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SERVICIOS DE SOPORTE

En ApiSec buscamos ser un socio de negocios de nuestros clientes
ayudandolos a cumplir sus metas, reducir sus costos y generar
ventajas competitivas.

Nuestro objetivo principal es ayudar a nuestros clientes con el
mantenimiento, actualizacion, cambios y resolucion de problemas
de sus soluciones tecnoldgicas, asi como la busqueda de nuevas
tecnologias y soluciones para que no se distraigan de su negocio.

ALCANCES

e Soporte técnico de primer nivel para resolucion de problemas,
actualizaciones, Mmantenimiento Y cambios en las
configuraciones.

e Escalacion de casos con fabricantes de tecnologia:
administracion de la relacion con el fabricante, seguimiento,
resolucion de problemas y escalacion de casos con los
fabricantes.

e Consultorias: mejoras y nuevos servicios. Presentacion de nuevos
proyectos que ayuden a las empresas a hacer mejor uso de sus
recursos, aprovechar mejor la inversion en tecnologia actual y
desarrollar un plan para hacer frente a los nuevos retos del
negocio.
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MODALIDADES

e Soporte remoto: Via telefénica, correo electronico, Webex,
Hangouts o conexion directa a las aplicaciones del cliente para
dar una solucion a reportes. Es la modalidad ideal para brindar
una solucion Mmas rapida. El horario de atencion es de 09:00 a
19:00 hrs. de lunes a viernes.

e En sitio: aplica en emergencias para ayudar a resolver
problemas cuando no es posible dar una solucién remota y/o
se requiere estar fisicamente en las instalaciones del cliente.

El soporte anual ayuda a proteger la inversion tecnoldgica, a utilizar
al maximo las capacidades de las soluciones y permite enfocar
recursos y tiempos del cliente en el negocio de la empresa. Por esta
razon nuestra recomendacion es siempre contar con un contrato
de soporte anual, de esta forma sabe que cuenta con un equipo
multidisciplinario con toda la informacion de su solucion asi como
los requerimientos de su negocio.
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PORTAL DE SOPORTE

Para habilitar el acceso al portal de soporte el cliente debera definir
anticipadamente los usuarios dentro de la organizacion
responsables y autorizados para apertura de tickets asi como su
nivel de acceso (tickets personales | area | toda la empresa).

Una vez habilitado el acceso el cliente tendra estas facultades:
e Creacion, consulta, actualizacion y seguimiento de tickets
e Consulta de avisos
e Acceso a la base de conocimiento

CREACION DE CUENTA

Ingrese a https:/desk.zoho.com/portal/apiseccloudservices/ y haga

clic en Registrarse en la parte superior izquierda (es totalmente
necesario que esta accion se realice con su cuenta
institucional/lempresarial):

Apisec Cloud Services S de RL Inicio ~ Mi area Base de conocimient... Registrarse

Inicio / Iniciar sesion Buscar en el Centro de asistencia
(-_Ya es miembro? ¢Es un nuevo usuario? Registrarse
H
O Cree una cuenta para enviar tickets y hacer el
Iniciar sesién [t} seguimiento de los mismos, leer articulos y colaborar

con la comunidad
Direccién de correo electrénico

¢Ha olvidado su contrasefa? Restablecer

()
Le enviaremos un enlace para restablecer la contrasefa
Contrasefia a su direccion de correo electrénico
Recordar mis datos _A ., ¢Es usted un agente? Iniciar sesion aqui
Iniciar sesi6n o
D Ahora vera la interfaz del agente.

Fig. T
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A continuacion se solicitaran los siguientes datos, recuerde que es
importante que el correo usado para crear la cuenta sea el
proporcionado por la empresa o institucion educativa.

Registrarse O ¢Ya es miembro? Iniciar sesion

- L i Para enviar tickets, busque en los articulos y participe en
Cree una cuenta para enviar tickets y hacer el seguimiento de los mismos,

leer articulos y colaborar con la comunidad.

la comunidad.

[t}
O ¢Es usted un agente? Iniciar sesion aqui
>

José Luis Farfan Ahora vera la interfaz del agente.

jose@apisec,mﬁ

f jsx 743 ~ 8 Introduzca el texto que ve en la imag

Registrarse Descartar

Fig. 2

Al hacer clic en Registrarse, se mostrara la siguiente pantalla de
confirmacion:

LE AGRADECEMOS QUE SE HAYA REGISTRADO !

