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Introduccion

Help Desk V 2.0 es un producto que permite el registro de peticiones de servicio por parte de los
solicitantes y su posterior documentacién y atencién por parte de los analistas, proveyendo
mecanismos para la toma de acciones sobre cada solicitud, durante su ciclo de vida, hasta ser
solucionada. Igualmente, permite asociar esta actividad con el manejo de los recursos para los
cuales se ofrece soporte y contempla herramientas para hacer seguimiento al desempefio de la
organizacién, controlando acuerdos y niveles de servicio y midiendo tiempos de atencién y de
respuesta.

Este producto ha sido adaptado para su integracién con Conexion Union permitiendo:
¢ Integracién total al Directorio de Trabajadores.
e Integracién con la aplicacién “Contactanos” como mecanismo para que los usuarios
registren directamente sus solicitudes de servicio al Help Desk,
e Comunicacién con los usuarios a través de la Mensajeria interna de Conexion Union y el
correo electronico.

Dado que un Help Desk funciona como un punto central donde los problemas, asuntos, quejas o
solicitudes son reportadas, controladas, manejadas y atendidas, la ayuda que proporciona
consiste en resolver cada una de las solicitudes que los clientes o empleados de la organizacién
puedan hacer sobre los servicios que ella presta o los bienes que provee. Si bien el proceso
interno a través del cual una organizacion de Help Desk atiende las solicitudes - y el ciclo de
vida que llevan las mismas- varia para cada organizacién, existen ciertos conceptos y nociones
basicas que son comunes a la mayoria de ellos y que es importante puntualizar para la
comprension del producto:

+ Las solicitudes son atendidas por uno o mas analistas, quienes son las personas encargadas
de prestar la ayuda que ofrece el Help Desk.

* Las solicitudes suelen ser asignadas a uno o mas entes responsables de su resolucion
durante su ciclo de vida.

» Un Help Desk puede contar con varios grupos de analistas, cada uno atendiendo

las tareas de un area especifica. Estos pueden entenderse como colas de atencion en las que
aquellas solicitudes de tipos similares esperan a ser asignadas a alguno de los analistas que
integran el grupo correspondiente.

+ La atencion de las solicitudes suele darse a través de frentes o niveles de servicio. Asi, una
solicitud en todo momento se encuentra en un nivel, y dependiendo de su progreso debera o no
escalar al siguiente, lo que puede ocasionar que sea atendida de una manera distinta o por un
grupo diferente de analistas.

* Los Help Desk suelen contar con un conjunto de entes externos, a veces llamados contratistas
o simplemente terceros, a quienes encargan la atencion de cierto tipo de solicitudes.



Ingreso al Help Desk:

El acceso al Help Desk V 2.0, se puede hacer directamente a través de la direccion:
http://intranet.corporacionunion.com/sis/index.htm?GWT106900. Sin embargo, con el objeto de
darle permitir el ingreso a través de la Intranet, se incluyd su acceso en Conexién Union.

Ingreso a Conexion Union

Para entrar en Conexion Union, se debe ingresar la direccion:

http://intranet.corporacionunion.com

ConeXién Union

111818110918081000

Login: ' ) clave: | Ok Cambio de Clave: ) Volvera Eseribir: | - | Ok

Informe de
Frenza

Y a continuacién colocar Logln y Clave de acceso — Hacer Clic en Ok

Cone)qon Union

- - Ok Cambio de Clave: _' Volver a Escribir: | | Ok

Informe de
Prensa

Ingreso a Help Desk

Las personas autorizadas para el ingreso al Help Desk, tienen acceso al mismo a través de la
Pestana de “Solicitudes” de Conexion Union. (ver Perfiles de Acceso).

1111 t_1ln1ll+_1|_11i11|.11|.1

1181881888

1;11;_:;_111;11;;1 COnesqon Union

i ? % ALBE X [0 Nums} Buenos Dias, Help Desk Plus -

Directorio Buscer Busqueda Avanzada Intranet Buscar

Informe de Comunicaciones =
. Corporativas Prevencién Cartelera Decumentas Relacionados
‘ Help Desk Contactanos
| se—

Una vez seleccionada la Opcion “Help Desk”, aparece su Pagina de autenticacion:

— %, Trabajador: [ Cambio Clave: | ?-
NETECS) ST | palbre caver | Voleralcsibicll
Cambie Clave




En esta pagina el analista de Help Desk se autentica con su Login y Palabra clave (los mismos
de Conexion Union).

En este momento, al analista se le abre una o dos ventanas, dependiendo de su nivel de acceso
(perfil) al Help Desk:

e Sisu perfil es de Analista, se abre una ventana aparte a Conexién Unién (para que
pueda mantener siempre abierta la Intranet), presentando el Panel del Analista con las
opciones correspondientes a su perfil de acceso:

NETE,—~ = Dom, 5 Feb. 6:40 am | Trabajador conectade: pruebahd (Prueba Help Desk) 2w
[& Herr Desk || solicitudes || i '
Halp Desk V2 3 Q& ﬂ ﬁ Solicitants: @
BUSQUEDA DE SOLICITANTES

| Persona |

Mombre Trabajador / Login Nombre Persona Mombre Organizacion

Telf Diracta 1/ Telf Directs 2 Tel Hab f Tel Ofe Tal f Fax

Email Email Ermanl

Unsdad Negacss --Busca[ [E]

Unidad Apove

Buscar

I

! Panel del Analista
e Si su perfil es de Analista Avanzado (ejm. Jefe del Help Desk), se presentan dos
nuevas ventanas:

1) HELP DESK, presentando el Panel del Analista con las opciones
correspondientes a su perfil de acceso:

r\F‘E" ~ g - Do S Feb. S43am | ) Trabajador conectado: prusbahdp (Prueba Help Desk Plus) @] 1 _
-i Herr DEesk Sclicitudes Responsables Solicitantes Proceso
" Help Desk V2

3 @& f_] ﬁ Solictante:

BUSQUEDA DE SOLICITANTES
Nombre Trabajadar / Logen Nombre Perscns Nombre Orgamzacon
Telf Directo 1 f Telf Directo 2 Tel Hab / Tel Ofc Tel / Fax
Ermail Ernasl Ermiasl
Unidad Negocio
(Bmewr)
Unidad Apeys
2

* Panel del Analista Avanzado (Incluye opciones adicionales: Responsables, Solicitantes, Proceso)



