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1. Acceso al Portal

Para acceder al portal, ejecute el navegador de su preferencia ya sea:
e Chrome (versiéon 87.0.4280.141 o superior)

e Mozilla Firefox (version 82.0.2 o superior)

e Microsoft Edge (version 88.0.705.50 o superior)

Ingrese la direccidon web: https://support.openworldlatam.com como se muestra
en la Figura No.1

openworldlatam.com

Google

Figura No. 1. Navegador Mozilla Firefox y la Direccion del Portal Web



https://support.openworldlatam.com/
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1.1 Registro en el Portal

Estando en el Portal, inicie sesién con su cuenta, al ser la primera vez en
ingresar, debe registrarse presionando el botén “Registrarse” que se encuentra
en la esquina superior derecha, observe la figura No. 2.
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Figura No. 2. Portal de tickets BHP

Ingrese los datos solicitados para realizar el registro, una vez ingresados vy
enviados, se notificara por correo para que se active la cuenta ingresando al
link enviado, donde se debe ingresar la contrasefia que utilizard para iniciar
sesion. Observe la figura No. 3.

Activar la cuenta
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Figura No. 3. Crear contrasefia y activar cuenta




Ahora debe regresar a la pagina principal del Portal de Soporte, ingresar el
correo y contrasena registrado en el portal, observe la figura No. 4.
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Figura No. 4. Iniciar sesién en la pagina principal




2.1.

Creacion de Tickets

En el portal, podra informar sobre una incidencia o problema, requerimientos de
servicios, realizar seguimiento de los tickets creados, etc.

Problema o Incidencia

Para informar sobre un problema o incidencia, debemos seleccionar
“Informar sobre un problema”. Observe la figura No. 5.

Hola, ;en qué podemos ayudarle?

Q. Busqueda de soluciones, servicios y tickets

Welcome to Freshservice

F

Ver todo

Publicada por Forgotten User, 3 months ago

Examinar articulos de ayuda

~

5\ - 5 Informar sobre un problema
.'\cn-)/ ®  Busgue las politicas o lea las preguntas — Ti 5 B
Wl ) L . ¢Tiene problemas? Péngase en contacto
5 frecuentes para solucionar problemas ] con el equipo de soporte
usted mismo quip P
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/
S
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Solicitar un servicio

Presentar una solicitud para un nuevo
dispositivo, software o servicio

Figura No. 5. Creacion de ticket por Incidente o Problema



Luego, se debe llenar el formulario, indicando una breve descripcion, el
impacto del problema, en que categoria se clasifica (Hardware-Software), a que
faena corresponde, y agregar una descripcion detallada del problema. Observe

la figura No. 6.

Ademas de poder adjuntar archivos, imagenes para evidenciar el problema, y asi

se agilizara el proceso de diagndstico. Observe la figura No. 7

Inicio » Informar sobre un problema

Informar sobre un problema

Correo Solicitante™

Correo

Agregar CC

Este campo es obligatorio

Descripcion Breve™

Impacto®

| Bajo “ |

Categoria®
Faena Sitrans*

Descripcion®

B i u = -= - 45 2

(=]

Introduzea su respuesta

# Adjuntar archivo (Tamafio de archivo < 25 MB)

Figura No. 6. Formulario de tickets

Cancelar
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Introduzca su respuesta

# Adjuntar archivo (Tamaiio de archivo < 25 MB)

Figura No. 7. Adjuntar archivos al ticket

2.2. Requerimiento de Servicios

Para informar sobre un problema o incidencia, debemos seleccionar
“Solicitar un Servicio”. Observe la figura No. 8.

Hola, ;en qué podemos ayudarle?

Q, Busqueda de soluciones, servicios y tickets

F Welcome to Freshservice

. Ver todo
Publicada por Forgotten User, 3 months ago

Examinar articulos de ayuda

- 7 Informar sobre un problema
Busque las politicas o lea las preguntas — ) .
) L@, (Tiene problemas? Péngase en contacto
frecuentes para solucionar problemas W

con el equipo de soporte
usted mismo quip P
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- Solicitar un servicio
o
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C . . -
OO dispositivo, software o servicio

Figura No. 8. Solicitar un Servicio o Requerimiento




Luego, debe seleccionar el servicio o Requerimiento a solicitar, si no esta en el
catalogo, seleccionar “Otros Servicios” y detallar lo que solicita. Para este caso,
seleccionaremos “Revision Banda Life”. Observe la figura No. 9.

