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Completa y efectiva herramienta Helpdesk para que pueda gestionar las
consultas de sus clientes, usuarios o visitantes de su Web de la forma
mas sencilla y personalizada, el producto es Marca Blanca ofreciendo a
sus clientes un importante centro de soporte.
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1. INSTRUCTIVO HELPDESK. INTRODUCCION

El presente documento servird de guia para que los usuarios del
Helpdesk den los primeros pasos en lo que se refiere al acceso, reporte y
consulta de incidentes, se explicard también como consultar el estado de los
mismos.

2. INGRESO AL HELPDESK

El acceso al Helpdesk se logra a partir de la pagina Web del mismo,
pulsando en Entrada Soporte Helpdesk.

Por razones de seguridad y para la correcta identificacién del usuario, al
ingresar al sistema cuenta con una pantalla de “login”, en la que se debera
ingresar el nombre de usuario y la contrasenia.

Centro de Soporte

Bienvenido al centro de Soporte, seleccione alguna de las siguientes opciones:

Entrada Soporte Helpdesk Perdio la Contrasefia
Realice su consulta a través del > Recupere su contrasefia ingresando

sisterma de tickets Agqui,

Base de Conocimiento
werifigue si su consulta fue realizada
antes por otra persana

Registrarse en el Sistema
Ingrese Aqui para registrarse en el
sistema de Tickets,

-

Conozca los anuncios de Soporte de Para obtener mas informacian

Hotificaciones de Soporte )) Hecesita mas Informacion
Gltimo momenta, — contactenos agui.

Zona de Descargas

Gestionar Zona de descargas = putch BB Enalish Bl Espanal

0 L0

Bankoi Web HelpDesk 1.0 : Desarrollado por Bankei

_________________________________________________________________________________________________________|
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Buscar Base de Conocimientos

19/09/2008 - Yentana de Mantenimiento en servidores 12,124, 12 xxx Thu, Sep 18, 2008
18/09/2008 - Ventana de Mantenimiento en servidores 12,124,12.%%% | \Wed, Sep 17, 2008

&0lvidd la Contrasefia?
Muevo Usuario Registrarse

Zona de Descargas

= Espanol EE English = Dutch

Para crear un ticket de soporte puede realizarlo mediante e-mail a soportehelpdesk@soportehelpdesk.net

Contactenos para Ayuda

3. REGISTRARSE EN EL SISTEMA

Para ello el usuario puede hacerlo mediante dos opciones: desde la
pagina principal, pulsando en Registrase en el Sistema o bien desde el apartado
Entrada Soporte Helpdesk (pagina principal), hacer click en Nuevo Usuario
Registrase. A continuacién una nueva pantalla solicitara a los nuevos usuarios
llenar los siguientes campos que son relevantes a la hora de identificar a cada
usuario del sistema.

Cuenta Informacién

Nombre de Usuario® |

Personal Informacion

Nombrel
Segundo Nombre I:l
T —

Direccidn

cudad| |
cédigo Postal / cédigaPin) |
Estado / Provincia l:l
Pais | United States Of America ~
Teléforo[ ]
Idioma preferido lEngllT
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3.1. Informacién de Cuenta
Nombre de Usuario: Nombre de usuario que serd utilizado en el sistema de
Helpdesk. Se recomienda que el mismo sea la primera letra del nombre del

usuario y su apellido.

Contrasefa: Serd la contrasefia que el usuario de Helpdesk debera colocar cada
vez que ingrese al sistema o cuando el tiempo de su sesién expire.

Re-entrar Contrasefia: Es el campo de confirmacion/verificaciéon de contrasefia
para evitar de este modo que la contrasefia sea introducida de manera errénea y

luego el usuario del sistema no pueda acceder con la contrasefia que cree
correcta.

3.2. Informacién Personal
Nombre: Es el nombre propio del usuario del sistema.

Segundo Nombre: Es el segundo nombre propio del usuario del sistema, si lo
tuviese.

Apellidos: Son los apellidos del usuario del usuario del Helpdesk.

E-mail ID: Esta sera la direccién de correo electrénico a la cual el usuario del
Helpdesk recibird todos los mensajes asociados a incidentes asociados a él, se
informara también a través de este medio, el estado de los incidentes (apertura,
cierre y reasignaciéon) permitiendo un contacto permanente entre todos los
usuarios del sistema Helpdesk.

Direccién: Ubicacion fisica del usuario.

Ciudad: Ciudad donde se ubica el usuario.

