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1.- Introduccion

El presente documento tiene como objetivo servir de guia para realizar un uso apropiado del
sistema de soporte y mantenimiento de la empresa Quobis Networks. Este manual no pretende ser
un manual de referencia en el que consultar todas las posibles opciones en profundidad, sino mas
bien una guia rapida de uso que se centra en la explicacién de las tareas mas comunes.

El helpdesk de Quobis es un software via web en el que se pueden administrar incidencias y
averias de equipos de una forma répida e intuitiva.

2.- Acceso al gestor de incidencias Helpdesk

El acceso al helpdesk de Quobis es muy sencillo. El usuario tendrd que abrir un navegador web
y ingresar la siguiente direccién:

https://quobissupport.zendesk.com/hc/es

Se accede a la siguiente pantalla, donde el cliente tendrd acceso a foros de ayuda y podra
acceder a su cuenta haciendo click en el botén “Iniciar sesién” o solicitar un usuario y contrasefa
haciendo click en “Enviar una solicitud”:

Iniciar sesion

leadivg your Miverary

Quobis

General

Anuncios

Preguntas frecuentes

llustracién 1: Portal web del helpdesk de Quobis

Si el usuario pincha en “Iniciar sesidén” accederd a la siguiente pantalla donde ingresard sus
credenciales:
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Iniciar sesién en Quohis

Mantenerse conectado

Cancelar Iniciar sesidn

Soy cliente Olvidé mi contrasefia

¢Primera vez que usa Quobis? Registrarse

llustracion 2: Pantalla de login del helpdesk

Una vez introducidos correctamente estos datos, el usuario podra visualizar la siguiente pantalla,
en la cual deberd desplegar el mend que se muestra arriba a la derecha haciendo click en su
nombre de usuario y clickar en “Mis actividades”:

]
Eduardo ¥
®
leadivn your Miserary
k

Quobis
General
Anuncios

Preguntas frecuentes

llustracién 3: Pantalla de acceso a las actividades del usuario final

En la siguiente pantalla “Mis actividades” se visualizan los siguientes campos:
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Edu Edalonso ¥
®
Teadive your Tiersry
= Mis actividades
Mis solicitudes
Estado: Cualquiera ¥

Mis solicitudes

Enviar una solicitud

llustracidn 4: Pantalla de actividades de usuario

« Filtrar solicitudes: Véase apartado 6 del documento.

« Mis solicitudes: Véase apartado 4 del documento.

- Enviar una solicitud: Véase apartado 3 del documento.

- Solicitudes de las que recibo copia: Véase apartado 5 del documento.
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3.- Creacion de Tickets

La accién fundamental realizada por el cliente de Quobis es la apertura de tickets asociados a las
incidencias correspondientes. Para ello, el usuario accederd a la pantalla mostrada en la figura
anterior y seleccionara la opcién Enviar una solicitud. En el caso particular de que el cliente
detecte alguna incidencia o averia en el equipamiento suministrado por Quobis, éste debera
acceder a la opcién comentada anteriormente. Una vez realizada esta accién, el usuario podra
visualizar la siguiente pantalla:

Eduarde =

lhds ’-_-&ra.rj

= Enviarunasaolicitud

Enviar una solicitud

Asurto *

Deseripeion *

Prioridad

L

Tipo *

Acuerdo de Nivel de Servicio

Adjuntos

llustraciéon 5: Creacion del ticket
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A la hora de crear un ticket, el usuario debera completar los siguientes campos:

« Tipo: Seleccione Incidente (para cualquier problema de funcionamiento de la instalacién o
equipo suministrado por Quobis) o Cambio (para realizar cualquier cambio en la
configuracién de la instalacién).

* Para: Seleccione la cola del departamento correspondiente.

» Servicio: Seleccione el tipo de contrato.

e SLA: (Service Level Agreement) seleccione el tipo de SLA contratado.

» Asunto: Titulo indicativo acerca de la incidencia o cambio.

« Descripcion: Breve descripcién de la incidencia o cambio que se quiera realizar.

