD
9 _‘g PM-IDP-001-20150713 PM 5.0 Interno/Externo
CosSofte
DOCUMENTO LEVANTAMIENTO Y APROBACION DE INCIDENTES
Teléfono

El usuario podra capturar un nimero de teléfono fijo o celular en el cual lo pueda
contactar la Mesa de Ayuda, esté no es obligatorio para levantar un incidente.

Ext
El usuario podra capturar el nimero de extension en caso de utilizar una.

Aplicacion

En este punto hay que selecciona el modulo aplicativo o el software que adquirio
al que se le esta designando el incidente, por lo que el usuario debera hacer clic
en el tridngulo invertido para desplegar los Aplicativos en los casos en que no se
identifique se debera seleccionar Otro Sistema, y en los comentarios sefiale cual
es la aplicacion a la que hace referencia la tarea identificada.

Tarea

Es un breve nombramiento que hacer referencia al incidente que se esta
reportando.

Comentarios

Es la descripcion detallada del incidente en él se le pide proporcione el mayor
pormenor posible del incidente, procure redactar todo lo relacionado al mismo.

Archivos Adjuntos

El usuario podra anexar un archivo que facilite a la Mesa de Ayuda solucionar su
inquietud. Este archivo podré ser en el formato .doc, .pdf, .xls, .xlIsx, .zip, .rar, .jpg,
png en el cual es conveniente se incluya un pantallazo de la situacion detectada
en él. Para anexar el archivo el usuario debera hacer clic en el botébn Examinar, el
sistema desplegara la pantalla con los directorios. Estos archivos no pueden tener
un tamafio mayor a 5 MB.

Texto de Seguridad

El usuario debera introducir el texto que aparece en la imagen de la izquierda.
Esto es obligatorio y tiene como finalidad evitar SPAM. O falsos levantamientos de
incidentes.
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Finalmente el usuario hara clic en el botén Enviar Reporte.

Si el usuario cometié algun error dentro del formulario, el sistema desplegara un
mensaje como se muestra en la siguiente pantalla:

No se puede crear una entrada. Por favor, corregir los errores a continuacién y vuelva a intentarlo! '

El usuario corregira el error y nuevamente pulsara el botén Enviar Reporte. Si la
creacion de la solicitud es exitosa, el sistema desplegara la siguiente pantalla:

18 Congaron du Sol

4 Inicio [ Nuevo Incidente

[2 Estatus de Incidente

Reporte de Incidente Creado

Estimado(a) Sall Gutiérrez Garibay,

Gracias por registrar su incidente, en breve se pondra en contacto uno de nuestros ingenieros con usted.

Un correo electrdnico con el nimero de ticket ha sido enviado a sgutierrez@cosoft.com.mx . Usted necesitara
el nimero de ticket, junto con su correo electrénico para ver en linea el estatus del mismo.

Si desea enviar sus comentarios o informacién adicional sobre el mismo incidente, por favor, siga las
instrucciones que aparecen en el correo electrénico que le fue enviado.

Mesa de Ayuda CoSoft.

Copyright© CoSoft TI, S. A de C.V.

www.CoSoft.com.mx

Para conocer el nimero asignado a su solicitud y poder hacerle seguimiento, el
usuario debera consultar su correo.
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Al correo electronico que usted suministro se le informara el numero de ticket y le
mostrara un vinculo en el cual podra consultar el estado de su solicitud.

