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@ Registro

Todas las peticiones para
soporte deben ser registradas
en la plataforma de Tickets
Helpdesk.

@ Resolucion

Se realiza la comunicacion de
resolucion del caso mediante
la plataforma Helpdesk.

Ciclo de
Soporte
Saphety

@ Triage
Las peticiones registradas
son validadas inicialmente
para definir su nueva prioridad
y esta sera notificada al
cliente.

@ Analisis

Después de re priorizado el caso,
el equipo de soporte comienza a
trabajar en el caso siendo posible
escalar en distintos ambitos de
este para su solucion.




MATRIZ ANS

Gravedad Descripcion Plazo estimado de resolucion

Nuevos desarrollos TBD
Peticiones especiales

N/A

solicitudes de informacion 7 dias/days
Sugerencias

Anomalia con impacto reducido sobre el funcionamiento [ uso del
servicio

Baja

Media Solicitudes de operacion 3 - 5 dias/days
Quejas
Anomalia [ fallo que afecta a algunos usuarios con algun impacto en

el uso del servicio

Alta Servicio disponible, pero presenta una anomalia o ineficiencia en 2 dias/days
algunas funciones clave

Fallos de comunicacion de la DIAN

Critica Servicio no disponible 1dia/day

Servicio disponible con alto impacto anomalia en los procesos criticos
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PROCESO DE SOPORTE

< 0O 0 =® Y G =
SOLICITAR CREDENCIALES DE ACCESO

Solicitud Usuario Plataforma HelpDesk

Sinotiene ¢ desconce las credenciales
de acceso, por favor envie un correo
electréonico a nuestro equipo de Buenas Tardes,

Soporte s.opqrte.cqlombla@sgphety.com Solicito la creacion de mi usuario para el acceso a la plataforma de creacion de tickets
con la siguiente informacion:

para soporte.colombia -

Mail: (Correo de la empresa)
Mombre de la compafia: (Nombre de la Empresa)

& Correo 6 Mail con el que quiere quede NIT. (NIT de la Empresa)

registrado su usuario.

@ Nombre de la Compaﬁl'a. Cordialmente,
@ NIT de la compaiiia. (Nombre de la Empresa)
#, Responder B Reenviar



PROCESO DE SOPORTE

¢« B 0 & ©c o e
i— Redactar
INGRESO A HELPDESK
[J Recibidos 1
¢ Deslaatis Saphety - Portal Online
@ Pospuestos Link
L, > Enviados Manual
A 'v'ueltz.al de correo recibira una ——
notificacion y en la parte inferior del -
mensaje podra ver:
Username: correoejemplo@delaempresa.com  Password: xxllmm
Q Manual de uso de |a plataforma [Mensaje recortado] Ver todo el mensaje
helpdesk en idiomas: ES/EN/PT
@ Link de ingreso saphety
@ User Name &) saphery - +

&% Password

No hay chats recientes

£ m PORTAL SUPORTE ...
Iniciar uno nuevo '

Link de Ingreso a HelpDesk:
https://eud.salesforce.com/sserv/login.jsp?orgld=00D200000005V5n



PROCESO DE SOPORTE

PRESENTACION HELPDESK

Después de realizar el login, tendra a
su disposicion 4 menus:

@ Home: Muestra la lista de casos
activos.

@ Log a Case: Permite la presentacion
de una solicitud.

@ View Cases: Muestra la lista de
casos (todos o solo los activos),
dependiendo del filtro seleccionado
en los botones del lado derecho.

@ Logout: Area para salir de la sesion.

Sa p l l e l y Saphety Support - Portal Online

Ty oo G

Logged in: Sapheh
e b S el it
Mone Found

If you do not know your access credentials or need further clarfication please contact our Customer Sarvice (r'el.ocesk'@sapnety.com}. Zaphety web site hitp:/fwww3 saphety.c
Copyright ® 2011 Saphety Level - Trusted Services, S.A Todos os direitos reservados



PROCESO DE SOPORTE

Dentro de Log a Case encontrara los pasos para enviar su caso.

Sa p I lety Saphety Support - Portal Online

EN ES

Steps to submit 2 case: Pasos para enviar un caso:
1

4

5

8

esione

Submat’

[0

Pasos para insertar un comentario o un archivo en el caso:
1% iz "Home

Type: Customer Priority:
[incident v | al v i
Business Unit: * CC (Emails):

[FE. Colombia |

Subject: *



ALCANCE

Plataforma web HELPDESK :
Para solicitud de tickets

Horario:
Lunes - Viernes 8 a 5 PM

Exclusiones:
Soporte Juridico
Soporte técnico informatico
Solicitudes que requieran una cotizacion en tempo o dinero de la plataforma

Equipo Dedicado:

Solucion de dudas para el uso de la plataforma de Saphety Doc
Solucion de anomalias y errores responsabilidad de |la plataforma de Saphety
Realizacion de actividades especiales que fueron adquiridas mediante contrato
de extension.



saphety

Facturacion Electronica

SOPORTE TECNICO

soporte.colombia@saphety.com