* Adjuntos: Seleccione un fichero si desea adjuntar pantallazos o logs que puedan ayudar a
la resolucion de la incidencia. No es necesario adjuntar un fichero para crear un ticket, se

trata de un pardmetro opcional.

« Prioridad: seleccione un valor entre: Baja, Normal, Alta y Urgente, segln la urgencia de su
Ticket.

Una vez rellenado los campos pertinentes, se hace click en el botén de Enviar. Un ejemplo de
ticket es el que se puede visualizar a continuacién:

Eduardo *

Enviar una solicitud

Enviar una solicitud

fsunto *

Ticket de muestra Zendesk

Deseripeién

Ho se pusde llamar desde los teléfonos IP WIEL & las extensiones 300. A |as extensiones 400 5i que s& consigue cumsarla

llamadas, pera se contan a los 20 segundoas.

Parfavar, verificar lo que puede pasar

Prioridad

Ala ¥

Fara.

Postventa

Tipa*

Incidente

tieuerdo de Nivel de Servicio

Estandar

fdljuntos

llustracién 6: Ticket de prueba
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Una vez que el ticket haya sido creado, el usuario visualizara la siguiente pantalla:

®
leadiny your m.gur’

= Mis actividades

Mis solicitudes

Estado: Cualquiera ¥

Mis solicitudes

Enviar una solicitud

11 1 12 nov.

Eduardo

llustraciéon 7: Pantalla posterior a la creacién del ticket

4.- Gestion de tickets

Para observar la evolucién del ticket, el usuario, en la pagina principal del helpdesk, tiene que
hacer click en el enlace Mis solicitudes. Un vez haya hecho click sobre el enlace, el cliente podra
filtrar sus clientes segun cuatro estados, Cualquiera, Abierta, Respondida o Resuelta: en Cualquiera
podrd ver una lista de todos los tickets en cualquier estado; en abierta veremos una lista
Unicamente de los tickets que no estén resueltos ni respondidos; y en resuelta veremos una lista de
los tickets que ya han sido resueltos. En el ejemplo, como el cliente ficticio sélo creé un ticket que
aun no fue resuelto, podremos verlo en Todo y en Abierto. La pantalla por defecto después de crear
un ticket es la de Abierta (ilustracién 7). También se ofrece la posibilidad de filtrar los tickets por

texto incluido en la descripcién, en el asunto o en el técnico de Quobis asignado.

En las listas de My Tickets los campos que se visualizan de cada ticket son, por orden:

«  Numero de ticket: NiUmero asignado al ticket.

« Asunto: Asunto escrito en la creacion del ticket.

« Ultima actividad: Ultima actualizacion de ticket, ya sea de estado o de comentario.
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+ Estado: Puede ser:

Si se hace click en el ticket creado de prueba, el cliente puede visualizar la pagina del ticket:

Respondida: El ticket fue asignado a algun técnico de Quobis y se esta trabajando en
el, de forma que es posible que se pida algin dato al cliente necesario para continuar
ticket, si no es contestado se cerrard el

trabajando en el

®

automaticamente..
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Resuelta: El ticket esta cerrado.

Abierta: El ticket adn no fue asignado a algun técnico de Quobis.

mismo en 3 dias

leadivg your Miverary

Eduardo

Ticket de muestra Zendesk

Eduardo ~

Mo se puede llamar desde los teléfonos IP WIFI alas extensiones 300, A las extensiones 400 si que se consigue cursar la llamadas, pero

se cortan alos 20 segundos.

Por favor, verificar lo que puede pasar.

Usted envid esta solicitud

Estado

Frioridad
Al

Tipo
Incidente
Fara
Postventa

Acuerdo de NMivel de Servicio

Estandar

Enviar una solicitud

Considere esta solicitud como

Agregar res

llustracion 8: Pégina del ticket creado
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En esta pagina se puede observar la evolucién de la resolucién de la incidencia. Si se desea
adjuntar informacién, afadir un comentario al ticket o contestar a un agente, se escribird el
comentario en la ventana Agregue su respuesta, adjuntando archivos si fuese necesario y haré click
en el botédn Agregar respuesta. La veremos en la siguiente ilustracién:

se cortan alos 20 segundos

Despu

Usted envio esta soliciud

Estado

Prioridac
Al

Tipo
Incidente

Fara
Postventa

Acuerdo de Mivel de Servicio
Estandar

Enviar una solicitud

[]
Eduardo ~
®
leading yeur r.rha_ru’:
olicitud #11
Ticket de muestra Zendesk

Eduardo minut
INo se puede llamar desde los teléfonos IP WIFI a las extensiones 300. Alas extensiones 400 si que se consigue cursarlallamacdas, pero

Por favaor, verificar lo que puede pasar.