Codigo Postal/Codigo PIN: Cédigo que tenga la ubicacion fisica del usuario.
Estado/Provincia: Estado o Provincia donde esta la ubicacién fisica del usuario.
Pais: Pais donde esté la ubicacion fisica del usuario.

Teléfono: Es el namero telefénico del usuario, puede ser un numero personal o

corporativo con su respectivo nimero de interno. Es para cuestiones de contacto
entre usuarios del sistema y clientes

. ________________________________________________________________________________________________________________________________________|
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Movil: Es el ntmero telefénico del mévil del usuario.

Idioma preferido: Permite seleccionar el idioma que el usuario utilizara en la
interfaz del sistema Helpdesk.

Una vez completados los campos con la informacién correspondiente, el
usuario debe hacer click en el botén Enviar, mostrandose la ventana de
Bienvenida.

Bienvenido MVAZQUEZ

GRACIAS POR FEGISTRARSE
AHORA ES NUESTRO NUEVO CLIENTE REGISTRADO!

Caontinuar

s 1.0 Developed by Bankoi

Posteriormente, esta informacion introducida se podra modificar si se
desea en el apartado Informacién Personal que aparece en la ventana cuando se
inicia la sesién en el Helpdesk.

Una vez dentro del sistema, la pantalla principal muestra las distintas
opciones y herramientas con las que los usuarios pueden contar a la hora de
reportar un incidente, consultar el estado de los mismos o realizar basquedas
relacionadas con la solucién de incidentes.

2

A_OA

Bankoi

MENU DE CLIENTE
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Para reportar un nuevo incidente debe hacerse click sobre la leyenda
Entrar Nueva Consulta.

Hecho esto, el sistema lo llevara a una nueva pégina donde se deberan
completar ciertos campos relacionados con el incidente.

Contacto Informacian Problema Clasificacign
Nombretde {Los campos marcados con * son obligatorios)
Usuario ERUERS
E-Mail: mz@bankoi.net
Nombre del l:l Categoria:® |Categ0r|'a hd
Daminio
Teléfonn Prioridad: INormaI [

contacts [ 1

alternativo *

G I
alternativo *

Telefono

Problema Informacidn

Titula:

Descripcion;

|[ Examinar..

Guardar Consulta

4.1. Informacion de Contacto

Estos campos hacen referencia a la informacién de contacto del cliente o
usuario de cierto servicio. Son de utilidad y deben ser datos reales, ya que
ayudaran a identificar a los clientes y poder contactarlos ante cualquier
eventualidad, ademas de brindar una idea mas detallada de los incidentes que
los mismos reportan.

Nombre de Usuario: En este campo aparecera el nombre del usuario del servicio
que esta reportando el incidente.

E-mail: En este campo se refleja la direccion de correo electrénico del usuario,
que sera utilizada posteriormente para tener un intercambio de informacién
fluida con él.
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Dominio: Nombre de dominio sobre el que se va a reportar una consulta o
incidencia.

Teléfono contacto alternativo: Numero de teléfono del usuario del servicio.

E-mail contacto alternativo: En este campo se escribe la direcciéon de correo
electrénico alternativa del usuario.

4.2. Clasificacion del Problema

La utilizacién de estos campos permitird clasificar el tipo de incidente
ademas de darle una prioridad y una categoria.

Categoria: Permite asociar al incidente con una categoria precargada en el
sistema de Helpdesk. Esta opcién es muy ttil a la hora de buscar incidentes
reportados por los usuarios de los diferentes servicios.

Prioridad: La prioridad da una idea de la importancia del incidente reportado,
dando una idea de la urgencia de los mismos.

4.3. Informacion del Problema

Estos campos son de utilidad para identificar el incidente de una manera
mas detallada.

Titulo: Titulo informativo del incidente reportado.

Descripcién: La descripciéon del incidente es de gran ayuda a la hora de
resolverlo, por que lo que este campo es considerado de gran utilidad. Es
importante que la descripciéon del mismo sea lo mas clara posible ya que de esta
forma el ingeniero de soporte al cual se le asigna el incidente contard con una
descripcion detallada del mismo y podré tomar las acciones correspondientes al
caso segln corresponda.

Adjuntar archivo: Es posible adjuntar un archivo para documentar mejor el
caso.

Guardar Consulta: Este botén permite almacenar en la base de datos todos los
datos ingresados y que el incidente sea reportado para ser atendido y
solucionado.