2) HELP DESK, presentando el Back Office, a través del cual los analistas con
este perfil tienen acceso a opciones de administracion y reportes. Las opciones
de BackOffice se explican con mayor detalle en la Seccién “Back Office” en este

documento.
. Tablas w Enlaces v| || ‘Administracién v =Ira- w
NETE~ 1 e . T - —
SLIERST E PERSONAS E;nﬁnmn | i -+ Inicio... ”@ ?. [}i [!'
Help Desk V2 Trabajador: Reportes: Buscar:
TODOS W Reportes v I an: | - Campo -- Fe

? Panel Principal del BackOffice

Panel del Analista

El Panel de Analista ha sido disefiado para apoyar al analista en sus labores diarias. A través
del mismo, puede identificar a un solicitante y consultar su historial de solicitudes en forma
rapida y eficaz, registrar nuevas peticiones y hacer un seguimiento personal de las solicitudes
que tiene le han sido asignadas para su ejecucion.

rETE fham, ¥ Ene. 546 pm Trabajador comectado: orusbahd (Frusba Help Desk) =2
; I . 1)
4 HeELr DESkK | Solicitudes
 belp Desk vz | S®AT D Solcitarte: @
BUSQUEDA DE SOLICITANTES
T
HMembre Trabajades /! Login Momibre Personn Momibre OfgarsEacs
Telf Direcho 1/ Telf Directo 2 Ted Hab [ Tel Cfc Ted [ Fax
Emal Email Email
uradpd Negasis
= Buscar | | Buscar
Uradaed Apays o o
Buscar

* Panel de Analista

Busqueda de Solicitante: Permite consultar los datos del mismo. Los solicitantes pueden ser:

e Trabajadores (Clientes Internos): En Corporacién Unién, esta busqueda se hace
directamente sobre el Directorio de Trabajadores, ya que el Help Desk esta totalmente
integrado al mismo.

e Personas (Clientes Externos): Se refiere a Personas Naturales, externas a Corporacién
Unidn, a las cuales el Help Desk presta servicio. Actualmente, NO est4 integrado al
Directorio de Relacionados.

e Organizaciones: Se refiere a Organizaciones o Personas Juridicas, a las cuales el Help
Desk presta servicio. Actualmente, NO esta integrado al Directorio de Relacionados.



En los tres casos, las busquedas se pueden hacer por uno o todos los criterios y con la
informacion total o parcial del mismo. Por ejemplo, para buscar a Arquimedes Peraza, se puede
buscar solo por “medes” y apareceran todos aquellos trabajadores que en su nombre, apellido o
login contengan “medes”, entre los cuales, por supuesto debe aparecer el Sr. Arquimedes.

El Panel del Analista tiene en la parte superior el encabezado general, tal como se explica a
continuacion.

Encabezado General

Las paginas del Help Desk contienen un encabezado general que permite al usuario mantener
informacion y acceso directo a ciertas funciones o acciones, a lo largo de toda su navegacion por
el sistema.

Dia'y Hora de Conexién Login (Nombre) del Usuario Conectado Mensajeria, Ayuda y Salida
PETE e Do, 22 P Jo88.om Trabajador conectado: orusbahd (Prusba Help Desk) =1 W
‘4 HeLr Desk | solicitudes
i Help Dufkvl 1 \(g\ '&'dﬁ. ﬂ 'J{’ Solicitarte: :_EJ
g

En la parte inferior derecha de dicho encabezado, se observa una serie de 5 iconos y una opién
de busqueda, cuyas funciones se describen a continuacién:

3 @/i\. Tﬂ _ﬁ I Solicitante:

)
<5 Panel del Analista. A lo largo de la navegacion por el sistema, siempre se puede regresar
a la pagina de Inicio del Help Desk : “Panel del Analista”.

@ Buzon. Permite Consultar el Buzén de Solicitudes.

A Solicitudes Vencidas. Tal como su nombre lo indica, da a acceso a los reportes de
solicitudes vencidas, de acuerdo al Nivel de Soporte en el que se encuentran clasificadas.

o
—! Registrar Solicitud. Permite al acceso directo a la plantilla de Registro de una Nueva
solicitud.

ﬁj Mis Solicitudes. Despliega el reporte de solicitudes asignadas al analista (que esté
haciendo uso del sistema en esta sesion)

Saolicitante:

Busqueda Rapida:




Permite consultar por un criterio (0 porciéon del mismo) cualquiera de los que aparecen en el
Panel del Analista, bien sea que se desee buscar un trabajador, persona u organizacién. El
Objeto de esta opcidn, es que el analista pueda tener un acceso rapido a esta informacion, en
cualquier momento en el cual se encuentra trabajando dentro del sistema, sin necesidad expresa
de regresar al Panel de analista.

Opciones del Encabezado (pestaiias):

hE,-nF_J‘ W Lun, 30 Ene. 11:30 pm Trabajador conectado: adgmin (Admin Admin) | 7 l;_
I - T : e M
k 4 HeELr DEsk

Responsables Solicitantes Process

— Help Desk V2

Abwir Buzbn O H Sahcatants:

’ S@AND Q
Busgueda Awvanzada

1 Registrar nueva...

DE SOLICITUDES

B Mis solictudes

Para el Analista del Help Desk, unicamente se presenta la Pestafa Solicitudes, la cual permite
ofrece una forma alternativa de acceder a las opciones explicadas anteriormente:

e Buzén

e Registrar nueva

e Mis Solicitudes
Adicionalmente, se encuentra la opcién Busqueda Avanzada (Aln no implantada)

A las opciones Responsables, Solicitantes, Proceso solo tienen acceso los usuarios con perfil
Analista Avanzado. Dichas opciones se explican en la seccién “Opciones Analista Avanzado” en
esta guia.

Registro de una Nueva Solicitud

El ingreso de una Solicitud se hace a través de la Plantilla: “Registro de una Nueva Solicitud”,
Dicha plantilla se puede acceder de varias formas:

1) Buscando al Solicitante (en el Panel de Busqueda o a través de la opcién de Busqueda
Rapida) y anadiendo una nueva Solicitud.

2) Haciendo Click directamente sobre el icono: “Registrar Solicitud” que se presenta en el
Encabezado.