Inicio » Catalogo de servicios

= Catalogo de servicios
=4

Presentar una sclicitud para un nuevo dispositive, software o servicio

Todos los elementos de servicio SERVICIO TECNICO /

Open Report c Revisién Banda Life ‘A' Revisién Display G1 Revisidn Display Life

Life Hub

Servicio Técnico >

Otros Servicios . Revision Tarjeta Azul Revisién Unidad Base

Figura No. 9. Solicitar Servicio (Revisién Banda Life)

Agregamos una descripcion de la solicitud, ademas, nos permitird adjuntar
archivos, (En este caso, podriamos adjuntar el listado de Bandas Life a revisar)
y luego seleccionar el botén “Colocar Solicitud”. Observe figura No. 10.

Inicio » Solicitar nuevo servicio » Servicio Técnico ¥ Revisién Banda Life

Revision Banda Life

Para RMA, No olvide completar y adjuntar el siguiente formulario:

Mas informacion

Descripcion

Reequiero la revision de estas 10 bandas Life con problemas /
de funcionamiento,|

#Adjuntar un archivo (Tamaiic de archivo < 25 ME)

/

@ope WORLD

Realizar solicitud

Figura No. 10. Agregar descripcion de la solicitud (Revisién Banda Life)



Al presionar el botéon “Colocar Solicitud”, nos desplegara una nueva ventana, Donde
podemos editar el Solicitante, Finalmente, presionar el botén “Confirmar”. Observe
figura No. 11.

elementos solicitados

c Revision Banda Life

Total 0.00

Salicitante *

boascs18@gmail.com ] [ Agregar cc|

[ solicitar a alguien mas

Figura No. 11. Adjuntar Archivos (Revision Banda Life)
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3. Creacion de RMA
3.1. RMA

Para crear un Ticket por RMA, debemos realizar un “Requerimiento” o
“Solicitar un servicio”. Observe la figura No. 12

Hola, ;en qué podemos ayudarle?

Q. Busqueda de soluciones, servicios y tickets

Welcome to Freshservice

F ] Ver todo
Publicada por Forgotten User, 3 months ago

Examinar articulos de ayuda

- : Informar sobre un problema
las/®  Busque las politicas o lea las preguntas — ) ,
) @ iTiene problemas? Pongase en contacto
NI T blemas? P tact
= frecuentes para solucionar problemas ] )
* %2 con el equipo de soporte

usted mismo

- Solicitar un servicio

__,-“' Presentar una solicitud para un nuevo
C . o -
OO dispositivo, software o servicio

Figura No. 12. Solicitar un Servicio o Requerimiento
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Luego, debe seleccionar el producto que desea enviar por RMA. Observe la figura

No. 13.
Inicio > Catdlogo de servicios
E_ Catalogo de servicios
‘e

Presentar una solicitud para un nuevo dispositivo, software o servicio

Todos los elementos de servicio SERVICIO TECNICO /

Open Report c Revision Banda Life K Revision Display 61 Revision Display Life

Life Hub

Servicio Técnico >

Otros Servicios . Revision Tarjeta Azul Revision Unidad Base

Figura No. 13. Seleccionar Banda, Display, Unidad Base, etc.

Agregamos una descripcion de la solicitud, se debe adjuntar un listado con
todos los Seriales de las bandas, para verificar cuales tienen garantia vigente y

cuadles no, luego seleccionar el botdn “Colocar Solicitud”. Observe figura No.
14.

