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Introducciéon

El siguiente manual le ayudara en el uso de la herramienta implementada Service Desk BSC en la
cual se busca mejorar experiencia para el usuario, para que asi sus inconvenientes sean atendidos
de la mejor manera por nuestros soportistas, los cuales le acompafiaran en todo el proceso de
atencion.

1. Entrada al sitio
Se le facilitara la siguiente URL del sitio, para que pueda ingresar al portal del sistema:

http://servicios.bscsa.info:1044/CherwellPortal/IT

La direccion antes mencionada lo llevara a la siguiente ventana:

Jer x ﬂ

*
& - C |[3 servicios.bscsa.info:1044/CherwellPortal/IT &l =
@ Sitios Hacer clic para iniciar sesién g . @ -
"o Portal
Inicio <]
. . . . , z
Mesa de Servicio Haciendo clc aqu podra
introducir sus credenciales
- i La — :
Bienvenido ol :
Bienvenido a la Mesa de Servicio de Tl de su empresa. Examine este sitio para encentrar articulos para las preguntas = actuaimente.
mas frecuentes, enviar sclicitudes de servicio, y gestionar sus servicios de Tl
Si desea hablar con un representante de soporte durante horas de oficina puede llamar al 2257-2912. Abierto 2257-2912
Sitio Web Empresarial
Avisos y Alertas
Servidor -
& Uhima modificacion 26 de enero @ 03:56 p.m Busca soporte para ayuda
Hola a todos
Buscar Knowledge Aricle v | % B8
Hola
Ukima modificacién 19 de enero @ 1056 2.m = P
& HOla prusba de discusion Buscar nuestros articulos de conocimiento para

informacion
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2. Introduciendo mis credenciales

Al hacer clic el portal le facilitara el siguiente formulario, en donde debera introducir sus
credenciales:

Cherwell Service Management ]

Iniciar sesion

5i tiene una cuenta Cherwell, inicie sesidn aqui

Mombre de usuario

Intreduzca su nombre de Ipruebas «— Username
usuaro
Contrasefia Password
AEEEEEE 4——
Introduzca su contrasena.
Usar inicio de sesién de Windows
Iniciar sesion Cancelar
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3. Conociendo el portal

Una vez proporcionadas las credenciales correctamente se nos dirigird a la siguiente pagina:

Jer x

& = @ [J servicios.bscsa.info:1044/CherwellPortal/IT#2

‘@u Portal

#Inicio 1@ Catélogo de Servicios [ Gréficos y Articulos ¥

Mesa de Servicio Tl

Buscar soporte para ayuda:  Incidentes / Solicitudes

Buscar Knowledge Article R Ver catilogo de servicios

Busque en nuestros articulos de conocimiento para . .
obtener informacién Ver estado de mis Solicitudes

Ver articulos de conocimiento
Ver preguntas frecuentes

Conversaciones Nueva conversacién

Servidor
& Ulima modificacién 28 de enero & 03:56 pm
Hola a todes

Hola
& Ultima modificacion 19 de enero @ 10:56 am.
HOla prueba de discusion

Usuario de prueba

P v |Bisqueda rapida v

La mesa de Servicios
actualmente se encuentra:

Abierto 2257-2912

No hay Alertas de Servicio

Top Problemas
Errores conocidos

Mi suscribcién
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Para una mejor explicacion dividiremos esta pagina en sectores de la siguiente manera:

Sitios Usuario de prueba

El nombre de usuario con el que se
introdujo en el sistema

Usuario de prueba

Usuario de prueba
amiranda@bscsainfo

Informacien del usuaric

La informacion personal de su usuario,
y la opcion de salirse del sistema

Cerrar sesicn

respectivamente

ﬁ- Inicio I, Catalogo de Servicios E Graficos y Articulos ¥

{L

El apartado Graficos y Articulos, se

El apartado INicCiO sera el bot6n S _ - ;
explicara ampliamente en el siguiente link:

que siempre nos llevara a la pagina
principal del sistema, mostrada en
la pantalla anterior.