NETE Jue, 26 Ene. 12:46 am Trabajadar conectado: pruebahd (Prusha Help Dask)
- =L ETJT 2 1l ] pru {Pru )

———
: AL
. -ﬁ Hewr Desk Salicitudes

 Help Desk V2

(;»&;i\.tl & I Epiz:iamz: @

REGISTRO DE NUEVA SOLICITUD

Solicrionie:

Asunio Solichud
Es Personal? [

Tiga | - Seleccions - ¥
Descripcion :[

Carrar avtomdticamente? [

Volver Reqistrar

Solicitante: Una solicitud puede estar asociada en forma inclusiva a un trabajador, una persona
externa y una organizacion, es decir, que el solicitante se puede asociar a uno, dos o tres de los
entes mencionados al mismo tiempo.

Asunto Solicitud: Debe describir en forma concisa y efectiva el requerimiento.

Es personal?: Esta opcion so6lo debe ser seleccionada en caso de que la solicitud de servicio
sea pedida por un trabajador, a modo personal.

Tipo de Solicitud: Se selecciona de una lista que permite clasificar las solicitudes de Servicio
(esta lista debe ser previamente definida y actualizada por el administrador del Sistema)

Descripcion: Debe detallar la Solicitud.

Cerrar automaticamente? Este campo debe ser seleccionado sélo en caso de que la peticién
de servicio haya sido solucionada de inmediato y por tanto quede ya cerrada. Al seleccionar
este campo, se despliegan los campos necesarios para describir la solucién (obligatorio) y
anexar archivos (en caso de ser requerido).

Es importante hacer notar que en el caso de que una solicitud se registre y cierre
inmediatamente, la misma queda asignada automaticamente al analista que la ingresé.

En todos los casos anteriores, al presionar el botén Registrar, la Solicitud queda grabada para
su posterior seguimiento, a través de la “Ficha detallada de la Solictud

Ingreso de Solicitudes a través de Contactanos

Los trabajadores tienen la posibilidad de ingresar directamente la peticion de servicio al Help
Desk ingresando el Asunto de la Solicitud y la Descripcién de la misma, en la planilla que se
despliega en la aplicacién “Contactanos” ubicada en Conexién Union bajo la pestana Solicitudes.
Para ello, envian dicha solicitud al destinatario “Help Desk”.



ConeXién Union

& ? % A B [T [0Nowos) Buanas Noches, Help Dask Pius - 060272006

P a—— Busess | Busqueds Avanrads intranet Berscar
.::-.::':- CamgAEnE iR Prg grgads Cartalera =S LT Ralagictadsd
Contactanos

Conexion Union

Utiliza la forma que & muestra abajo para contactamos

Asunio |ﬁl!'§l'5i.l'lil de una solicibud 311'3'.1:5 de Ennlé'ﬁanns

Deshnatanc | Help Desk i

Dretalle de la Saolicited

Emdar | Regresar

Dado que el Help Desk esta integrado con “Contactanos”, todas las solicitudes ingresadas por
esta via, son registradas como “nuevas” en el Buzén de solicitudes, a la espera de ser
asignadas a un analista.

Ficha detallada de la Solicitud:

A través de Ficha detallada de la Solicitud, se mantiene el historial de una peticién de servicio,
desde que es registrada, hasta su completitud o cierre. Este historial incluye: asignaciones, nivel
de soporte, registros de avance y comunicaciones, que ha tenido.

La misma puede ser accedida bien sea a través de su solicitante o a través del Buz6n de
Solicitudes.

1) A través de su solicitante. Cuando en el Panel del Analista, se hace una busqueda por
solicitante, aparece un reporte como este:

Basqueda De Trabajador

Clave % Nombre Trabajadar ¥ TelfDirectol 3 Telf Directo2 5 Email s Vista Extendida
j Jer 32 Baphsta Gonzalez, Fedro :9521 a7 lphaptls‘.az'entamm-:.'.cum r ficha deta
Jar 639 |Diaz Gonzalez, Carmen Tibisay :02-'132-'30?3 02418249253 tdiaz@rantamotor.com
lver 5'4.3 qu:‘za'!e: Cﬂ;dnzn-, Juan Carlos :JdﬂM_‘la ) icgcnzﬂ!ez :.'ln'de.'unlnn.:om
ear 723 | Gonzdler Clemente, Frank Roberte :ZIJIJJTGZ fgonzalez@eorporacionunion.com
: Jer 845 | Ganzalez Marales, Gustavs Federico | 2003348 Bgnnu'ualnuer'uu:unn.;:nm
[y [veri111 |Gonzalez Nicolas, Lia 2003933 | lganzalez@inverunian.com

Desde el cual se puede tener acceso “Ver Ficha detallada”.
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2) A través del Buzén de Solicitudes. Cuando se consultan las solicitudes a través de las
opciones “Buzén de Solicitudes” y “Mis Solicitudes”, las mismas se muestran en un
reporte, de acuerdo a su estatus, tal como se muestra en el ejemplo. Desde aqui
también se puede tener acceso a “Ver Ficha detallada”

NIVELES CONSULTADOS >> TO DO S

-
Clave = Fecha a Hora a Asunto & Tipo = Empleade a Empresa o Persons & Nombre a Nombre & Vista
¥ sohctud ¥ solicted ¥ Sohcitud 7 ¥  Sohcitante ¥ Solicitante ¥ Solictante ¥ Trabajeder ™ Nivel 7 Extendida

&r 4261 06/02/2006 16:31 Instalacion v B churgos - W &4 SEguars Soporte & | Var ficha
Configuracion  Soporte iGN Francia, Jase | Sito detallad
de Eguipo S UArIDS Anbonag
Jenny Romeng

ar 4257 06/02/2006 15:19 Impresara B - mhannquez 4 - - Aruaje Mujica, Soporte &n  Ver fich
Epson DFX oporte Inverunid Carlos Sitio

m 1050 Bance

3) Através de la Ficha detallada del Solicitante. Cuando se tiene abierta la pagina con toda
la informacion del solicitante, si el mismo tiene abierta una peticion de servicio, se
despliega su ficha detallada al darle clic sobre el titulo de la misma, tal como se muestra
a continuacion:

]
B Trabajador: preeba consulia, Prucba (3 221 (3
- regeEtrado- H Lbfed aFubgbh
N0 regeEtraco- ascoads

“no repiEtrado.

