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1.0 Customer Support Portal
A traves del portal web podras gestionar tus consultas
e incidencias con el departamento de Customer

Services

1.1 Acceso al Portal

La direccion web para acceder al portal es la siguiente:

www.sage.es/support-midmarket

Pantalla de acceso:

Customers Services S@

Mid Market

Usuario

Contrasena

|

[ Recordarme para la préxima vez.

JHaolvidado su cortrasena?

Version 7.5.2.2151

Copyright 18997-2009
All Rights Reserved

Una vez introducidos “Usuario” y “Contrasefa” se dara acceso al portal.

1.2 Salir del Portal

. . . . ‘. Desconectar
Para salir del portal, simplemente deberas hacer click en la opcion que te
aparecera en el menu superior.
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2.0 Consulta on-line
Visualizaras todos los tickets de tu empresa en tiempo

real

La pantalla principal del portal es la siguiente:

Blenvenid@ Esther Fastor!

Portal

) raee

D Recently Viewsd + - Crear ticket @) Ayuda~

0] Tickets

‘Q Lok [ Lookup Restits || Ueb Portal All Tickets || Web Portal Closed Tickets

Displaying 1-26 of 115
Id. Ticket
001-00-051157
001-00-051187
001-00-051180
001-00-051168
001-00-051157

001-00-051127
00100051118
001-00-081117
001-00-051107
001-00-051098
001-00-051087
001-00-051087
001-00-051077
001-00-081087
001-00-051057
001-00-051087
001-00-051037
001-00-051027
001-00-051018
001-00-081017
001-00-051010

001-00-051008

001-00-051007
001-00-051005

Contacto Teléfono
Burguets, Susana 910000001
Burguets, Susana 910000001
Trenado, Rail 9272
Trenado, Rail 972
Trenado, Rail 8272
Trenado, Rail 5272
Trenado, Rail 5272
Trenado, Rail 5272
Pastor, Esther 910000001
Burguete, Susana 910000001
Serrano, Ménica 10000022
Trenado, Rail 5272
Trenado, Rail 5272
Trenado, Rail 5272
Trenado, Rail 9272
Trenado, Rail 972
Trenado, Rail 8272
Trenado, Rail 5272
Trenado, Rail 5272
Trenado, Rail 5272
Trenado, Rail 9272
Trenado, Rail 972
Trenado, Rail 8272
Trenado, Rail 5272
Serrano, Ménica 510000022
Pastor, Esther 910000001
Burguste, Susana 910000001

Web Portal Open Tickets

Estado
Open
Open
Open
open
open
Open
Open
Open
Open
Closed
open
Open
Open
Open
Open
open
open
Open
Open
Open
Open
open
open

In Process.

Open
Waiting
Closed

Criicigad
Medium
Medium
Medium
Medium
Medium
Medium
Medium
Medium
Medium
Medium
Medium
Medium
Medium
Medium
Medium
Medium
Medium
Medium
Medium
Medium
Medium
Medium
Medium
Medium
Medium
Medium

Hedium

Fec. rechido
14112013
14112013
1212013
13112013
131172013
13112013
13172013
1312013
1212013
121112013
121172013
1201172013
1261172013
1201172013
120112013
121112013
121172013
1201172013
1261172013
1201172013
120112013
121112013
121172013
1201172013
1261172013
12013
112013

(ttima modificacién
141112013
1411172013
1211172013
13112013
131172013
131172013
131172013
131172013
1211172013
12112013
121172013
1211172013
121112013
1211172013
121112012
12112013
121172013
1211172013
121112013
1211172013
121112012
12112013
121172013
1211172013
121112013
11172013
11112012

area
Finanzas
Negocio
Desarrolle

Desarrolle

Finanzas

Desarrole

Finanzas
Negocio
Tecnice
Funcional
Finanzas
Tecnico
Finanzas
Finanzas
Negocio
Tecnice
Finanzas
Tecnico
Negocio
Tecnice
Funcional
Finanzas
Finanzas

Negocio

Categoria
Sage ERPX3
Sage ERPX3
Fasset

Fasset

Fasset

Fasset

Sage ERPX3
Sage ERPX3
Collect

Collect

Abel Enterprise
Collect

Sage ERPX3
Sage ERPX3
Sage ERPX3
Collect

Sage ERPX3
Collect

Sage ERPX3
Collect

Collect

Sage ERPX3
Sage ERPX3
Abel Enterprise

En ella podras visualizar todos los tickets dados de alta ordenados de mas reciente a mas

antiguo.