. ________________________________________________________________________________________________________________________________________|
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Es importante entonces, hacer una descripciéon detallada del incidente,
explicar su solucién de la mejor manera posible una vez resuelto y almacenar
dicho conocimiento en la base de datos para ayudar a los demds usuarios del
Helpdesk a resolver incidentes futuros con similares caracteristicas mas
rapidamente.

Una vez que el ingeniero de soporte designado recibe el e-mail de
notificaciéon, debera ingresar al Helpdesk para adentrarse en el incidente que le
fue asignado y poder asi resolverlo.

El usuario de Helpdesk podréd ver o anadir nuevos datos a la consulta
creada haciendo click en Ver consultas.

5. CAMBIAR CONTRASENA

Desde este apartado el usuario de Helpdesk podrd modificar la
contrasefia que debera colocar cada vez que ingrese al sistema o cuando el
tiempo de su sesion expire.

£
ALOA

Bankoi

ANTIGUO CONTRASERA| ]
RE-ENTRARNUEVACONTRASERA* [ |

6. ELIMINAR REGISTRO

Desde este apartado el usuario de Helpdesk podra darse de baja del
sistema.

_________________________________________________________________________________________________________|
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Al pulsar en esta opcion el usuario que estd conectado al sistema de
Helpdesk cerrard su sesion y saldré del sistema.

8. BASE DE CONOCIMIENTO

En la ventana principal del Helpdesk se muestran otros apartados.

Centro de Soporte

Bienvenido al centro de Soporte, seleccione alguna de las siguientes opciones:

Entrada Seporte Helpdesk Perdid la Contrasefia
Realice su consulta a través del M Recupere su contrasefia ingresando

sistema de tickets Agui.

Base de Conocimiento = Registrarse en el Sistema
werifigue si su consulta fue realizada Ingrese Aqui para registrarse en el
antes por otra persona sistermna de Tickets,

Hotificaciones de Soporte % HNecesita mds Informacidn
Conozca los anuncios de Soparte de ¢ Para obtener mas informacidn
Gltirno marnento, - contactenos agui.

Zona de Descargas
Gestionar Zona de descargas

0 S0

= Dutch B English B Espanal

Web HelpDesk 1.0 : Dezamollade por Bankoi

Desde Base de Conocimiento se podra consultar la base de conocimiento
realizando las buisquedas en base a la eleccion de una categoria del menu
desplegable de Categoria y la introducciéon de un texto, una o varias palabras,
relativo a la busqueda que se desea realizar en Palabra Clave.

En Idioma preferido se puede escoger el idioma con el que se mostrara la
interfaz del sistema.
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IBVASCRIPT
5P
LINUX
MS-4CCESS
MYSQL -
PHP

SOL

WOIP =

Una vez introducidos los datos para la basqueda que se desea realizar en
la base de conocimiento, se hara click en el boton Buscar mostrandose una
nueva ventana con los resultados obtenidos.
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Login

E-MAIL My

AoA

Bankoi

3 FAQs Encontrado

iDénde puedo comprobar mi correo electrénico desde cualguier naveqador? E-MA

iComo puedo crear nuevas cuentas de correc en i dorinio sitengo contratado un plan Linux? E-MATL

iComo puedo crear nuevas cuentas de correo sitengo contratado un plan Windows? E-MATL

Atras

Bankoi Web HelpDeskc 1.0 - Developed by Bankoi

9. NOTIFICACIONES DE SOPORTE

En este apartado se muestran las notificaciones del equipo de soporte
técnico, es decir, se comunican posibles averias, noticias, novedades, etc... de
interés para los usuarios del Helpdesk.
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Notificaciones

Thu, Sep 18, 2008

19/09/2008 - Ventana de Mantenimiento en
servidores XxX.124,38,Xxx

18/09/2008 - Ventana de Mantenimiento en
servidores Xx.124.38.Xx%

22/03/2008 - Notificacidn a clientes de
Accesos ADSL de Telefdnica,

18/02/2008 - Ventana de Mantenimiento en
servidores Xx, 124,35 %% - 213.201.20.%%x%
05/12/2007 - ventana de Mantenimiento en
servidores 217, %%.242 KK

27/12/2007 - Ventana de Mantenimiento en
servidores 217, %%.244. ) - 217 . X%.249 K%K
27f11/2007 - ventana de Mantenimiento en
servidores 217.xX%.242 XK

24-25 de Noviembre 2007 - Yentana de
Mantenimiento en servidores 217 XX.242 XXX
22f11/2007 -Ventana de Mantenimiento en
servidores 217, x%.242 %KX