Wiapes Uinwda
(renguna)

Tecnclogia i Procesos Corporstng -

(rraguao)

4]

SOLICITUDES PENDIENTE S A NOMBRE DE PRUEBA CONSULTA, PRUEBA ()

ay
| Soucrup ® 4177 [30/01/2006 - 09:38 PM] A
iil.rﬂln:;z-!ui de Protta
Dttt FRpeEifen:
e 8 S han redestrado @ Fvinies DOre EFE el
Click aqui [ s v vess s
Fecha Rijestrada por Tipo Rettuiretrs
17300 prosbakd (Proska Iremar #encor | Trabajsdor gue comenso a stender ;
V130 s Malp Dask prsthatdo (Prisbs Mals Date Flug

Con el objeto de mostrar la “Ficha detallada de la solicitud” en una forma sencilla para
el usuario, la misma se presenta dividida en diferentes secciones o pestanas:

e Datos de Solicitud
e Detalles

e Historial de Avances

11



e Asignaciones
e Comunicacién

e Otras acciones

« Datos de Solicitud (Fig S.1): Muestra los datos de registro y contenido de la
solicitud, asi como el nivel de servicio requerido por la misma. A la derecha de la pagina, se
muestra un resumen del historial y recursos consumidos para la atencién de la misma.

"‘F"E(‘.l = < Jue, 36 Ene. 10:56 pm Trabajador conectado: pruebahdp (Prueba Help Desk Pius) {@ 1 L.-
. 4 HeLe DEesk Solicitudes Responsables Salicitantes Proceso
Help Dask V2 Salictante:
| SOANM | oo @
'Q SOLICITUD # 4148 - FICHA nErm.oun@ [voLver]

Datos de solicitud | _Detalles | Historial de Avances | asignaciones | Comunicacin | Otras Acciones |

Solicitantes

Registrada por |pruebahdp (Frueba Help Desk Flus)

® No se han registrado svances para esta sabotud. [Ver historial de
Fecha |26/01/2008 - 10:27 pm BB -]
» Esta solicitud ha estado a cargo de 0 analistas, O contratistas y 0
Asunto |sfueba grupos.[Ver asignaciones...]

b H Ha pasa‘dn 1 minuto desde que este registro de Solicitud fue ingresado.
THI3| Accano & Recursos Ha pasado 1 minuto desde que esta solictud fue escalada al nivel 1-
Descripcidn Soporte telefdnico,

Status |1-Nuswva
Nivel Actual | 1-Soporte telefénico

> Fig - S.1 -

e Detalles (Fig. S.2):

o En esta péagina se presentan los datos del solicitante (Trabajador. Persona y/ o
organizacioén) involucrados por esta solicitud de servicio.
o Permite asociar una solicitud con un Recurso (al cual se le ofrece un servicio)

rETE, _ Jue, 26 Ene. 1:1'56'5;'.'; "

F‘ _Jue,2 - rram{fm conectado: pruebahdp (Prueba Help Desk Flus) . 2 k..
.L H ELF D ESK Solicitudes Responsables

Solicitantes Proceso

.Help Desk V2 3@&?_} ﬁ Saf:br;nn:e: @
< L e

SOLICITUD # 4148 - FICHA DETALLADA | [voives]

Diatos de solcitud I Deatalles I Histonal d& Avances I AL Nacdnes I Comunicasdn l Qtras Actiones ]

Solicitantes | Recurso |
Trabajador |Prueba Consulta, Froeba () Asociar recurso a solicitud # 4148 ]
Persona |-sin ascoiar- | Busear recursa
Organiracion |Vispes Umdn @

Asociar.

®Fig-S.2 -
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Historial de Avances (Fig S.3): Cémo su nombre lo indica, permite consultar la

historia de una Solicitud (desde el momento de su registro, hasta el cierre de la misma),
indicando el tipo de avance, quién lo registro, fecha y hora y un breve resumen del mismo.
En caso que el analista necesite informacién especifica sobre un avance en particular, puede
consultarlo a través de la opcién “Ver mas...” ; la informacién desplegada corresponde al

tipo de avance que se consulta.

Jue, 26 Ene. 11:16 pm | Trabajader conectado: prusbahdp (Fruebs Help Desk Plus,
NETE —y epgr S LA e e . i J

1 1 —
-L HeLe DEsk Solicitudes Responsables Solicitantes Froceso

Help Desk V2 - Sclicitarte:
i SFAND | oo

) [y
d% Trabajador: Montilla Perez, Ana (200 3319) =

SoLICITUD # 3478 - FICHA DETALLADA EI [VOLVER]

Datos de sobiciivd | Detalles | Historial de Avances | Asignaciones |
Historial De Avances De Esta Solicitud
Fachs Registrads par Tipa RESLTER

2E5/10/2005 - 10:07 | cazuaje (Azuaje Mujica Cinrre Se configure imprescra
am Carles)
2171172005 - 02:18 | cazuaje [Azuaje Mujica Avance Se verifico prablema, s& espera por respuesta del personal
pm Carios) de SIBE
2171172045 - 08:57 jponzaler (Gonzaler Parer Azignar Trabajador al que s& asigna : cazuspe (Azuaje Mujica
am Jack) Carlas)
28/11/2005 - 08:57 | jponzalez (Gonzalez Perez Escalar Al nivel: Soporte en Sitio
am Jack]) Nivel

7

7 -

Fig -S.3 -

« Asignaciones (Fig. S.4): En esta Opcién se asignan las solicitudes de servicios

previamente registradas, al responsable de su ejecucion.

Para ello, se presiona el Bot;6n “Asignacion nueva....”

pEra_l : Lun, 30 Ene. 10:06 pm Trabajador conectado: admin (Admin Admin)

= =
Hewre DEesk Solicitudes Responsables Salicitantes Pracess

[3_.‘ Help Desk V2 ;% '9‘_'1_\, d_'] ﬁ Il

: . 1 )
(1] Trabajﬂdﬂl’: Prueba Consulta, Prueba () &:E

SoLicriup # 4177 - Fiona peraceana 21 (3 (vorven)

Datos de solscrtud | Detalles I Historial da Avances I Agignacianes I Comunicacsin I Otras Acciones |

Asignaciones Vigentes Sobre La Solicitud # 4177

No hay asignaciones vigentes en aste momente l Pﬁ‘ilgl'laﬁbol'l nuava..

Asignaciones Anteriores Sobre La Solicitud # 4177

Ne hay asignaciones anteriores

Fig - S.4 -
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Dicho responsable puede ser:
o Un Analista de Help Desk (registrado en el Dir. de Trabajadores — Trabajador -)
o Un Proveedor (registrado como tal en el sistema Help Desk)
o Externo: Otro trabajador externo al grupo de Help Desk (registrado en el Directorio
de Trabajadores).