Para pasar de la vista general a la vista detallada de un ticket se hace a través de un click
sobre el ticket o del icono “List View”.

Blervenid@ Esther Pastor!

[ reee

@ Recenty Viened+ o Grear tidet @ Arucar

g Ticket - 001-00-051187

Informacion del Contacto

Contacto:

Nombre Empresa:

Burguste, Susana
Pruebas

Teléfono:

010000001

susana burquete @sage.com

Desconectaf

Cambios de estado

Enviar informes | Attachment | Comentarios

susana.burguete@sage.com

001-00-051187 14 9207 115p B
Area Negocin Prioridad: Medium
Categoria Sage ERP X3 Cliente Indirecto

Fecha creacion: 14/11/2013
Version: 6 Estado: Open
Parche 25 Fecha cierrs
‘Submit for Speedsearch (Close Tick
| Asunto: Error al entrar en Inventario
. Deseripcin: Salta un error cuando ntroduzco fa fecha en el nventario. Qué es o que pasa?
Il Gracias
Solucién:
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El portal dispone de diversas opciones como “Lookup” que te permite buscar un ticket por

diversos criterios:

(] Tickets
| Q Lookup | [ Lookup Results Web Portal All Tickets Web Portal Closed Tickets Web Portal Open Tickets
2 |[x
Lookup by: | 1d. Ticket | Starting With =] | @, [search
Contacto ana ST Open Wedim
001-00-051180 | Teléfono 9272 Open Medium
001-00.051152 | Estado 9272 Open Medium
Criticidad
001-00-051157 | Ea. recibido 9272 Open Medium
- Ultima modificacién 9272 Open Medium
. Area 8272 Open Medium
Categoria
001-00-051127 TTEM3O0, Rad 0272 Open Medium
and o0 fed4448 Dagtor Epthor SANOANNNY Onogo Modinm
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3.0 Creacidn de un ticket

Te enseflamos paso a paso como crear un ticket a

través del portal

En cualquiera de las pestarfias, tienes disponible el boton

5 Crear ticket .

Bienvenid @ Esther Pastor! Descon
imme s
= O Entradas 2 cpo
Entradas
D QBuscar | Buscar Resuitados || Web Portal: Todas as entradas || Web Portal Eniradas Cerrado || Boletos Veb Portal Abierto
Viendo 1 - 26 de 106
o Blete Contacte Telétono Esato Crtiicas Fac. reciido tima mosifecién ires Categoris
00100 Burguste, Susana 910000001 cerrado iedo 122013 Tz Negoco sageERe
001-00-05 Serrano, isnica st0000022 Abieto iedo 1220tz 122012 Teenico Recoger
oot-00 Trenado, Rail w72 Abiero edio 122012 122012 Funcional Recoger
00100 Trenado, Rail o2 Abierto iedo 1122013 11120013 Fianzas Avel Empresa
001-00-05 Trenado, Rail o212 abiero iedo 122013 122012 Teenico Recoger
oot-00 Trenado, Rail om2 Abiero edio turazotz tir2z0t2 Fianzas SageERPX2
00100 Trenao, Rall o2 asiers iedo 1122012 122012 Franzss SaseERe
00100 Trenado, Rail 912 Abieto iedo 12013 22013 Negoco sageERRNe
001-00. Trenado, Rail s2r2 Abierto iedo 12013 122013 Teenico Recoger
oot00 Trenado, Rail w72 Abiero Medio 122012 122012 Finanzas SageERPX2
Trenado, Rail o2 Abieto iedo 122013 120013 Tecnico Recoger
| Trenado, Rail 9272 Abierto Medio 111202013 111202013 Negocio Sage ERP X3
Trenado, Radl 9272 Abigrto Medio 111272012 11122013 Tecnico Recoger
00100051010 Trenao, Rail o2 Abiero iedo 1122013 122012 Funcional Recsger
00100051008 Trenado, Rail o2 En proceso iedo 122013 1120012 Fianzas sagezReNe
05 Serran, isnica s10000022 Abierto iedo 1122013 11122013 Franzas SageERP
oot-00-081007 Pastor, Esther s10000001 Espera edo turizotz tutizote Negocio Abel Empresa
00100051008 Burguete, Susana 910000001 cerrado iedo 1ot 1m0
Burguete, Susana 510000001 abiero iedo 1ot Tmzoe Tecnico Recoger Cobros
Burguete, Susana 910000001 Cerrad iedo Tt 1o Sitemas SageERPe
Burguets, Susana s10000001 corrado edio tunzote 2ot Negocio SageERPX2
Burguste, Susana 510000001 cerrado iedo 1zt i1 Negoco sageERRNe
Pastor, Esther 510000001 Cerrado Ao 1ot Ttz Negoso SageERP
Burguete, Susana s10000001 Corrado edio tutizotz titizote Funcional XRT Communication
Burguste, Susana 510000001 cerrads Ao 1m0tz 12012 Fianzas SaseEre
Trenado, Rail 912 Abieto iedo 1zt 12013 Desarrollo sageERRNe
Trenado, Rail sr2 Abieto iedo 1o Tz Fianzas SageERPe
E ONn rmite crear un ti nuevo en icacion IX
ste botdn te permite crea ticket nuevo en la aplicacion CRM SalesLogix.
Blenvenid@ Esther Pastor!
&) Recently Viewed v - Crear ticket () Ayuda v
Portal .
) Crear Ticket
D Tickets
Informacidn del Contacto
Contacto: Pastor, Esther Teléfono: 910000001
Nombre Empresa: Pruebas E-mail: esther.pastor@sage.com
Crear Ticket
Unidad Q Prioridad: Medum [+ Submit SpeedSearch ]
Area Q Parche:
Categoria 4Q Cliente Indirecto: Q
version Q
Titulo
Descripcion:

Crear Ticket

Por defecto el sistema identificara al usuario logado devolviendo los valores de:
e Contacto (nombre y apellidos del usuario logado)

e Nombre Empresa (Razén social)

e Teléfono
e E-mail

Debes informar de los siguientes campos manualmente:

e Unidad

e Area

e Categoria

e Version (si corresponde)

Customer Support Portal - Manual de usuario
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Para incidencias del area X3:

- Dependency Lookup |k
7 Unidad Area Categoria Version r
T EN - Desarrollo + | Abel Enterprise 130 - it
1| %RT Finanzas Fasset 145 I
: Sage ERP X3 14 =
Sistemas ]
]
] 7 L

Para incidencias del area XRT:

=N

| Dependency Lookup ¥|E
1 Unidad Area Categoria Version [
X3 - + | Bankkonti +|8.40 |
1 EGH Tecnico Collect la.70 [
i Collect BI £ i

Collect Cobros

Comunicacion Manage
1 Control de extractos

Convertidor

CTM ADI

i - |(CTM Conci 5 ¥

e Parche (si corresponde)

¢ Cliente indirecto: se informara solo en el caso de Partner. Se podra
seleccionar una cuenta asociada en su ficha.

e Prioridad

e Titulo: asunto de la incidencia

e Descripcion: detalle de la consulta o incidencia.

= Contexto (parametros)

= Mensajes de la aplicacion (error, informativos o avisos)
= Trazas de la aplicacién

= Procedimiento a seguir para reproducir la incidencia

= Informacién sobre la presencia de posibles desarrollos a medida

Una vez hayas completado la informacién, debes pulsar en el botén | CrearTidet |

Customer Support Portal - Manual de usuario Pagina 7 de 12



Visualizaras un mensaje de confirmacion de ticket creado con el nUmero de incidencia
asignada:

[ Crear Ticket

Informacion del Contacto

Contacto: Pastor, Esther Teléfono: 910000001
Nombre Empresa: Pruebas E-mail: esther.pastor@sage.com
Crear Ticket
Unidad BE] & Prioridad: Medium Submit SpeedSearch |
Area Finanzas Cg Parche:
Categoria Sage ERP X3 ™ i - Q
Version 145 Incidencia creada x|
Titulo prueba | Suincidencia ha sido reg enel de Soporte y Il
Descripeion: prueba | Mantenimiento. Gracias por su confianza. i

Ne de Incidencia: 001-00-051217

[ Acepta

Ademas, recibirds un correo electronico de confirmacién de apertura de ticket a la
direccion de correo indicada.