El apartado Catdlogo de

Servicios, se explicara
ampliamente en el siguiente link:
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Buscar soporte para ayuda:
— - %

Busque en nuestros articulos de conocimiento para
obtener informacion

Ver articulos de conocimiento

Ver prequntas frecuentes

L » La busqueda se implement6 para hacer mas &gil este apartado, de esta
manera introduciendo una palabra clave de nuestro problema podremos llegar a la lista de
busqueda que so6lo contenga lo que esté escrito en esta caja de texto.

—> Los articulos de conocimiento es un foro de ayuda en el cual los soportistas proporcionaran
una lista de las dudas, consultas o dificultades més subidas en el portal, de esta manera los usuarios
podrén observar o buscar si su caso en especial esta en esta lista y asi poder resolver ese
inconveniente de manera mas practica sin tener que esperar la respuesta de los soportistas.

Las preguntas frecuentes toma una tarea semejante a los articulos de conocimiento, en este
apartado podremos visualizar si nuestra duda o consulta ya ha tenido un usuario que la ha realizado
y de esta manera existe la posibilidad de darle una respuesta mas rapida a nuestra consulta.
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Conversaciones

Servidor
& Ultima modificacidn 26 de ensro @ 03:56 p.m.
Hola a todos

Nueva conversacion

Hola
& Ultima modificacion 19 de enero @ 10:56 a.m.
HOla prueba de discusion

Dando clic aqui
iniciaremos una nueva

conversacion con el tema

de nuestra eleccion

Esta es la opcidén de comunicacién entre clientes en el cual se abrirdn conversaciones de temas en
comun, para que de esta manera haya una interaccién mas abierta.

Jerm X\

€« - C [J servicios.bscsa.info:1044/CherwellPortal/IT#7

4 Inicio 1, Catalogo de Servicios | Graficos y Articulos ¥

& Guardar & Abandonar N M &  Registoldel <&

.7

Tema de Conversacion—

[niciar una nueva conversacion

Asunto:

Mensaje:

P v |Bisqueda ripida v Ir

Le daremos clic cuando estemos satisfechos con el
tema de la conversacion o abandonar para cancelar
la creacion de la conversacion

El tema o asunto de la
conversacion

El mensaje que contendré la
conversacion
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— Este apartado de la p4gina de inicio se explicara ampliamente aqui:

Conociendo el Catdlogo de Servicios

» Incidentes / Solicitudes

Ver catalogo de servicios

Ver estado de mis Solicitudes

En este apartado de la pagina podremos ver informacion de nuestra cuenta, asi como datos de
operacion bésica de la organizacion como estado de aperturasegun el horario y nimero de teléfono.

Abierto 2257-2912

No hay Alertas de Servicio

Top Problemas 0

Errores conocidos 0

Mi suscribcion
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4. Conociendo el Catalogo de Servicios

Como hemos visto la idea de este portal es el de facilitarle al usuario la gestién de un servicio o una
incidencia dependiendo de sus necesidades, para esto debemos de tener claridad que es un

catélogo de servicios, en nuestro caso un catalogo de servicios es la interaccion del departamento
de T.I con todos los servicios ofrecidos en la empresa.

Para entrar en el catalogo de servicios vamos a hacer lo siguiente:

ﬁ- Inicio I I, Catalogo de Servicios I E Graficos y Articulos v

Le daremos clic al botdn de Catélogo de Servicios el cual nos desplegara la siguiente pantalla:

/e x

€« = C [} servicios.bscsa.info:1044/CherwellPortal/IT#4

#Inicio I, Catélogo de Servicios [ Graficos y Articulos ¥

F v |Bisqueda rapida v Ir

@ Service Catalog m

Activos g
FURUKAWA LEGRAND ORTRONICS

Interneer

BTICINO

TELLABS

Desarrollo &

AuraPortal Cherwell Kentico

4|
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Cada una de las opciones de esta pantalla contiene un menu de servicios o incidencias en los cuales
se tendran campos para enviar el incidente o servicio en el caso que sea necesario, de esta manera:

Desarrollo &

AuraPortal Interneer

Al posicionarnos con el mouse encima de la caja del producto, observaremos como se abre una serie
de opciones para escoger, en este manual haremos un ejemplo con el apartado:

Desarrollo = Cherwell - Capacitacion

Al hacer clic en Capacitacion se nos desplegara la siguiente pantalla:

e %\ - X
€& = @ [ servicios.bscsa.info:1044/CherwellPortal/IT#3 ¥ =
&
=
B
o Portal
i Inicio 13, Catélogo de Servicios |48 Graficos y Articulos ¥ P v |Busqueda rapid N Ir
W Guardar % Abandonar PO Registro 1 de 1
Capacitacion
Ningtin registro Vista v
No hay registros actuales
Como podemos ayudarle: Enviar

Descripcidn:

«

»
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Para un mejor alcance le explicaremos por zonas de la siguiente manera:

En cada una de las pantallas tendremos estas opciones:

& Guardar & Abandonar % (o) = Registro 1 de 1

Guardara la gestion que se inicio Cancelara la gestion

Esta serd la pantalla para ingresar la queja, los campos variaran dependiendo del servicio solicitado.

Cada campo habra que llenarlo con la informacion del problema, en nuestro ejemplo seré el campo
—Descripcion-, una vez que hayamos introducido la informacion necesaria, procederiamos al envio
de dicho caso con el boton enviar.

Capacitacion

Como podemos ayudarle: Enviar

Descripeion:
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Al darle clic a enviar, se le enviara un correo notificandole lo siguiente:

Service Request 10161 e ) ]
Su ndmero de ticket

Descripcion:

- -(Submitted by Usuario de prueba via Portal) 4—— La via por la que se pidio el
servicio o la incidencia

Nombre de cliente: Usuario de prueba —

Su Nombre de usuario

Teléfono:

Email: prueba@bscsa.info P .
al- p @ < Su email

SLA definidas
Nos complace informarle que la solicitud ha sido agregada al sistema de Cherwell. Su ID de solicitud

es XXXX. Por favor conserve el nimero consultas futuras. Uno de nuestros representantes se
contactara con usted antes de XX/XX/XXXX 12:51 p.m..

noreply@bscsa.net
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En la parte inferior de la pantalla habra un mena con la siguiente informacion:

Mis solicitudes de Mis problemas activos Conversaciones activas Solicitudes de Servicio
cambio abiertas

0 0 T 1

En nuestro caso serd 1 solicitud de servicio la que tenemos abierta y la podremos visualizar dando
doble clic encima del nimero, se nos desplegara una lista con dicha informacioén, de la siguiente

manera.:
Jer x| B - X

& > rD servicios.bscsa.info:1044/CherwellPortal/IT#8 T Bﬂ')',':?‘ =

Usuario de prueba

“e PoOrtal
A Inicio I, Catélogo de Servicios | Gréficos y Articulos ¥ £ v |Bisqueda rapida v Ir
Registro 1 de 1 =] =

My Open Requests

Cherwell, Capacitacion, Incident ID 10164 'd)Add a Comment | {J Remove La p05|b|||dad de ret|rar Ia
(S]‘Eftoaf’zh?'\ﬁ 04:02 p.m.
atus: Ne

- -(Submittdd by Usuario de prueba via Portal) SOIICItUd eXleCandO eI pOf
qué

La posibilidad de agregar un

El servicio que se : . : o
comentario y asi tener interaccion

con el soportista

inicio anteriormente
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Tenemos la opcion de darle clic al servicio que esta abierto en este momento en donde se nos
mostrard la informacion y el estado del servicio/incidente.

Z ditr & x| RO | # ®  Registolde1 * M =
Service Request 10164
Asignado  EnProgreso  Resuelto Estados del incidente se explicaran ampliamente aqui:

Capacitacion

Su Service Request se asignara brevemente.
Propietario: No asignado

Respuesta estimada: 03/02/2016 06:02 p.m.
Resolucion estimada: 03/02/2016 08:02 p.m.

