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l.Actividad de Soporte

1. Definicion

La atencién a los clientes constituye una pieza fundamental basica en la estrategia
empresarial de ipsCA. La excelencia en la prestacién de este servicio conforma un
objetivo irrenunciable para ipsCA.

Para conseguir esta excelencia, se ha establecido un canal de comunicacion exclusivo
para la interlocucion con los clientes, que permite a ipsCA conocer las expectativas y
solucionar los problemas con los que se estan encontrando sus clientes.

La interlocucion siempre se plantea sobre hechos relacionados con el uso del
producto, o bien derivados de su uso. Se excluyen aquellas peticiones que, aunque
puedan estar relacionados con el uso de productos ipsCA, no son derivados o innatos
de las prestaciones del producto (por ejemplo, las instalaciones de sistemas
operativos, uso de utilidades o productos de terceros, etc.).

En general, esta interlocucion recoge diferentes inquietudes y expectativas de los
clientes, tales como:

* Ayudas en la instalacion del producto licenciado,

« Incidencias ocurridas durante el uso de una funcionalidad del producto,
e Sugerencias sobre el producto,

* Reclamaciones del producto o servicio ofrecido,

« Consultas sobre la interoperabilidad con otros productos del mercado, etc.

2. Canal de interlocucion

ipsCA dispone de un portal web de atencion al cliente (http://support.ipsca.com )
donde comunicar sus peticiones de ayuda y obtener la respuesta con la solucién a sus
expectativas.

Las ventajas de usar un portal web, como medio de ayuda en la atencion al cliente,
son diversas:

« Facilidad de consulta: toda la interlocucion mantenida entre ambas partes
queda registrada en la historia de peticion, facilitando la resolucion y
trazabilidad del problema.

e Seguridad: el portal impide que cibernautas con intenciones poco éticas,
utilizen direcciones de correo para realizar correos masivos injustificados
(spam).

» Obicuidad: en cualquier lugar donde exista una conexién a Internet, se puede
usar y consultar el portal de soporte.
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Eficacia: internamente se disparan alarmas de aviso al personal de soporte
implicado.

Usabilidad: el portal supone un medio muy facil e intuitivo de usar.

3. Uso del portal

Las operaciones que se pueden realizar con el portal se diferencian por su objetivo, y
son las siguientes:

SUBSCRIPCION: consiste en darse de alta en el portal, facilitando una
identificacion (usuario y contrasefia) que permita su uso posterior. Es el paso
previo e imprescindible a cualquier otra actividad con el portal.

INTRODUCCION DE UNA PETICION: Esta actividad constituye la
comunicacion de una peticién, consulta, incidencia, etc., que debe ser atendida
por los especialistas de ipsCA. Es en esta operacion donde el cliente introduce
toda la informacion de ayuda relacionada con la comunicacidén que se efectua.
La finalizacion de la introduccion de la peticién origina el inicio de las tareas de
los especialistas de ipsCA para dar una respuesta.

SEGUIMIENTO: facilita al cliente el seguimiento de la peticion para su estudio y
control. En cualquier momento el cliente puede conocer el estado actual de la
peticion asi como todsa la informacidn relacionada a la peticion.

Seguidamente se describe y se ilustra cada una de estas operaciones para facilitar el
uso y comprensién por parte del cliente.
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Subscripcion

Los pasos a seguir para subscribirse en el portal web de Soporte, previo a su uso, son
los siguientes:

1. Entre en la Web: http://support.ipsca.com/support/

2. Cambie el idioma del portal web de Soporte a idioma Espariol.

IIEcA

| | Home | Subscribe | knowledge Base | Downloads |
Home

Username:
Password:

Language:

Enaglish -

.
English
Ezpaficl
Francais
Deutsch
Italiano
Mederland
Russian
Swedish
existing ticket.
E-mail:

Ticket ID:

| |

Welcome to ipsCA Support Center.

/ Subscribe

Register a new user account to submit new tickets and manage support tickets.

u Knowledge Base

Find articles that may help you solve common issues.