El siguiente es el texto que hallara en el correo:

W Mesa de Ayuda CoSoft <saud.cosoft @gmad.com > frwindo et  domingo 300972012 09:13 p.m l
W souterrer@cosofl. com mx |

Ticket No. 23 - Test de Aplicativo de GestiA'n de Incidentes

Sadt Gutidrre: Ganday,
Gracias por registrar su incidente, o0 Breve 3¢ DONGTSE €N CONLICTO WND 08 NUESLIOS Ingenieros
Pars darle saguimiento 3 v reporte se le informa que fue creado con el Ticket [No.23] donde proporcions la sigulente informacion

Nomore
Saut Gutldrre: Garitay

Correc Blectrdnico:

”

Modulo Aplicative
Sistema de Adqusciones

Twea
Test de Aplicative de Gestidn de Incidentes

Dexcripcidn
Es un sjemplo pars ol manu de usuario

Usted puede Gar seguimiento a este ticket on of siguiente finkc hip /wew <090 oo me/soponier/ingidenten/view Ohooeeseytierre]BC210N com muktedd

$ desea anviar comentarios o informacion adicional cOn reIecto 3 este tema, POr favor 10 aBrIr UN Nuave ticket. Simplemante Ingress » travis 3ol enlace de arriba y actualizer
o ticket

Mesa de Ayude CoSoh

CoSoft~ Comarcializadora de Software

Santa Cataling de Sena No 911 imt.§ Coi. Resdencial Guadaivpe
CPAS047 Tapopan, Jalisco. Tel, (33) 35218182

e soleRlemmy

Lo informacida an ene corres - fidencisl y lege puede ser privilagiada. Ests dirigida Unicamente ¥ Seminatario y nadie mis e3T5 JUTONINID B tener
2CCEID B este CorreD electronico. S wm no 3 ol destinatario 3 quien esti Srigido, le estd prohidido o puede ser llicD el coplar, ditribuir, © tomar cuslquier accicn an
relacidn con el contenido de este Correo electrinico, de igual manera ¥ usted no 3NICItO NingUn 30pOrte N la pigina www CPEOA Com mu 3040 IgNore este mensaje o
dendncielo al correo de Ioote @coroR com my
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CHECAR ESTATUS DE UN INCIDENTE

Para consultar su solicitud el

usuario deberda acceder nuevamente el link

http://www.cosoft.com.mx/soportes/incidentes/ y se desplegara

pantalla:

la siguiente

El usuario debera en el campo de Email la misma direccion de correo con la que
registro su ticket y debera digitar el numero del ticket enviado a su correo.

El usuario debera hacer clic en el boton Checar Estatus.

CoSofte

ta Corgatis de Soltware

Reporte de Incidentes

Manual de Usuario de la Aplicacion

c Abrir un nuevo incidente

actualizar un ticket presentado anteriorm
favor use el formulario a la derecha

[ Reportar Incidente ]

Elaborado por
Saul Gutiérrez Garibay

Por favor, proporcione el mayor detalles como sea
posible. asi que mejor le puede ayudar. Para

4> Inicio [ Nuevo Incidente

ente, por correo y numero de incidente

Copyright © CoSoft T, S.AA. de C.V

www_CoSoft. com.mx

Documento Confidencial
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[2: Estatus de Incidente

Con el fin de agilizar las solicitudes de apoyo y brindar un mejor servicio, utilizamos un sistema de
reportes de incidentes. A cada reporte se le asigna un numero Unico que se puede utilizar para rastrear el
progreso y respuestas en linea. Para su seguimiento le proporcionamos el apoyo con la historia de todas
sus solicitudes v la opcion de subir archivos adjuntos. Se requiere una direccion de correo electronico
valida debido a que todo seguimiento se le retroalimentara via su correo que proporcione.

Proporcionamos el seguimiento de todos los
reportes, es necesario introduzca direccidn de

j Checar estatus de un incidente
]

Email: sgutierrez@cosoft. com.mx

Ticket: 73

(

Checar Estatus

Pagina 10 de 13
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El sistema desplegara todas las solicitudes realizadas por él usuario tanto abiertas
como cerradas, resaltando la que él esta consultando.

Si el usuario hace clic en la opcion “Abiertos” el sistema solamente desplegara las
solicitudes abiertas.

Si el usuario hace clic en el boton “Cerrados”, el sistema solamente desplegara las
solicitudes que han sido cerradas.