Tiempos estimados de respuesta y resolucion, establecidos

Descripcion:

(Submitted by U por la administracion
- -l ouDmitie Yy UsuUa

& X | W VO | BB & Registroldel @&

- -(Submitta] by Usuario de prueba via Portal)

Descripcion  de  nuestra
solicitud

Se habilitara esta opcion de editar, la cual tiene la funcién de ;
Comentarios: interactuar con el soportistas mediante un chat que se kb

visualizara en el cuadro de texto de abajo
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4.1 Estados de Service Request

1. Nuevo: El servicio acaba de subirse al portal y ninguno de nuestros soportistas se le ha sido
asignado el caso

2. Asignado: Uno de los soportistas tomo o se le asigno el caso, en este caso se le hara saber
con un correo notificandole que su caso fue tomado.

3. En progreso: Su servicio se encuentra en progreso de solucion.

4. Resuelto: El caso se soluciond y se le notificard que fue resuelto mediante un correo
electrénico, de la siguiente manera:

Service Request XXXX

Nos complace informarle que su incidente Service Request XXXX ha sido resuelto. Si considera que
esto es un error, por favor contacte a la mesa de servicio al siguiente hipervinculo Reopen my Service
Request. De otra manera, su incidente sera cerrado automaticamente dentro de 3 dias laborales.

Resolucion:

Resolucién dada por el soportista

Descripcién del caso que usted reporto:

- -(Submitted by Usuario de prueba via Portal)
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5. Graficos y Articulos

Contendra dos opciones:

E Graficos y Articulos
[ Estados y Problemas

& Mis tems

En este apartado conoceremos la informacion general de nuestras gestiones en el portal, asi como
busqueda sobre los problemas y errores més conocidos, se visualizara de la siguiente manera:

jer x\ = - X
« > Cc Dservicios‘bsci{\m‘o:1044/Che|weI\Po|tal/lT#13 \ oy =

#iinico 1 Catélogo deffervicios |4 Graficos y Articulos ¥ P v |Bisqueda rapida v Ir

Alertds de Servicio .

: La Mesa de Servicio esta
Top Problemas Errores conocidos actualmente:

Abierto 2257-2912

Problemas

No se encontré ningdn registro. No se encontré ninguin registro.

Mi suscripcion

Estado de servicio

Casos Umbral

Top Problemas por pricridad Errores conocidos por prioridad Activos 0 ®

Desarrollo 1 L]

Gestion 0 L]

Pasivos 0 L] e

No hay datos que trazar. No hay datos que trazar.
Seguridad y Redes 2 L]
Soporte Interno 0 (-]
‘A‘

Aqui veremos
nuestros
serviciosy en

cual
departamento
se encuentra
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E Graficos y Articulos
[ Estados y Problemas

& Mis tems

En este apartado visualizaremos toda la informacion con respecto nuestros incidentes o solicitudes,

asi como dos gréficos de pastel los cuales nos ensefiaran las solicitudes cerradas y las

conversaciones.

ﬁ\ = - X
& - C | [} servicios.bscsa.info:1044/CherwellPortal/IT#14 Ty =

- Inico Il Catlogo de Servicios |4 Graficos y Articulos ¥

Mis [tems

Mis Incidentes y Solicitudes abiertas

Cherwell, Capacitacién. Incident ID 10164
03/02/2016 04:02 p.m

Status: New
- -{Submitted by Usuario de prueba via Portal)

P v |Bisqueda rapida v

La Mesa de Servicio esta
actualmente:

Abierto 2257-2912

Solicitudes cerradas Mis tipos de conversaciones

* Nueva conversacion Sin Alertas de Servicio

recientemente

MService Request

Mis Items

Solicitudes de servicio abiertas
Incidentes abiertos
Discusiones activas

M Current
Top Problemas

Errores conocidos

Mi suscripcion
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6. Informacion

En caso de dudas o necesitar mas informacion, puede utilizar los siguientes contactos:

Nombre Departamento Contacto
Soporte Soporte soporte@bscsa.info

O puede contactarnos directamente a nuestro nimero de teléfono el cual es el: 2257-2912
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