185 de un reinicio las extensiones funcionan correctamente.

llustracion 9: Actualizacién del Ticket

Considere esta solicitud como resuelta

Una vez que el usuario haya hecho click en el botén Enviar, el comentario lo podrd visualizar
abriendo el ticket, donde apareceran todos los comentarios (del agente y del cliente), tal y como se

puede apreciar en la siguiente figura:

Este documento pertenece a Quobis y es confidencial
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licitud #11
Ticket de muestra Zendesk
Eduardo hace 30 minutos

Mo se puede llamar desde los teléfonos IP WIFI a las extensiones 300. A las extensiones 400 si que se consigue cumsar |a llamadas,
perose cortan & los 20 segundos.

Forfavor, werificar lo que puede pasar.

Eduardo hace 3 minuto

Después de un reinicio las extensiones funcionan comnectamente.

Considere esta solicitud come resuelta

Agragar respuest:

Usted envid esta solicitud

Estado

Friaridad
Al

Tipo
Inzidents:

Fara
Postwenta

Acuerdo de Mivel de Servicio
Estandar

Enviar una selicitud

llustraciéon 10: conversacion del ticket

Finalmente, para salir del helpdesk, el usuario tendrd que hacer click sobre su nombre de
usuario y en el menu desplegable sobre la palabra Salir que esta en la parte superior derecha.
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5.- Opcion buscar tickets creados

Se trata de una herramienta para localizar un ticket de forma sencilla. En forma de texto
introduzca cualquier dato referente a cualquier campo de un ticket y la lista de tickets decrecera en
funcién del contenido de esta caja de texto.

L]
Edu Edalonso ¥

@
leadivg your [Mierary

is = Mis actividades

Mis solicitudes

Estado: Cualquiera ¥

Mis solicitudes

Enviar una solicitud

llustraciéon 11: Busqueda de tickets
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6.- Editar perfil

En este apartado podremos escoger algunas preferencias basicas sobre el perfil de usuario, en la
seccién Editar mi perfil al hacer click en el nombre de usuario en la parte superior derecha de la
pagina:

Eduardo

Editar mi perfil

Nombre Eduardo

Avatar

Teléfono

Zona horaria (GMT+02:00) Amsterdam

¥ o R - e
arreg a I—l__l:tl QNIco

=) T ]

llustracién 12: Editar perfil

*  Nombre: permite cambiar el nombre de usuario.
+ Avatar: permite afiadir una imagen que identificara al usuario en sus comentarios y tickets.
+ Teléfono: permite modificar el teléfono de contacto del usuairo.

« Zona horaria: permite adaptar la zona horario para la creacién y resolucién de tickets a la
zona horaria de cada usuario.
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El sequndo método de abrir incidencias se realiza a través de correo electrénico. El cliente
tendra que remitirse a la siguiente direccién de soporte: support@quobissupport.zendesk.com

Cuando el cliente envie un correo a la direccién indicada anteriormente, automaticamente se
creard un ticket con el contenido correspondiente y se asignard al usuario helpdesk asociado al
correo electrénico que envia el ticket. En caso de que el correo electrénico no exista en la

plataforma existen dos posibilidades:

* El correo electrénico no es aceptado por la plataforma, por lo tanto, la incidencia sera
deshechada y ningun agente tramitara su resolucién.

» El usuario recibird en su correo electrénico las instrucciones para crear un usuario con la
nueva direccién y a continuacién y de forma automatica se creard un ticket asociado a este

nuevo usuario con el texto de la incidencia.
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