Hemos enviado un correo electrénico con un enlace de confirmacion a su direccion de correo electrénico. Haga clic en el enlace incluido en dicho correo electrénico para

iniciar sesion.

jfarfan@apisec.mx

Fig. 3
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De inmediato se enviara una invitacion a la direccion de correo
indicada solicitando hacer clic en la liga ACEPTAR LA INVITACION:

Se le invita a acceder Apisec Cloud Services S de RL 's cliente Portal de autoservicio

Al acceder a este portal, se puede realizar un seguimiento de sus pedidos en linea,
Acceso a base de conocimientos y unirse a los foros de la comunidad.

ACEPTAR LA INVITACION

Su nombre de usuario es jfarfan@apisec.mx | También puede hacer click here para aceptar la invitacion

Gracias, Apisec Cloud Services S de RL administrador

Fig. 4

Al aceptar la invitacion le sera solicitada la generacion de su
contrasena, misma que debe cumplir con las caracteristicas
indicadas ya que es muy importante que sea segura.

Direccién de correo electrénico _(-\ \
jfarfan@apisec.mx — @

Contrasefia Su Contrasefia
)

La contrasefia no puede ser la misma que su nombre de usuario.
Confirme la contrasefia Tener un minimo de ocho (8) caracteres de longitud.

La longitud de la contrasefia no debe exceder los 250 caracteres.

Fig.5
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APERTURA DE TICKET

Por favor, considere contar con los siguientes datos al solicitar
asistencia:

Contacto por primera vez:
e Nombre de la empresa
e Nombre completo del solicitante
e Teléfono de contacto (directo preferentemente)

Informacion de solicitud y datos adicionales en cada ticket:
e Herramienta, solucion o producto sobre el cual se requiere el
soporte
e Descripcion detallada de la consulta o problema sobre el cual
se dara la asistencia
e Pruebas realizadas

Una vez que cuente con la informacion necesaria, ingrese a:
https:.//desk.zoho.com/portal/apiseccloudservices/

Si ya tiene una cuenta, inicie sesion, de lo contrario, vaya creacion
de cuenta.

Apisec Cloud Services S de RL Inicio Mi area Base de conocimient... Registrarse A

Inicio / Iniciar sesion Buscar en el Centro de asistencia Q

¢Ya es miembro? ¢Es un nuevo usuario? Registrarse

O Cree una cuenta para enviar tickets y hacer el
Iniciar sesion D seguimiento de los mismos, leer articulos y colaborar

con la comunidad

M) ¢Ha olvidado su contrasefa? Restablecer

Le enviaremos un enlace para restablecer la contrasena
a su direccién de correo electrénico.

Recordar mis datos o i ¢Es usted un agente? Iniciar sesion aqui
Iniciar sesi6n L
[t} Ahora vera la interfaz del agente.
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Una vez en el portal, en la parte superior derecha se mostrara la
imagen del perfil y en el centro de |la pantalla se podran observar
las opciones a las que tenemos acceso.

Para crear un nuevo ticket, haga clic en el boton de la derecha.

Tickets Buscar Tickets Q

Estado: Abierto  Cerrado En espera Creadopor: Usted Equipo My CC'ed Tickets Agregar Ticket

[=] Departamento(s)

Todos los departamentos
Apisec Cloud Services S de RL
B¢
Soporte ApiSec

Ventas

(B
\\\o .
‘Jll

)
Ny

Tickets no encontrado

Envie un nuevo Ticket de asistencia y con gusto le ayudaremos.

Fig.7

En este apartado se podran observar los tickets abiertos, cerrados y
en espera. También podra ver los tickets generados por usted o por
el equipo.

En el menu de la derecha podra crear un nuevo ticket. Es
importante seleccionar el departamento de Soporte, de esta
manera cualquiera de nuestros Iingenieros podra recibir la
notificacion y atender su ticket a la brevedad posible.

Cuando se haga clic en el boton “"Agregar Ticket”, se solicitaran los
siguientes datos y debera incluirse adicionalmente la informacion
listada en apertura de ticket.
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Envie un Ticket

Informacién de Ticket
Departamento”

Soporte ApiSec AV

Asunto’

Test - Soporte - [HP/Lenove] - Serial XX

Descripcion

IER TS, Insert - Plain text

B i g .’_ 90 12 -

Describir detalladamente el problema que se presenta e incluir toda la informacion solicitada en "Apertura
de Tiicket" dentro de este documento. Cabe mencionar que es impertante contar con esta informacién para

evitar retrasos|

Prioridad’

High

Clasificaciones”

Problem

Informacién adicional

Nombre de Producto

Chromebook x Q

. )
(@ ) Adjuntar un archivo (Hasta20M8)

Enviar Descartar

Fig. 9
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Una vez enviado el ticket, se mostrara una pantalla como la

siguiente:

Test - Soporte - [HP/Lenovo] - Serial
X000

30 Apr 2020 04:02 PM <A Responder E Comentario

Jose Luis Farfan

hace 26 minutos

JL

Describir detalladamente el problema que se presenta e incluir toda la informacién solicitada en "Apertura
de Tiicket” dentro de este documento. Cabe mencionar que es importante contar con esta informacion

para evitar retrasos.