Departamento Customer Services DD
- DEV Notificacion de apertura del ticket: 001-00-051218 ..,
Cliente: Pruebas
¥ X Ticket Consulta: 001-00-051218

Puedes acceder al ticket creado (a través de un click en el n° de ticket), donde
consultaras toda la informacion relativa a este ticket como trazabilidad, situacion,
resolucion, ...:

Q4 Lookp | Lookup Results || Wb Portal AllTicksts || Web Portsl Closed Tickets || Wb Portel Gpen Ticksts
Displaying 1 - 1of 1

Id. Ticket Contacto Teléfono Estado Criticidad Fec. recibido Uttima modificacion  Cliente Indirecto Area Categoria
DD1-00—05121% Burguete, Susana 910000001 Open Medium 2TH12013 27112013 Negocio Sage ERP X3

Ticket - 001-00-051218

Informacidn del Contacto

Contacto: Burquete, Susana Teléfono: 210000001
Nombre Empresa: Pruebas E-mail: susana.burguete@sage.com

=,

001-00-051218 M 41of1b B &
Area [ Negocio ] Prioridad: [Medum -]
Categoria | Sage ERP X3 ] Cliente Indirecto [ ]

Fecha creacion: [27/11/2013 |
Versién: 3 ] Estado: [ open |
Parche [24 ] Fecha cierre: [ |
Submit for SpeedSearch Close Ticket
Asunto: |consulta inventario
Descripcién: Si realizo un inventario, tengo que tener en cuenta el stock asignado? -

Gracias

Solucién: -

Aviso: si necesitas incluir pantallazos, trazas, ficheros, no se te olvide adjuntarlos al

ticket.
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3.1 Adjuntar ficheros

En un ticket, desde la pestafia de “Attachment” es posible adjuntar ficheros.

Fortal

[ Venta de entradas - 001-00-051197

[5] oor-00-051197

Area Finanzas

Categoria Sage ERP X3

Version: 5 ]
Parche 5 ]

Someter a SpeedSearch

TTeg @ T30 Nere 1o Sho Tarea
+@& /X0
Records 1-20f 2
Q@ Attachment 4 Modify User Modify Date/Time: Size
Canexiones goto v dientes Administrator 14/11/2013 12:21 185KB
s Adminstrator 9132013 12:21 118
Bienvenid @ Esther Pastor! Descone
4D Vistarecientemente = - Crear entradas (@) Ayudar @ Abric

=
(=[]« 0S6E » ImD b 3 » Fuentes » Fuentes i V63 »

- [4 ][ &

Organizar = Nueva carpeta

[uwwgl &9

Asunto: [Error cuando valdo una fac

Descripcion: Al validar unz factura, me d
" Sin registro en curso”

Solucién: ]

Combion o Ese) Evvi Low ornes) (R (oo |

[¥ Documentos = Nombre Fecha de modifica... Tipo
&) Fotos deiCloud [Jpz 20/10/20121000  Carpeta de rchivos ] .
2 BOUNG 1816 Carpets de arc E
e 23 0/04/20131013  Carpeta de arc 1
g::;;::z:m M e 23/10/20131642  Carpeta de arcl a
: »25 10/08/2013 1440 Carpeta de arc
g :"I::: P2 09/10/20131519  Carpeta de arcl E
| L Source-}306.5 /0121004 Carpeta de srchivos

o Eio Archivo SRC 6K8

A . Archivo SRC 7K8
. | Archivo SRC pET') =

(ORI 2] ABICREDES.src Archivo SRC a3 ke

2] ABICREUNVsre 7 Archivo SRC 1 Ke
5] ABIEPUBAS e 07/05/20121524  Archivo SRC sk [

~v | Todos los archives o

Archivo: [[Seleccionar archivo | 1o se ha selecaonado ningin archivg] |
Descripein:
Regitros 1-2de 2
Q@ Accesoo & Wodficar usurio Fecha  Hora Modficar Tamaiio
Conexiones Ir y Clientes Administrador 14/11/2013 12:21 185 KB
2000 Administrador 14/11/2013 12:21 11k8

3.2 Insertar comentarios

En un ticket, desde la pestana de “Comentarios” podras insertar un comentario una vez

gue le ticket esta creado.

Esta utilidad permitird que el usuario envie mas informacion al consultor asignado a la

incidencia. Escribe el comentario en el bloque y pulsa el botén

Anadir )

Biemenic® Esther Fastor!
| Rocenty veneds o crom et @ Ay

O Ticket - 001-00-051118

Portal

U Tekets

Contacte:
Hombre Empresa:

Fastor, Esther
Pruebas

D 001-00-051118

Teléfono: 910000001
E-mail: esther pastor@sage.com

Descane]

Hdloflp 3 &

Comentarios | Cambios de estada

Area Franzas
Categoria Sage ERP X3
Versin: 3
Parche fi]
Submt for SpeedSearch
Asunto: e
Descrpaiin: leeese

]

Solucion

Eniar informes

Prooridad:
Cliente Indirecto
Fecha creacidn:
Estado:

Fecha cierre:

KClose Ticket

Medium
Gas Gas Motos 5.4,
13/11/2013

Open

Comentarios:

@ ™

Na hay comentaris.