«© © COSOFT T1 - HELPDESK -
CoSofte

1o Compatiz da Soltware

£ Inicio Nuevo Incidente Mis Incidentes & Salir

Mostrando del 1 al 1 de un total de 1 (Todos Ios Incidentes) Abiertos Cerrados ||#y Refrescar

Te:},de Aglicatne do Gesbiin o8 Mesa de Ayuda - Primer Nivel sgutierrez@cosoﬁ.com.mxi

‘ =23 ‘ 30/09/12 ’ Open

Copyright © CoSoft T. S.A. de C.V.

www.CoSoft.com.mx
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Para mirar el paso a paso de la solicitud, el usuario hara clic en el codigo de la
misma y el sistema desplegara la siguiente pantalla:

- HELPDESK -

CoSofte

4> Inicio [ NuevoIncidente [ MisIncidentes & Salir

Incidente 23 &

Estatus: open Nombre: Sall Gutiérrez Garibay
Aplicativo: Mesa de Ayuda - Primer Nivel Correo
e sgutierrez@cosoft.com mx
Fecha de Electronico:
i 30/09/12 9:13:24 PM ) %
Creacion: Teléfono: 31218182

Tarea: Test de Aplicativo de Gestion de Incidentes

L) Seguimiento:

Sunday 30-09-2012 9:13:24 PM
& PM__IDP__001_vA.pdf (0.3 mb)

Es un ejemplo para el manual de usuario

Comentarios *

Adjuntar Archivo

Seleccionar archivo | No se ha seleccionado ningtn archivo
[ Enviar [ timpiar [l Cancelar

Copyright © CoSoft Tl, S.A. de C.V

www_CoSoft. com.mx

En esta pantalla el usuario podra ver el estado de la solicitud abierto si ain no ha
sido solucionado o cerrado si ya lo fue. También podremos ver en esta pantalla
los datos de quien realiza la solicitud.

En la parte inferior de la pantalla el usuario puede colocar un mensaje sobre el
estado en que va su solicitud y adjuntar un archivo si lo requiere.

El usuario hace clic en el boton Enviar para que su comentario llegue a la Mesa
de Ayuda, o puede pulsar el boton Limpiar para eliminar el texto escrito en caso
de que decida no enviar ninglin comentario sobre el estado de su solicitud, u otra
opcion puede pulsar el boton Cancelar para salir de esta pantalla.

Cuando el usuario desee salir del sistema debera pulsar la opcion Salir.
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ACEPTACION DEL INCIDENTE

El usuario del aplicativo esta facultado para enviar y aprobar un mantenimiento por
lo que la aceptacion y en casos de requerimientos nuevos estos ya NO se trataran
dentro de la Mesa de Ayuda.

En los casos de garantias no aplica la aceptacion ya que estos seran notificados
pero pasaran directos a su resolucidon ya que estamos en el entendido que son
defectos o comportamientos inesperados de los aplicativos.

Nota: Todas las aceptaciones se haran a través del aplicativo COSOFT TI -
HELPDESK -

RECIBIR NOTIFICACION DE LA RESOLUCION DEL INCIDENTE

El usuario es informado de la resolucion del incidente via el aplicativo COSOFT TI
- HELPDESK - por parte de la mesa de ayuda una vez confirmado que se
solucioné el incidente, para que se realice la comprobacién de que realmente se
termind y ya no se presenta el incidente.

:Se aprueba la resolucion?

El usuario clave determina de acuerdo a la notificacion de la resolucion del
incidente del péarrafo anterior, si aprueba y ya no se presenta el incidente,
confirmando via el aplicativo COSOFT Tl - HELPDESK -, teniendo como plazo 3
dias (si no se recibe alguna respuesta en este plazo a través del aplicativo se
entiende como aprobada la solucidon) para ser aprobada o rechazada la
solucion del incidente, y si fuera rechazada la solucién se justifica del porque aun
no queda resuelto el incidente por el mismo medio.

Nota: De tenerse la necesidad podran solicitarse el reabrir un incidente si se
vuelve a presentar el problema.
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