Fig. 10

Agregar Ticket

7 Propiedades del ticket Editar

ID de Ticket
#705

Estado
Open

Vence el
30 Apr 2020 10:02 PM

Canal
Red

Informacién de Ticket

Departamento

Soporte ApiSec

Prioridad
High

Clasificaciones

Problem

Informacién adicional

Nombre de Producto

Chromebook

Correo electrénico

jfarfan@apisec.mx

Para volver al listado de tickets, haga clic en “Mi Area”, y enseguida
sera redireccionado al inicio donde podra visualizar el resto de su

informacion.
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SOLICITUD ViA CORREO ELECTRONICO

Escriba un correo para soporte@apisec.mx que contenga la
informacion listada en apertura de ticket.

Soporte - [HP/Lenovo] - Serial XXXXXXXX

Soporte o
Soporte - [HP/Lenovo] - Serial XXXXXXXX

Descripcion del problema y pruebas realizadas...

Informacion adicional:

« Serial de equipos Lenovo o HP

* Modelo del equipo

« Nombre del responsable de la escuela o colegio

« Teléfono del contacto

« Correo electronico

« Direccion de la ubicacion donde se requiere el servicio, incluyendo:

- Calle y Numero Exterior e Interior
- Colonia

- Codigo Postal

- Ciudad

- Estado

- Referencia adicionales

N

Fig. 11

El seguimiento a los tickets se llevara a cabo por medio del sistema
de tickets, correo electronico, Meet, teléfono, etc.
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ESCALACION Y NIVEL DE SERVICIO

Los tickets son categorizados en 4 niveles de acuerdo su prioridad y
urgencia, mismas qgue se establecen con base en el siguiente
criterio:

1. Baja: tickets de preguntas generales, nuevas configuraciones o
solicitudes en general en donde no hay afectacion de
usuarios.

2. Media: reportes de nuevas configuraciones, cambios ©
problemas en los que hay poco usuarios afectados.

3. Alta: tickets en donde la mayor parte de los usuarios se
encuentran afectados, o en donde se necesita hacer cambios
importantes que afectan a muchas personas y son urgentes.
En este punto, ApiSec se encarga de escalar el caso
internamente con el fabricante.

4. Urgente: emergencias en donde todos los usuarios se
encuentran afectados y no es posible operar de forma
adecuada las soluciones y el negocio. En este punto, ApiSec se
encarga de escalar el caso internamente con el fabricante.

El nivel de servicio que ofrecemos es tener una respuesta inicial
maxima de 6 horas para tickets de prioridad baja y media; y una
respuesta inicial maxima de 1 hora para tickets de prioridad alta vy
urgente. Se recomienda abrir los tickets de prioridad alta y urgente
por teléfono para poder atenderlos a la brevedad.

El proceso de escalacion de tickets permite dar una mayor
visibilidad a los reportes cuando se ha excedido el tiempo de
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contacto definido en el nivel de servicio descrito posteriormente, o
cuando se necesita dar una mayor velocidad a una solucion.
Nuestro clientes siempre tienen la opcion de escalar los tickets,
pero es importante recordar que hay procesos de los fabricantes o
de las soluciones que pueden tardar un tiempo en especifico en
completarse y escalar el ticket no necesariamente garantiza una

solucion mas

problema.

NIVEL

Nivel 1
Técnico

Nivel 2:
Supervisién

Nivel 3:
Direccién

rapida, sino una mayor visibilidad

interna del

MATRIZ DE ESCALACION

DATOS DE CONTACTO

soporte@apisec.mx

soporte.apisec.mx
Tel. (55) 7698-0244

supervision@apisec.mx
Tel. (55) 7698-0244

direccion@apisec.mx
Cel. 044 55 5437 8074

Cel. 044 55 5434 3667

TIEMPO SUGERIDO

Primer Contacto

Siguiente dia habil en
solicitudes de prioridad
Baja y Media; 1 hora para
tickets en prioridad Alta o
Urgente.

Segundo dia habil en
solicitudes de prioridad
Baja y Media; 11 horas
para tickets de prioridad
Alta 'y Urgente en
emergencias.

Para cualquier duda o comentario por favor contactenos por los
medios anteriores 0 con su ejecutivo de cuenta.

Atentamente,

Equipo de Ingenieria ApiSec Cloud Services
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