Manual de |la herramienta de soporte

La herramienta de soporte que CGB pone a su disposicion es un sistema
facil, por el cual podra indicarnos cualquier tipo de problema, sugerencia o
mejora que tenga con nuestros productos. Esta incidencia sera recibida por el
personal de CGB para la subsanacion de su error. En todo momento estara
informado del estado de su incidencia a través de email. Ademas podra:

e Obtener ayuda de un profesional de soporte a través de la Web.

¢ Introducir sus propios casos y realizar su seguimiento.

e Encontrar soluciones a los problemas técnicos mas comunes.

e Localizar facimente la solucion a los problemas mas frecuentes.

¢ Informacioén actualizada para resolver sus dudas sobre el uso de nuestros

productos y servicios.

e Resolver sus problemas a través de la experiencia de otros usuarios.

Para comenzar con la utilizacion de la herramienta debera entrar en
www.esla.com y pulsar sobre la opcidn “Soporte” incluida en el menu superior.

Le aparecera una pantalla dos opciones:

e Soporte (parte izquierda de la pantalla); en esta opcion, podra
introducir sus propios partes para la solucion de su incidencia.

e Solucidbn de problemas (parte derecha de la pantalla): aqui podra
encontrar los problemas mas frecuentes que surgen en el uso de

nuestras aplicaciones y su solucion.

*+ Obtenga ayuda de un profesional de
soporte a través de la web.

* Introduzca sus propios casos y realice
su seguimiento.

+ Informacidon actualizada para resolver
sus dudas sobre el uso de los
productos/ servicios.

Solucion de problemas

* Encuentre soluciones a los problemas
técnicos mas comunes.

* Resuelva sus problemas através de la
experiencia de otros usuarios.

*+ Localice facilmente la solucion a los
problemas mas frecuentes.
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SOPORTE

Para comenzar con la herramienta de soporte lo primero que debe
hacer es registrarse como usuario, para ello si ain no es usuario pulse sobre
la opcioén “* Si no esta registrado, pulse aqui.” para mostrar el formulario de
registro. Debera introducir los siguientes datos:

- Clave de acceso: nombre de usuario con el que iniciara sesién en

la aplicacion.

- Contrasefa: contrasefia de acceso a la aplicacion.

- Repeticion de la contrasefia: sera necesaria que sea igual a la
contrasefa indicada en el anterior campo.

- Empresa: empresa a la que pertenece.

- E-mail: email para el envio del estado de sus incidencias.

- Persona de contacto: indigue una persona de contacto.

- Teléfono y teléfono movil: indique sus teléfonos para poder

ponernos en contacto con usted.

Una vez haya creado el usuario, indique en la pantalla de acceso a la
aplicacion su clave de acceso y la contrasefia.

Introduzca un Usuario y Contrasena

Iniciar sesion

Clave de acceso: |

Contraseia: |

| Acceder ... |

* Si no esta registrado, pulse aqui.

Si el acceso ha sido correcto, le aparecera su pantalla de inicio en el
que podra consultar todos los partes de incidencia que ha introducido. En
caso de ser administrador o empleado de CGB podra ver todas las

incidencias registradas por los usuarios.

En esta pantalla podra modificar sus datos (pulsando el botén “Cambiar
mis datos”, crear nuevas incidencias, modificar una incidencia existente
gue no haya sido solucionada y consultar antiguas incidencias.
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Para consultar una incidencia, haga doble clic sobre el registro de la
rejilla de incidencias.

Para crear una nueva incidencia pulse el botén “Nuevo”. Debera
indicar los siguientes datos:

- Tipo de incidencia: Debera indicar una de las siguientes opciones:
incidencia técnica, incidencia operativa, peticion o consulta.

- Producto/Servicio: seleccione el producto o servicio al que se
refiere la incidencia. Si acaba de registrarse en la herramienta de
solucién de incidencias, es posible que no tenga acceso a ninguno
de nuestros productos. Lo antes posible nuestros administradores le
daran acceso a sus productos, para poder introducir sus
incidencias.

- Descripcion del problema.
- Prioridad (Baja, Media o Alta).