[ﬁ Downloads

Browse a categorized library of files to download.

Powered by: Support Center v2.5
Copyright & 2008, Izc|5cft. com. All rights reserved

Automaticamente el portal web de Soporte aparecera en idioma espafol.

Edicion 1.0
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3. Dese de alta en el portal. Para ello pulse en la siguiente pantalla sobre el botén
“Subscribase” (sefialado con un circulo de color rojo):

EcA

Pagina Principal

Usuario:
Password:

Lenguaje:

E=panol -

Ingresar

[Recordar password]

T

You can view, modify, or
check the status of your
existing ticket.

E-mail:

Ticket ID:

Ver Ticket

Welcome to ipsCA Support Center.

&yuda

-'-/ Suscribase

ister a new user acco

o submit new tickets and manage support tickets.

u Base de conocimientos

Find articles that may help you solve common issues.

& Descargas

Browse 3 categorized library of files to download.

Powered by: Support Center v2.5
Copyright & 2008, Isc|5cft. com. All rights reserved
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4. Rellene el siguiente formulario (los campos obligatorios aparecen marcados
con un *) con sus datos de identificacion.

1
Suscribase

Elija un nombre de usuario y contrasefia y complete con sus datos para crear una nueva cuenta en nuestro
sistema de tickets.

Usuario * | |
Nombre * | |
E-mail. * | |
Password * ]
Paszword (De |:|
nuevo *)

Support Contract Number | |
if available Ifyou are a custemer with a valid support centract and a Suppert Number was
assigned to you , please fill the follawing field,

| Crear nuevo Usuario

Powered by: Support Center v2.5
Copyright @ 2008, IsclScft. com. All rights reserved

Los campos a introducir son:

* Usuario: serd el nombre de usuario que posteriormente usara para
entrar al portal y poder introducir peticiones de soporte.

* Nombre: nombre de la persona que se da de alta en el portal.

» E-mail: correo electronico al que se enviara los correos de confirmacion

gue automéaticamente se generan cuando los especialistas de ipsCA
responden a las peticiones.

» Password: contrasefa, por motivos de seguridad.

» Password (De nuevo): Confirmacion de la contrasefia introducida en el
campo anteriora, para evitar errores de escritura de la contrasefa.

Para finalizar la introduccion de estos campos, pulse sobre el boton “Crear
nuevo usuario”.
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Si se han introducido correctamente los campos anteriores, aparecera la
siguiente pantalla:

T¥ca

Subscribe HElR

Your account has been created. However, this helpdesk requires account validation, an activation key has been sentto the email address you
pravided. Please check your email for further information.

Powered by: Support Center v2.5
Copyright @ 2008, |sclSoft.com. All rights resenved

En caso contrario, aparecera una pantalla informativa explicando el error que
se ha producido y se volver4 a realizar el proceso hasta que aparezca la
pantalla que se corresponde con la correcta introduccion de datos.

5. A continuacion recibira un correo electronico de confirmaciéon, en la direccién
de correo antes indicada, en el cual se le facilitaréd un enlace a una pagina web.

Pulse sobre el enlace como ultimo paso para confirmar definitivamente la
subscripcion en el portal web de Soporte. Si todo ha sido correcto debe
aparecer la siguiente pantalla:

IEEcA

Account Activation HEelp

Your account has been activated. You can now log in:

Powered by: Support Center v2.5
Copyright @ 2008, IsclSoft.com. All rights resenved

6. Es justo en este momento, indicado con la aparicion de la pantalla anterior, en
el que la subscripion finaliza correctamente.

Para empezar a utilizarlo, navegue hacia la pagina inicial del portal web de
Soporte http://support.ipsca.com/support/ e introduzca las peticiones de
soporte tal y como se describe seguidamente.
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I1l. Introduccion de una peticion de soporte

La introduccion de peticiones de soporte se efectla siguiendo los pasos que se

detallan a continuacion:
1. Introduzca la pagina inicial del portal web de Soporte:

http://support.ipsca.com/support/

NOTA: Si desea volver a cambiar el idioma del portal, siga las instrucciones
indicadas en el paso 2 de la descrita actividad de subscripcion.