Al momento de hacer una asignacion, se pueden registrar observaciones que acompanen la
accion.

b Jue, 26 Ene. 11:26 Trabajad, ectado: bahdp (Prueba Help Desk Pl ? |
l\‘(lEra?-l_El\l'r - ue, ne. pm ‘ rabajador con alo pruel o (Prue: elp Desik Plus) IE (4 [!
-‘ HecLp DEesk Solicitudes | Responsables | Solicitantes Proceso I
Help Desk V2 " | Solicitante: ¥
8 @A ﬂ E | [prueba _

O Trabajador: Prueba Consulta, Prueba ()

SoLIcITuD # 4148 - FICHA DETALLADA [VOLVER]

Datos de solicitud || Detalles || Historial de Avances || Azignaciones || Comunicacion || Otras Acciones |
& | Trabajador | @

Asignar a: D Proveedor

D Externo

Observaciones

Regresar Continuar...

’Fig-S.5 -

Es importante hacer notar que una solicitud puede ser asignada a una o mas personas al mismo
tiempo (repitiendo la accién asignacion nueva...), pero s6lo un ente es definido como
responsable de la misma. Esto es especialmente Util, cuando para la solucion de una solicitud,
hay mas de un ente involucrado.

[ Trabajador: Prueba Consulta, Prueba ()
s SoLicTTUD # 4148 - FrcHa peTatLaba ) (voivent
Datos de solicitud || Detalles ” Historial de Avances || Asignaciones || Comunicacién ” Otras Acciones |
Asignaciones Vigentes Sobre La Solicitud # 4148
Responsable Tipo Asignado Desde [Tiempo trabajade
® |\/ Trabajador pruebahd (Prueba Help Desk) 26/01/2006 - 11:08 pm 0:00 |® Iniciar...

[ Hacer responsable ] Terminar.. Asignacion nueva... ]

Asignaciones Anteriores Sobre La Solicitud # 4148

Mo hay asignaciones anteriores

(a)

14



" Fig -S.6 -

Es asi, como cuando ya se ha seleccionado un analista para atender una solicitud, al
seleccionar la pestafia de Asignacion, se muestra un reporte con las asignaciones que se han
realizado sobre la misma (Fig - S.6- ), asi como tres botones con acciones especificas:

e Hacer responsable: Cuando hay mas de una persona asignada para solventar una
solicitud, este Boton permite seleccionar a una de ellas como responsable de la misma. Si
hay una sola persona asignada, es por defecto, la responsable de la solicitud. Si hay mas de
una persona asignada, por defecto, se escoge la primera la responsable de la Solicitud.

e Terminar...: Esta opcién permite liberar a una solicitud de alguna de las personas
previamente asignadas.

e Asignacion nueva...: Permite realizar una nueva asignacion.

Opcién (a) — Iniciar/Detener ...: Permite medir el tiempo efectivo trabajado en una solicitud.
Con esta opcién se puede medir (a tiempo real), la cantidad de horas y minutos que demora la
persona responsable de la solicitud, ejecutando las acciones necesarias para cumplir con su
tarea. Se puede iniciar y detener cuantas veces haga falta y el tiempo total es acumulado.

o Comunicacion (Fig S.7): Permite registrar todas las comunicaciones realizadas
entre las personas involucradas en una solicitud (solicitantes y/o ejecutantes). Asi mismo,
permite también emitir y registrar estas comunicaciones, en un solo paso, utilizando como
medio de comunicacion el servicio de correo electronico y la mensajeria interna de Conexién
Union.

&2 Trabajador: rrueba consulta, Prueba () 2]

SoLicIiTun # 4148 - FICHA DETALLADA 'r‘__'J [voLvERr]

_Rtos de solicitud I Detalles | Historial de Avances l Asignagiones | Comunicacion | Qtras Acoones J

Mensaje De | prusbahdp (Prueba Help Desk Plus) % para [0S EUE G E1 8 S 0r0) bl i
Asunta: SOLO regestrar

Medic: E-mail [

B 7 U« F¥EIEN K
— g [l Email | DMensa;e
EE oo esddmat @ Intarns

Observaciones:

" Fig. - S.7 -

Para registrar una comunicacion:
e Se escoge el remitente de la lista desplegada en “mensaje de:” y el destinatario de la
lista “Para:”
e Seingresa el Asunto.
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e En el campo en blanco que se encuentra por debajo del Asunto, se escribe el detalle del
mensaje.

e Si la comunicacién con el usuario fue realizada a través de un medio distinto a los
ofrecidos por este sistema (por ejm, reunién, llamada, email tipo Outlook, etc.), se
presiona el botdn “SOLO Registrar”’ y el medio a través del cual se realizé la misma.

e Sila comunicacién se desea enviar en forma automatica desde el sistema Help desk, se
selecciona el método de envio:
o email (al que esté asociado al destinatario) y/o
o mensajeria interna de Conexion Union (valida solo trabajadores con acceso a la
Intranet)

En el campo Observaciones, el analista puede documentar cualquier detalle extra que NO se
desea comunicar al usuario, pero Sl quede documentado junto a la comunicacion, en el registro
de avance de la misma.

« Otras acciones — Escalamiento y Registro de Avances (Fig S.8): En
esta pestafia se han agrupado dos funcionalidades:

o [Escalar Solicitudes (escalamiento): Cuando una Solicitud ya excede la
capacidad de ejecucién de un Nivel de Servicio, la misma puede ser escalada a
su nivel directamente superior. Se puede tener uno o mas Niveles de Servicio
agrupados en un sdlo nivel, para su escalabilidad.

o Registro de avance: Aqui se documenta los avances sobre la solicitud
registrada que NO involucran una comunicacion con el usuario.

o Cierre de Solicitud: Cuando una solicitud se considera concluida, la misma
puede ser cerrada a través de esta opcion. Al momento del cierre de una
solicitud, es obligatorio incluir comentarios de cierre, asi como la posibilidad de
anexar un documento que contribuya con su documentacién.

Desde el momento que se cierra una solicitud, ya no se pueden registrar
avances ni comunicaciones sobre la misma. Por ello, se realiza una
reconfirmacion adicional, al momento de realizarse esta accion.