- Archivo adjunto: puede seleccionar un fichero adjunto a la
incidencia si asi lo desea.

- Observaciones.

Para finalizar pulse sobre el boton “Aceptar” y creara el parte de
incidencia, que sera notificado a los empleados de CGB.
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Una vez nuestros empleados hayan solucionado dicha incidencia
podran modificarla para marcarla como solucionada. En este momento
sera notificada la solucion al usuario que introdujo la incidencia.

Cuando nuestro sistema de calidad valide la soluciéon del parte,
también sera notificada dicha validacion. En caso de que la incidencia no
haya sido solucionada correctamente, sera reabierta y notificada a los
empleados de CGB.

En todo momento podra ver el estado de sus incidencias (abierta, en
proceso o cerrada) desde su pantalla de inicio.

N? Caso Descripcion Estado Prioridad

0000113 iisppedondiitg fhfeiins dinges Mum & @ionefon Pl 22 goier bapllhp Hileg gdafused Cerrado Alta
ok grbeidpdlug i e g i
Tipo: Incidencia operativa - Usuaric asignacion: Mg S Saeccnk S
Entrada por: Web - 28/03/2007 10:01:32
0000112 . & peaibsds Pod g b stigpieiniilie: fig s evind e bbagrba g wuppaitoe Cerrado Alta
g i o et g Qg ger 4 paleiefll o gt @i e gecdng g ogars Supling i
Tipo: Incidencia operativa - Usuarmo asignacion: g Svgs oy S
Entrada por: Web - 28/03/2007 10:00:12
DODOD10T . & b gt silws i indimpingon, Prpmesefliom @ comtspgidilley oo fhminciujup goier En Alta
e R e I R R e L e o proceso
Tipo: Incidencia operativa - UsUario asignacion: g Ay sk S
Entrada por: Web - 26/03/2007 21:40:48
0000093 . & feabades i oeangn S 2RE ol Kibeg g padafsd, e wsle & 282 Cerrado Alta
Tipo: Incidencia aperativa - USUaric 3signacion, g S S e
Entrada por: Web - 22/03/2007 13:26:56
0000065 M smamite e friafisibifusd D@ bum Bpsrdog adet. RIM00 %~ Ty, » 7 Cerrado Alta
Tipo: Incidencia operativa - Usuaric asignacion: Mg S S S
Entrada por: Web - 08/03/2007 13:17:56
0000063 3 (oendid “ gt vl il fig b Prbmibpllg * prifipn o welax il g Cerrado Alta
dramits g Wen eupepeeaten hapdihg ooy gecbafsd
Tipo: Incidencia operativa - Usuario asignacion: Mg A sy S
Entrada por: Web - 07/03/2007 14:45:43
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Solucién de problemas

En la opcién “Solucién de problemas” podra consultar los problemas
comunes que han surgido del uso de nuestras aplicaciones. Se le mostrara
una rejilla con todos esos problemas, para ver su solucion haga doble clic
sobre el registro que desee.

Producto/Servi.: [Todos v |
Descripcion Fecha
Facturacion 1bi Rastica: no factura al contribuyente Ayuntamiento a pesar de 02/07/2008

seleccionar Organismos Oficiales SI en Facturacion

&/ 07/2007

1 /~ CGB - Atencién al cliente - Windows Internet Explorer

jos/2007
of £ | http:ffwwew.esla,.comiPartesCGBfver_detalle_FAQ.aspx?phkparte=147 v
detall s
Alah Necesito saber como recuperar deudas de contribuyente fallido. 05/2007
pago n También recuperar contribuyente de fallido para pagar deuda
volunt actual. El contribuyente quiere pagar todas las deudas pendientes.
realiz
Todos * Para evitar problemas con los cargos de recuperacion de 04/2007
proces, fallidos a estos contribuyentes se les deberia de generar una
desco carta con las deudas fallidas y luego otra con las deudas que
AlS tenga pendientes. Las cartas de deudas fallidas se generan desde | 08/2007
gua Atencion al Contribuyente\baja modif deudas\recuperar deudas /2

B fallidas en cargo de recuperacién de fallidos.
pareja
Respe 04/2007
domici