2. Una vez en la pagina inicial, introduzca, tal y como se remarca en la siguiente
pantalla, el Usuario y Password (contrasefia) para entrar en el portal web de

Soporte de ipsCA:

J— —
€ ipsCA support - Windows Internet Explorer = e
@vlw &) hap -‘.,|;\Hu\-sfs;»,—;| P -]
W &7 | @ ipsch support | ~ = v | Pagina v (£} Herramientas =
Pégina Principal
Welcome to ipsCA Support Center.
9
& suscribase
Register a new user account to submit new tickets and manage support tickets.
Lenguaje:
Espafiol  ~ =
Ingresar LJ Base de conocimientos
[Recordar password] Find articles that may help you solve commaon issues
You can view, modify, or =
check the status of your &
existing ticket. C Descargas
E-mail:
Browse & categorized library of files to download,
Tickst 1D:
Ver Ticket
...... s by: Support Canter v2.5
Copyright @ 2008, IsolSoft.com. Al rights reserved
Listo €D Internet | Modo protegido: desactivado H100% -
—

Edicion 1.0
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La primera vez aparecera la siguiente pantalla, en la que se puede observar la
inexistencia de peticiones de soporte:

ipsie}

Juumt i e o | U b S [| U A e ST L2 B e S| S S (| T S SR b | L S et U LS [| S |
Ticket Ayuda | Logout

\_,-' Tickat Asunta Catagoria Estada Fricridad Abiarta por Ultime Facha/Hara

[Fagina Principal]

24 Ticket respondido ] Adjunto & Emergencia

Powered by: Support Center v2.5
Copyright @ 2008, |sclSoft.com. All rights resenved

3. Para introducir una nueva peticion de soporte, pulse en la pestafia “Nuevo
Ticket”, remarcada dentro de un circulo de color rojo, que aparece en la
siguiente pantalla:

\_,-' Ticket Asunto Categoria Estado Frioridad Abierto por Ultimo Fecha/Hora

[Fagina Principal]

B4 Ticket respondide @ Adjunto '® Emergencia

Powered by: Support Center v2.5
Copyright & 2008, IsclScft. com. All rights reserved
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4. En el siguiente formulario, ilustrado en esta pantalla, se crea la peticién de

soporte:
ECA
R B e e R Ll

Muevo Ticket

|—— PLEASE READ THESE INSTRUCTIONS FIRST —

The ipsCA Helpdesk is the primary means of receiving help with ipsCa,

The Helpdesk processes many helpdesk requests each year, so it's important te help the IT staff quickly

understand the issue you are reporting.

Here are five simple steps for getting timely and successful results,

1. Use Descriptive Subjacts . We often get tickets with a subject line of "help” arno subject at all. Please provide a
IpsCA descriptive subject, such as "I get the error message X453 when I start the server service”,

Helpdesk 2. Fully Explain the Problem . If it is a softwarz problem, please provide the exact error message that you are
Bect receiving, Describe the behavior you expected, and the behavior you actually shserved, Ifitis a hardware
Practices: problem, please describe the symptems and/er machine behavior,

3. Tell Us about your Hardware and Software Platform. Tell us the operating system you have, version, service

packs and the describe the envirenment where the Preblem is happening.

4, Tell Us How to Reproduce the Problem . Tell us what you did that caused the errer, so that we can reproduce it
to study the problem.