O Trabajador: prueba consulta, Prueba () &
SOLICITUD # 4148 - FichA DETALLADA (& [vouver)
;?u‘-csde%:-lntud I Detalles ]_ Histerial de Avances I Asignaciones I_ Comunicacidn ] Otras Acciones |
Escalamiento Registro De Avances

Mivel 2 | Soporte en Sio he

Comentarios

Observaciones
Escalar a nivel 2 [ Registrar avance Cemar Solicitud
2
12 7
Fig — S.8-
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O Trabajador: Prueba Consulta, Prueba ()

% SOLICITUD # 4148 - FICHA DETALLADA [VOLVER]
Datos de solicitud | Detalles | Historial de Avances || Asignaciones || Comunicacién | Otras Acciones |

Asignaciones Vigentes Sobre La Solicitud # 4148

Responsable Tipo [Azignado Dezde [Tiempo trabajado

(] |,/ Trabajador pruebahd (Prueba Help Desk) 26/01/2006 - 11:08 pm 0:00 |{‘D Iniciar...

[ Hacerresponsable ] [ Asignacion nueva... ]

Asignaciones Anteriores Sobre La Solicitud # 4148

Mo hay asignaciones anteriores

Es importante hacer notar que toda nueva solicitud (ingresada por un analista de Help Desk o
directamente por el solicitante, a través de la Opcion Contactanos de la Intranet) se registra
automaticamente en el Nivel 1.

Ficha detallada del Solicitante

A través de Ficha detallada del Solicitante se tiene acceso, en una sola pagina, tanto de la
informacion de la persona u organizacion, como del historial de solicitudes del mismo. Esto
ayuda al analista del Help Desk identificar en forma clara al solicitante del servicio y responder
en forma precisa su requerimiento, dado que puede saber si tiene o no solicitudes abiertas, el
avance de las mismas y el historial de solicitudes atendidas. En caso de necesitar abrir una
nueva solicitud, también lo puede hacer directamente desde esta pagina.

. e -
I'\}_ETE(-“ NI Vie, ll.J Feb..:l..l.._ll sl Trabajador conectado: pruebahd (Prueba Help Desk) @ ?'l-
o HeLr DESK | solicitudes

[ Help Desk V2 O & Salcitante:

SHAND | e @

B3 Trabajador: admin, Admin () )

-NG registrado- - no tisne imagen
no registrado- asneinda -
-no registrado-

Hertz Renta Motor -
(ninguna}

Capital Humano Corporative
(ninguna)

(e

SOLICITUDES PENDIENTES A NOMBRE DE ADMIN, ADMIN ()

No & consiguisron registros

SOLICITUDES ANTERIORES A NOMEBRE DE ADMIN, ADMIN ()

Asurte Solictud

Soporte hardwars actualizade

telefdnica
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Buzon de Solicitudes

Permite consultar las solicitudes registradas en el sistema, segun su nivel de Soporte

INETE, oy gy, - 30 Ene. 10:36 pm H Trabajador conectado: admin (Admin Admin) ’&m

_9 HerLr DEesk Solicitudes |
8 OA E ﬁ Solicitante:

Responsables Sclicitantes Proceso

Help Desk V2

Consultar Todos

Cada uno de los niveles especificados, corresponden a parametros del sistema actualizables por
el administrador del mismo.

Al momento de activar la consulta, la misma se puede hacer por uno o varios niveles, o por todos
al mismo tiempo.

[FNETE, gy, um 30 Ene. 10:43 pm | Trabajador conectado: admin (Admin Admin) =2 m
|J-1 Heie Desk icitudes | Resp | solicitantes | Froceso |

N T 7T -

s
~

Clave 5 Yista —~ Fecha o Mo 2 s Solicud $ impes STptd s EBopiie $ Nl * |

V“@ Extendido 220122004 |10:54 Creacién de usuario emartinedli

a7

'\"er Extandido  27/12/2004 11:55 ACCESD A SWIFT == wearniio — s,

92

'u'er Exiendide 03/01/2005 |16:35 Errar en B/D ann vchaparro e -

155

Al consultar las solicitudes (por Nivel o Todas), se muestra una pagina con todas las solicitudes
registradas, pero clasificadas de acuerdo a los siguientes status:

Nuevas: Son solicitudes recientemente registradas, que aln no han sido asignadas a un
analista para su ejecucion.

Sin Asignar: Solicitudes que fueron liberadas de la asignacién de un analista y a la cual no se
le ha asignado un nuevo analista para su solucién.



Asignadas: Solicitudes que tienen asignado un analista responsable por la ejecucion de la
misma.

Cerradas: Son aquellas solicitudes que se consideran cerradas o concluidas por el analista de
Help Desk encargado de su ejecucién, seguimiento y comunicacién con el solicitante.

El Buzon de Solicitudes es la Pantalla donde el Jefe de Help Desk o encargado de hacer las

asignaciones de trabajo administra la asignacion de Solicitudes y hace seguimiento a la atencién
de las solicitudes.

Solicitudes Vencidas

r\FTEE'_‘L.EI‘\.I“I" Lum, 30 Ene. 11:04 pm Trabajador conectada: admin (Admin Admin) {g ?- :!
) -J ﬁE Lr Desk Selicitudes Responsables Selicitantes Froceso
Help Desk V2 % @.{t\. ﬂ ﬁ Solicitante: @
[

SOLICITUDES VENCIDAS

Nivel #1:
Soporte Telefénico

-
Solicitudes En El Nivel 1 Que Estidn Vencidas
& Facha & Hora - - Emplaad a Emprass & Persona - A Vst

Clave ¥ colictud ¥ sobicitud * P ¥ coldiante ¥ Solicitante ¥ colictante ¥ Asunio Solicid ¥ Exendida

[‘E‘ I0V0L/2006 10:11 & - Soporte mdiaz 4 - Inverunién telefonc Extendido
e r o su as B c rcia
4172 AN

30/01/2006  09:00 8 - Soporte churgos 5 - Viajes Unidn |- Instalacién Lineas

LA Usuarias Analdgicas para Cantac
4170 Center Bellas Artes

[‘E‘ YOL/2006 | 08:54 8 - Soporte  gwianello outhaak
4168 Usuas 05 -]

Esta Opcidn lista todas las solicitudes vencidas segun el lapso de tiempo estimado en el cual se
debe resolver una solicitud. Este lapso de tiempo ha sido previamente acordado y definido para
cada Nivel de soporte (estos valores pueden ser modificados por el administrador del Sistema).

