MANUAL DE USUARIOS FINALES SERVICE DESK
1. MENU PRINCIPAL

Al dar clic en la cruz de peticion de ayuda que esta en la barra de tareas se desplegara el menu principal.

Reportar un problema.
Como va la solucidn?

Soluciones posibles,
Cambiar usuarios.

Tomar Foto del Maonitor,
Tomar Foto pocos colores,

Avuda
?
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2. CAMBIAR USUARIOS

El primer paso que se debe realizar para usar la herramienta es actualizar la encuesta que se encuentra
en el menu principal, ya que algunos campos varian por la migracién. La opcion Cambiar Usuarios que
aparece dentro del menu el usuario puede modificar los datos solicitados inicialmente al momento de la
instalacion de los agentes. Por ejemplo, los datos que puede modificar son nombre, apellidos, e-mail,
ubicacion, etc. Al seleccionar esta opcidn al usuario le desplegara la siguiente pantalla:
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Campleta datos del responsable:

MHombres: |Cam|lu

Apelidos: |5uarez
Ubicacidn BOGOTA opciones
Departamenta: SISTEMAS opcianes

Son estos los datos comectos?

sl WO Ayuda Il

Modificacion de datos de usuario

3. REPORTE DE PROBLEMAS

Antes de reportar un caso el usuario tendra la posibilidad de revisar las soluciones posibles que se
encuentra en el menu principal por medio de la base de conocimiento, asociadas a las categorias de
tema que selecciond previamente en la primera ventana, permitiéndole de ser posible, resolver de
forma inmediata el inconveniente que se le haya presentado, reduciendo asi significativamente la
cantidad de incidencias reportadas y el tiempo para retomar sus actividades normalmente.

e Soluciones Posibles: Con esta opcion el usuario podra consultar la base de conocimiento en la
que encontrara soluciones de facil aplicacion y material de consulta como videos, imagenes,
guias, manuales, etc, de esta forma pueda resolver por si mismo los incidentes que se le
presenten o simplemente consultar la informacién que necesita.
Para hacer uso de esta herramienta el usuario debe seleccionar el tema principal y sus
respectivas categorias de igual forma como lo haria si quisiera reportar un caso.

Los recursos disponibles en la base de conocimiento pueden ser manuales, guias de referencia,
imagenes, videos explicativos etc. los cuales se pueden descargar o consultar en linea.



De no existir solucidn asociada o que por alguna razén no haya sido de utilidad la informacién
consultada en la base de conocimiento, el usuario encontrara un formulario en el que se le
solicitara diligenciar informacién con respecto al caso.

Reportar un problema: Cuando el usuario escoge la opcion Reportar un problema que se
encuentra en el menu, aparece una pantalla en la que seleccionard el tipo de solicitud a
realizar, (Ej.: GESTION HUMANA, INFORMATICA, PUBLICACIONES WEB, SERVICIOS GENERALES),
la categoria principal o tema principal del tipo de solicitud y sus respectivas subcategorias o
subtemas derivados, especificando de esta forma con mayor exactitud la solicitud a enviar al
Service DESK Ver siguientes figuras:
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Tipo

GESTION HUMaHA
INFORMATICA

] E
Datos seleceionadas | SERYICIOS GENERALES
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Subcategoria:
T ~ |
Datos
PUBLICACIONES WEB
INTRANET
oK I Regresar Cancelar

Como Adjuntar Archivos: Cuando el usuario esta reportando un caso por medio del formulario,
tiene la posibilidad de adjuntar archivos, facilitando la exposicién mds clara y concreta del caso
a reportar. Asi mismo esta herramienta ayudarda al asesor de Service DESK en la
contextualizacion del caso reportado, logrando un diagnostico mas acertado y en consecuencia
brindar una solucién efectiva en menor tiempo.

El tipo de archivos que puede adjuntar un usuario de Service DESK, van desde archivos planos
de texto (.txt), documentos (.doc, .xls, .ppt, .pdf etc), archivos de imagen (.bmp, .jpg, .gif, etc)
hasta videos que incluyan voz (Estos pueden ser grabados en formato nativo Discovery).
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Complete esta informacion para poder ayudarlo; Auchivos adiuntos:
Usuario: 1234 CARLOS MARTINEZ SOTO =]
Sintoma Buznas tardes =l
Requiero con urgencia revision de la

unidad de CD, esta fallanda |a lectura

Gracias

Observaciones: enta ultimamente =)

Uigencia:

ALTA 2

Reportar
olia miquna Aydall | Regmsar | Concelar

Adjuntar un archivo

4. COMO VA LA SOLUCION

Si el usuario requiere consultar el estado en el que se encuentra en el momento el reporte que ha
realizado, podra hacerlo por medio de la opcién Cdmo va la solucién?, que vera en el menu.
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Como va el requerimiento?

Problema aiin abierta de ssta PC?

Cualauier reporte por nimero: oK

Ayudal Canoelar

Problema aun abierto de ésta PC?: Permite consultar los tickets que aun no han sido cerrados de la PC
local.
Cualquier reporte por niimero: Permite consultar cualquier ticket abierto, aliin cuando sea de otra PC.
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Reporte imero 1

Tema: Incidentes 1 Alicaciones Corporativas \ AplicacionP 4 Sin Acceso a Aplicacion | NA
S nfomsc o (engo acceso a la aplicasion, ias de ingreso no sirven =]
Estado: Asignado.
Disgrestice:  [<27/09/2007 13:00:20~: Las eredeciales de acceso caducaron, por lo que sevana - |
solicitar al administrador de la aplicacion nuevas.
Accién <27/09/2007 13:00:20~ Se solicitaron las nuevas credenciales al administrador,y - |
st legan en dos dias al correo del usuario
Asesor cmantinez Carlos Martinez
Crear nusvaobsevacién || Adicionar archives | Cancelar

T
-

El usuario puede adicionar observacioners al caso seleccionado presionando crear nueva observacion.