Inicio > Solicitar nuevo servicio » Servicio Técnico > Revisién Banda Life

Revision Banda Life

Para RMA, No clvide completar y adjuntar el siguiente formularic:

Mas informacicn

Descripcion

Reequierc |a revision de estas 10 bandas Life con problemas /
de funcionamiento.|

#Adjuntar un archivo (Tamafio de archive < 25 MB)

/

Realizar solicitud

Figura No. 14. Agregar descripcion de la solicitud (Revisién Banda Life)
Al presionar el botén “Colocar Solicitud”, nos desplegara una nueva ventana,
la cual nos permitird agregar o cambiar el solicitante.
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Finalmente, presionar el botén “Confirmar”. Observe figura No. 15.

elementos solicitados

QO revsnmandatie

Total 0.00

Solicitame *

boascs18@gmail.com l lAgregar ccl

[ solicitar aalguien mas

Figura No. 15. Adjuntar seriales de bandas

3.2. Adjuntar Check List - RMA

En cuanto ingrese la solicitud, enviaremos el listado de las bandas que poseen
garantia, junto con el Check List correspondiente, para que sea completado con
las bandas que poseen garantia vigente.

Este Check List, también se puede encontrar en la base de conocimientos, seguin
el producto que corresponda.
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Para adjuntar el check list RMA, Debemos buscar el ticket creado, y luego dar en
responder. Se habilitard la opcidon de escribir un mensaje, junto con el poder
adjuntar un archivo.

Seleccionamos adjuntar y buscamos la ubicacidn del Check List.

Todo esto, a través de la misma plataforma de tickets. Observe figura No. 16.
Una vez realizados estos pasos, ya podra enviar los equipos, para el
correspondiente diagndstico y/o Revision.

De: | “Spporte Especisiists” <support@openworldistam.coms> v cC CCco

B I U == A K\ oo @ .x mE

IF-.:I_iur'ta Check List corespondients 2 bandas con garstiz vigente. I

Ticket httpe//sopore cpenworldistarn.com,/helpdesk/tickets/54

Archive ya Adjunto

Adjuntar un Archive /
Archl‘\ms%.m{m y Chack List AMA LifaBand xloc { 36.96

C@ Adjuntar archivo

Bomador Guardadc ‘Cancelar Enviar ~

Figura No. 16. Responder con archivo adjunto
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4. Seguimiento de Tickets

Para realizar seguimiento a los Tickets y Requerimientos creados, debemos
presionar el botén “Menu” que sen encuentra en la esquina superior izquierda.
Observe figura No. 17.

Clientes Externos

Q Busqueda

Welcome to Fres

F

Publicada por Fg

Figura No. 17. Ingresar al Menu

En el menu, debemos seleccionar “Tickets”, Observe figura No. 18.

S
~

EI_] Soluciones

t0%  Tickets

.g Catilogo de servicios

Figura No. 18. Ingresar a Tickets
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En la Seccidn de Tickets, se podra revisar cada uno de los tickets creados por el usuario,
Aqui se podra responder al Agente encargado del caso, adjuntar nuevos archivos, agregar

notas y cerrar el ticket en caso de estar conforme con la solucion. Observe figuras No. 19,
20.

Todos los tickets v

Clasificar por Fecha de creacién / Descendente v

Exportar tickets
Display no reporte en LifeHub 4INC-266
Empezando el pr..
Creado el vie, 19 mar 2021 at 14:46 - mediante Portal
Request for Bryan Alarcén : Revisién Banda Life #5R-265
Empozando ol pr..
Creado el vie, 19 mar 2021 at 14:32 - mediante Portal
Figura No. 19. Lista de Tickets creados por el usuario.
Tickets » Display no reporta en LifeHub Responder Marcar ticket como cerrado Agregar personas

0 bryan alarcon informado a few seconds hace AGENTE QUE TRABAJA EN ESTE
TICKET

Sin agente

Display no aparece en LifeHub

1 archivo adjunto

CAMPOS DE TICKETS

‘: ‘ tickets-sample.csv @
= (1.48KB) =

Impacto*
Bajo <
Estado
o Surespuesta Empezando el proceso -
B i U IE +iE +« 4 # = = @ B A Asignado a
Introduzca su respuesta
Categoria®
Hardware - |
Elemento
Display - |
Co r
# Adjuntar archivo (Tamafio de archivo < 25 MB) mponente
Display Life o |

Clientes Externos™

Teck CDA -

Figura No. 20. Gestidn del ticket
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