En los reportes se indica:

= Fechay Hora de Solicitud: Fecha y Hora en la cual se registro la solicitud

= Tipo: Tipo de Soporte clasificado en este nivel

= Empleado Solicitante: Muestra el Login del Directorio de Trabajadores, correspondiente
al trabajador que realizé la solicitud

= Empresa Solicitante: En cado que la solicitud esté asociada a un Organizacion (o
Empresa), al momento de su registro.

= Persona Solicitante: Aqui aparece el nombre de la persona, en caso de que el
solicitante es una persona no registrada como trabajador de Corporacién Union.

= Titulo o asunto de la solicitud

= Acceso a la “Ficha Detallada” de la Solicitud.

Mis Solicitudes

Para simplificar el uso del Buzén, en el dia a dia de los analistas, esta opcién presenta un listado
de todas las solicitudes en las cuales esta asignado un analista del Help Desk, en particular.

19



@)
i~
-

mErE(.:LE‘JT- ., Lun, 30 Ene. 11:20 pm Trabajador conectado: admin (&dmin Admin)

f
. 4 Hevr DEsk Solicitudes Responsables Solicitantes Proceso

n_ﬁmk vz 3 @& t] ﬁ Solicitante! @

SOLICITUDES ASIGNADAS A ADMIN (ADMIN ADMIN)

Pendientes (Responsable) | Pendientes
Solicitudes Cerradas Asignadas A Admin (Admin Admin)
a Fecha a Hora - a Empleado & EBmpresa & Persona a  Asunto ey
Clave > Colicitud ¥ cohicted ¥ TR W Soictante ~ Solictante ¥ Solicitante ¥ Sclicitud ~ Vista Extandida

. [B) 15/ez005 033 3 pruebahd riabe TR
1800

En este reporte aparecen todas las solicitudes en las cuales un analista en particular, tiene
asignada algun tipo de tarea, clasificadas de acuerdo a su estatus:

= Pendientes (Responsable): muestra todas las solicitudes en estatus “Pendiente por
resolver” en las cuales el analista esta asignado como responsable de la misma.

= Pendientes: Muestra el mismo listado anterior aunque sélo esté asignado a la misma,
sin ser el responsable.

= Cerradas: Muestra un listado con todas las solicitudes asignadas a un analista, pero
que ya se consideran resueltas
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Opciones Analista Avanzado

Responsables:
|NE|—Q(_‘LEI\|+\‘ Lun, 30 Ene. 11:31 pm Trabajador conectado: admin (4Admin Admin) [@] ; [!
|_ f-‘ HerLr Desk Solicitudes ‘ Solicitantes Proceso

Help Desk v2 Listar Asignaciones S @A ﬂj ﬁ I Solicitante:

Listar analistas

By Ingresar nueve analista...

Wer colas definidas

Agregar cola...

Listar contratistas co

Registrar nuevo contratista...

Con esta opcion se pueden administrar los datos de analistas, contratistas y colas de servicio del
Help Desk.

A través del mismo, se tiene acceso a las siguientes acciones:

« Listar Asignaciones: Despliega el siguiente reporte:

b : I = adimin [Ad i [_‘ I
rurrﬂ-:‘ =T Lun, 30 Ene. 11:35 pm | Trabajador conectado: admin {Admin Admin) = z I3
X -5 Hewe DEesSK Salicitudes Responsablées Salicitantes Proceso
B Help Desk V2 T . ¥ Salictante:
S9ANE @)
Datos Basicos
| - T - & Empresa a [Persona - - & Tiempo trabajade a Tiemgo trabajads &
Solctd = EECSICCr = coniratista ¥ Contratista s Emal (horas) ¥ (minutes) -

Solicitud: 55 - Configurar usuano

Solicitud: 56 - Problema con PC
F &ma F jponzalez e e o o
Solicitiod: 53 - Ayuda para transformar wn archnvg

wlezama b == 1]

=

Solicitud: 50 - Problema con el buzon

o Listar Analistas: Muestra el reporte de los Trabajadores de Corporacién Unién, que
tienen asignado el perfil de analista (normal y avanzado).

o Ingresar nuevo Analista: Dado que el sistema Help Desk esta integrado al
Directorio de Trabajadores, no esté permitido ingresar datos desde esta opcion. El
registro de un nuevo analista se debe realizar siguiendo los pasos correspondientes
para el ingreso de un trabajador en el directorio de trabajadores, con su perfil de
trabajo en el Help Desk (Analista, Analista Avanzado).

o Ver Colas definidas: En este momento no esta implantada esta opcién en
Corporacion Unién. Sin embargo, la misma permite consultar los grupos o colas
definidos para la atencion de las solicitudes.

o Agregar colas: Permite agregar las colas o grupos definidos para la atencién de las
solicitudes.
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o Listar Contratistas: Permite consultar las personas registradas como contratistas,
dentro del Help Desk.

o Registrar nuevo Contratista: Cémo su nombre lo indica, permite realizar el ingreso
de los datos de un nuevo contratista, en el Help Desk

Solicitante:
NE{E(—‘LEI\I'I'\'\- Lun, 30 Ene. 11:31 pm Trabajador conectado: admin (Admin Admin) [@ 3! [!
i {-L HeLp DEsk || Solicitudes || Responsables | Froceso |

Help Desk W2 | Listar solicitantes 9} @A ﬂ _B | Solicitante:

& Blsqueda rapida

Registrar nuevo...
BuzON DE SOLICITODES

Esta opcion permite consultar y administrar los datos de los solicitantes, siendo un solicitante
cualquier trabajador, persona u organizacion a la cual pueda estar asociada una peticion de
servicio al Help Desk.

Trabajadores: Se refiere a las personas que trabajan en Corporacién Union. Tal como se ha
explicado, todos estos datos son tomados directamente del Directorio de Trabajadores de
Conexién Union. No esta permitido ingresar datos en el Directorio de Trabajadores, a través de
este producto. Su actualizacién debe hacerse siguiendo los pasos correspondientes en el propio
Directorio.

Personas: Cuenta con las Personas Naturales externas a Corporacién Union, de las cuales la
unidad de Help Desk puede recibir y atender solicitudes de servicio. En este caso, los datos
pertenecen en forma independiente al producto Help Desk, por lo que pueden actualizarse desde
esta misma opcion.

Organizaciones: Se refiere a Personas Juridicas (Organizaciones) a los cuales son asociadas
las peticiones de servicio del Help Desk. En el caso particular de la implantacién del Help Desk
V 2.0 en Corporacion Unién, se definieron las Organizaciones como las Unidades de Negocio
que componen Corporacién Union.