5. Tell Us What You've Already Tried . Let us know of your own attempts to solve the problem, and the results, If
you think you know the problem, describe a suggested fisx

Following these guidelines will help ipsCA serve you better,

Support |
Contract
Number

Ifyou have a Suppeort Contract with ipsCA you should have been assigned a Support Contract Mumber., Please fill
the previous field with the Number,

Emergencia

Categoria Certificates -
Prioridad; Media -
ppi———
Problema *
1 [m] [ [ura | | maity || wcoog || euote L151

z e [ :
Adjunto E ]
Enviar

Powered by: Support Center v2.5
Copyright ® 2008, IsclScft.com. All rights reserved

Los campos obligatorios a rellenar aparecen sefialados en un circulo de color
rojo:

» Asunto: breve descripcion, a nivel de titulo, de la peticion que se
formula.

* Problema: descripcion detallada de la peticion. Es imprescindible afiadir
toda la informacién de que se disponga para facilitar la compresion de la
peticion y la eficacia de la respuesta.

Una vez finalizada la descripcion de la peticion de soporte, pulse sobre el boton
“Enviar” para crear definitivamente la peticion y avisar a los especialistas de
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ipsCA. La peticion sera almacenada para su posterior consulta cuando asi se
desee.

Si es necesario adjuntar algun archivo de ayuda para su descripcion, se realiza
pulsando el boton “Examinar” para seleccionar el archivo que se desea anexar.

5. Si todo ha sido realizado correctamente aparece la siguiente pantalla
informando de la peticion cursada y se envia al usuario un correo electrénico
con el numero (“ticket”) identificador de la peticion de soporte.

IEca

QL UL S | UL 7 ) A | LU i L ) UL S5 | LR St UL LSS | L D S WA |
Muevo Ticket

Su solicitud de soporte ha sido ingresado a nuestra base de datos. Un e-mail con su ndmero de ticket inico ha sido enviado a su direccidn email]
soloyoyosoloyo@hotmail.com

Ticket NQOGMY-1255
Categoria Certificates
Prioridad Media

ipsCA Helpdesk Best

: -- PLEASE READ THESE INSTRUCTICNS FIRST --
Practices:

Support Contract Number

Enviada a Gestech

Azunto Prueba ipsca
Problema

Prueba ipsch

Adjunto

Powered by: Support Center v2.5
Copyright @ 2008, |zol5oft.com. All rights reserved
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IV. Seguimiento

Cada vez que la peticién tenga alguna respuesta por parte de algun especialista de
ipsCA, se informa mediante un correo electrénico, a la direccion de correo dada de

alta, con la respuesta del especialista.

Se puede consultar todo el historial de respuestas entrando de nuevo en el portal web

de Soporte.

Support Contract Number
Enviada a Gestech

Ticket Posts
perr [&]

FOR PROBELMAS CON EL ORDENADOR DOMNDE ESTA INSTALADD EL KIT DE FIRMA DIGITAL

8ALUDOS

Steps Taken
= -
Submitt=d by AVA On 2008-06-18 17:42:29 2@

Estimade Cliente,

Aqui tiene

Muchas gracias,

ipsCA support.

|

(3] [00] |1 | (URL] || e | | [CODE] || [QUOTE] | |[*]

Insert predefined response...
¥ | Add my signature.

Status Assigned to me -

Priority Highest Categery Gther chema (JOSE M2 ZARZUELA) -
Awating Response = Staff AVA ‘I
Status Assigned P 122.158.203.1

ipsCA Helpdesk Best Practices: -- PLEASE READ THESE INSTRUCTIONS FIRST --

Ticket Actions

(& Print Ticket @ Put on hold
88 Close Ticket & View Log
@ pelete Ticket €9 Add Task Related

Attachment [ I E ]

| Assign ticket to staff:

"AVA (Anxo Vazquez) =

Notify to the techrician.

Ticket Notes ]

Por ultimo, y en el momento en el que se resuelve definitivamente la peticion de
soporte, el peticionario entra en el portal y cierra la peticion finalizada.

= VAT L Lol L = e e e

W ETRPAZ-1063 | cuenta de correo

[Select Ma=s p':'-.l:tll:ll'l] ‘C| Apply to selected tlc@

-'u = llt ol T e

Mark as spam
Post reply...
Change priority...
Change category...
Aseign to staff...
Add staff note...

Edicion 1.0
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