19/11/2007 - Ventana de Mantenimiento en
servidores 217.75.242 %KX

14/11/2007 - Ventana de Mantenimiento en
servidores 217.%X.242 %KX

Bankoi presentard en SIMO 2007 su nugvo

sistema de Comunicacidn Inteligente a Wed, Moy 7, 2007
travéc da Padas Rhataoth

Wwed, Sep 17, 2008
Fri, Aug 22, 2008
Fri, Feb 15, 2008
Fri, Feb 15, 2008
Thu, Dec 27, 2007
Mon, Moy 26, 2007
Fri, Nov 23, 2007
wed, Nov 21, 2007
Mon, Moy 19, 2007

Tue, Mov 13, 2007

Haciendo click sobre cualquiera se podra leer el contenido individual de
cada una de las notificaciones. Para regresar a la ventana de notificaciones se
podra pulsar en botén Atras.

Bankoi
Motificaciones
Titulo En Bankoi ya es navidad - DOMINIOS GRATIS PARA SIEMPRE
Fecha \Wed, Nov 7, 2007

En Bankoi ya es navidad - DOMINIOS GRATIS PARA SIEMPRE
Aprovecha esta oportunidad Unica desde el 1-11-2007 ¥ hasta el 21-12-2007

Mas infarmacidn y solicitud de altas en http:fwww bankoi.net

Login

Bankoi Web HelpDesk 1.0 veveloped by Bankoi

. ________________________________________________________________________________________________________________________________________|
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10. ZONA DE DESCARGAS

En este apartado se podran encontrar manuales o tutoriales que pueden
ser de interés para los usuarios de Helpdesk. Podran ser consultados o
descargados al propio equipo del usuario.

2\

A’A

Bankoi

Date : Thu, Apr 14, 2005

Cnm mnfugu»ayics p‘apeles de

tlick here to down(oad Date : Tue, Jun 7, 2005

Date : Tue, Jun 7, 2005

 presta para reconocar]ar caraCtErl rcas de] p.ane‘l Lmux Y como conszcuanaa SLI
oorrecta cnﬂflx;uraqém

tlick here to download Panel Banknl linux.pd! df  Date =-j=.‘ﬁ-,\ Auq i5h 2005

fl'ﬂﬂo: Cnnﬁguracuon Uutlook

Descnpcmn

Como configurar eLQuHcok v descarqar los correos del Webrmail - : _ -

thick here to download  Tutorial OuHook.pdf Date : Tue, Sep 27, 2005
Login

[} Hotmail gratuito | | Personalizar vinculos || Windows Medis | | Windows

AR ® W[ [ s - @& - [ O[] @na% - @ o@D |

Inatracsiansa Basieas Wabdmailast Lz ]

-

e

webdgmail ‘

Péginas l Capas I F\rmas\i Marcadores i

[ 215,9x%279,4 mm

A

O
¥
"m

Terminado |
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11. PERDIO LA CONTRASENA

Si un usuario del sistema Helpdesk no recuerda la contrasefia o la pierde,
en este espacio podra recuperarla con tan sélo introducir el nombre de usuario y
un e-mail en la ventana que se muestra.

Zx
AOA

Bankoi

Bankoi Web HelpDesk 1.0 : Developed by Bankoi

12. NECESITA MAS INFORMACION

En este apartado aparecerian las posibles vias de contacto para obtener
mas informacion.
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13. MAS CONSULTAS

Ante cualquier duda, nos encontramos a su entera disposicion.

No dude en ponerse en contacto con nosotros a través de nuestro sistema de
Mesa de Ayuda, en el portal:
http:/ /soportehelpdesk.net

También puede comunicarse con nosotros a través del nimero de atencién al
Cliente
902999397

O enviando un correo electronico a support@bankoi.net.

Reciba un cordial saludo...

Departamento Técnico
Soporte BANKOI SL

Este documento contiene informacion confidencial.

Queda prohibida su divulgacion, copia o distribucion sin la previa autorizacién
por escrito de BANKOL

Si ha recibido este documento por error, rogamos su notificacion inmediata a
BANKOL

_________________________________________________________________________________________________________|
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Informacion legal

A
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Soporte Bankoi S.L.
CIF: B57055055
C/ Cecilio Metelo 5
07003 Palma de Mallorca - Spain
TIf: +34 902 999 397

E-mail: info@bankoi.net
http://www.bankoi.net

Bankoi® una marca registrada
© 2007 SoporteBankoi S.L.
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