En la pestana se Solicitantes, se tiene acceso a las siguientes acciones:

e Listar Solicitantes: Como su nombre lo indica, emite reportes de los solicitantes.
Previamente se debe escoger entre Trabajadores, Personas u Organizaciones.

¢ Busqueda rapida: io remite al “Panel del analista” donde se pueden hacer bisquedas
por uno o todos los criterios y con la informacion total o parcial del solicitante.

° Registrar NuUevo... Permite ingresar nuevos registros tanto de Personas como de
Organizaciones. En ambos casos, pueden ingresarse Clientes y Proveedores, los cuales
son diferenciados al momento de ingresar los datos de la planilla correspondiente.
Nuevamente se hace notar que no esta permitido ingresar registros trabajadores, ya que
debido a la integracién con el Directorio de Trabajadores de Conexién Union, esta actividad
se realiza a través de dicho directorio.
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Proceso:

En esta opcidn el Jefe del Help Desk puede definir ciertos pardmetros que afectaran el control y
estadisticas de servicio del departamento. A saber:

ll\lrErQ(_‘_.l_E\rr\\ Lun, 30 Ene. 11:32 pm | Trabajador conectado: sdmin (Admin Admin) |E 1 l-
|_ 4 HeLr DEsk Solicitudes | Responsables | Solicitantes |
Help Desk V2 Ver tipos de solicitud ? ? ) :ﬁ ‘ Solicitante: .
- Reqgistrar tipo nuevo... g - Lo Q
BuzZON DE SOLICITUDES Ver niveles de servicio
Definir nuevo nivel... —
A Buzdn de solicitudes vencidas

Tipos de Solicitud: los cuales permiten al dpto. de Help Desk clasificar las solicitudes segun el
tipo de servicio que se presta. Para su administracion, el administrador del Help Desk, cuenta
con las siguientes opciones:

» Ver tipos de solicitud. En esta opcién aparecen listadas todas los tipos de solicitud
definidos, con su descripcién y observaciones correspondientes. También es posible
modificar cualquier campo del tipo de solicitud, bien sea seleccionando el icono del lapiz a la
izquierda del reporte o el boton actualizar, en la vista detallada de un tipo de solicitud en

particular.
I\Fra_’l : Lun, 30 Ene, 11:43 pm Trabajader conectade: admin (Admin Admin) [@ '_?'__.'_l._
I 4 HevLr Desk Solicitudes Responsables Solicitantes Process
Help Desk w2 O & Solecitante:
SOAND q
~
] = MNombre Tipo — Descripcon 5 Obeervaciones *  (SOLICITUDES)
comso @ Recursos T+ll+
g 010
[;5 RIS actualizacidn de Sistemas :d': &J
- : —
o (8 o e
3 [‘_\ﬂ , Instalacién de Aplicaciones E E]
: 5 |Instalacién de Software E m

o Registra tipo nuevo... Muestra un sencillo formulario a través del cual se ingresan
nuevos tipos de solicitud.

Niveles de Servicio: El Nivel de Servicio permite al dpto. de Help Desk clasificar las solicitudes,
ademas de por el tipo de solicitud, por el esfuerzo estimado que se requiere para su resolucion.
Cada nivel de servicio tiene asociado el tiempo maximo en el cual una solicitud deberia ser
resuelta: si la misma se mantiene abierta por un tiempo superior al maximo aqui definido, la
solicitud se contabiliza entre las “solicitudes vencidas’.

Para la administracion de los Niveles de servicio, el administrador del Help Desk, cuenta con las
siguientes opciones:

« Ver niveles de Servicio: Lista los niveles de servicio definidos, con su tiempo

méaximo, el cual puede ser expresado en Horas y/o Minutos. Por ejemplo, el nivel “Soporte
Técnico” se pudo haber definido como 1 hora en lugar de 60 minutos.
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—3
,\r..:—rg( i Lun, 30 Ene. 11:45 pm Trabajador conectada: admin (Admin Admin) [[5 ? [
-* HeLr Desk Solicitudes Responsables Solicitantes Froceso
Help Desk V2 ol = [ Selicitante:
@A D @
Datos Bésicos
Clave % Nombre Novel = Tiemps Maximo (horas) 5 Tiempo Maxima (min) = (SOULICITUDES)
- - —
w ["‘& z Soporte telefdnico o &0 li
| =1
& 5 Soperte en Sitio 2 ] E‘l #
= E 5 Sapante en o Externa 120 FHE
2 2|
e E P Paze a otra departamento T2 a [‘,‘ [+]

Una solicitud puede “escalar” de nivel de servicio, desde el momento de su registro hasta su

cierre. Dado que solo es posible escalar en orden, es decir, desde el nivel 1 al nivel 2 y asi

sucesivamente, a efecto de simplificar la actividad de escalamiento de solicitudes (ver Ficha

Detallada de la Solicitud/Otras acciones), se le puede asignar el mismo Escalén (Nivel) a

distintos Niveles de Servicio (Nombre Nivel).

Nro. Nivel 3
Trabajador 1 admin
oporte en sitio Externo «——

7

NIVELES

Nivel de Servicio

Escal6n o Nivel
para escalar

Regresar
B

Definir nuevo Nivel: Permite ingresar un nuevo Nivel de Servicio al cual se podran

asociar las solicitudes.

Buzon de Solicitudes Vencidas: Remite al reporte de solicitudes vencidas (ver

seccién “encabezado general” de este manual).
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Perfiles de Acceso al Help Desk:

Durante la implantacion del Help Desk V 2.0 en el 2005, se definieron los siguientes perfiles de

acceso:
Nombre del Tipo de usuario que lo .
Perfil requiere Descripcion General
Admin Afjmlnlstrador General del Administrador General del Sistema
Sistema
Con este perfil, el analista puede agregar
Analista Analistas del Help Desk Solicitudes y Avances. No tiene acceso a las
opciones: Responsables, Solicitudes y Proceso.
Incluye los Privilegios del perfil analista. Tiene
acceso a las opciones: Responsables, Solicitudes
Analista Jefe de Analistas del Help y Porceso. Adicionalmente a este perfil se le ha
Avanzado Desk dado acceso al BackOffice de la aplicacién, con el
objeto se poder extraer mayor informacion a través
del médulo de reportes.
Perfil necesario para ]
- aplicacién Contactanos y Unicamente tiene permitido ingresar solicitudes.
Solicitante

para un futuro médulo del
manejo de solicitudes

No esta asignado a ningun trabajador.
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