Fachaitora

Comentaric

Customer Support Portal - Manual de usuario
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3.3 Consultar cambios de estado

Un ticket puede pasar por diferentes estados antes de ser resuelto. Son los siguientes:

Open: La incidencia ha sido registrada y esta en cola a ser tratada.

In process: El consultor ha comenzado a analizar la incidencia.

Waiting: El consultor estd esperando informacién/respuesta por parte del cliente.
[+D: La incidencia se ha escalado a |+D y se espera respuesta de resolucion.
TechClose: El consultor ha dado una solucion y se espera confirmacion por parte
del cliente.

e Closed: Se confirma que la incidencia esté solucionada.

En un ticket, desde la pestafia de “Cambios de estado” podras consultar la trazabilidad
del tickets en cuanto a estados por los que ha pasado.

3.4 Cierre ticket

En un ticket, tienes disponible la opcion de cierre de ticket.

A través del boton Elasedicket cerraras definitivamente el ticket. Recibirads un correo

electrénico de confirmacién de cierre de ticket a la direccién de correo indicada.

h 'dddidiiiia
: ES - MM - Customer Services - X3 v X
| Notificacion de derre del ticket: 001-00-091819 —> 443...
Cliente: Pruebas
¥ X Ticket Consulta: 001-00-091819
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4.0 Informe

A través del portal podras obtener un listado con todas
las incidencias reportadas

Accede a cualquier ticket y en la pestafa “Envio informes”, selecciona un rango de

fechas. Por defecto, te propondré tu cuenta de correo para el envio del informe aunque
podras modificarlo:

| Bienvenid@ Esther Pastor!
GO Recently Viewed» = Crear ticket (@) Ayuda~
[ Ticket - 001-00-051118

Informacion del Contacto

ortal
[ e

Contacto: Pastor, Esther Teléfono: 910000001
Nombre Empresa: Pruebas E-mail:

D 001-00-051118 14 4d10f1p M F
Area Finanzas Medium
Categonia Sage ERP X3 Gas Gas Motos S.A.

13/11/2013
Versién: 5 Open
Parche 13
Submit for SpeedSearch
Asunto:
o Deschpcon:  |eecee
Solucién:
Comentarios Cambios de estado = Enviar informes
los ticket creados dentro del de fechas incluyendo los que estén pendientesl:
Desde: 01/11/2013 =]
Hasta: 13/11/2013 =
Email: esther.pastor@sage.com

Una vez seleccionado el rango, pulsa el botén “Enviar” y la aplicacion te hara llegar por
mail el informe con el resultado.

En el informe te apareceran todos los tickets registrados entre las fechas seleccionadas,
asi como los tickets pendientes de resolucion de fechas anteriores.
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Ejemplo:

Empresa:

Pruebas

Tickets creados entre el 01 de noviembre de 2013 y ¢l 13 de noviembre de 2013, ademas de los pendientes desde el 1 de enero de 2011
Resumen de tickets:

TicketNumber | Estado F. Creacién | F. Cierre Contacto Asunte
001-00-042533 | Open 02/0272011 Serrano, Ménica
CATEGORY
001-00-042543 | Open 02/02/2011 Serrano, Mémnica pruebas informatica
CATEGORY :
001-00-042553 | Open 02/0272011 Serrano, Ménica
CATEGORY
001-00-042554 | Open 03/02/2011 Serrano, Mémnica
CATEGORY :
001-00-042555 | Open 03/0212011 Serrano, Ménica
CATEGORY
001-00-042563 | Open 03/02/2011 Serrano, Mémnica
CATEGORY :
001-00-042573 | Open 03/0212011 Serrano, Ménica
CATEGORY
001-00-042583 | Open 03/02/2011 Serrano, Ménica
CATEGORY :
001-00-042583 | Open 03/0212011 Serrano, Ménica
CATEGORY :
Page 1of 10
Total Tickets: 80

Grificos de Evaluacién Anual 2.013

Evolucion mensual tickets recibidos

Situacion tickets recibibidos
1.0%

9%
W Closzd 19.2%

B inProcess  19%

[ Open 76.9%

[ Wsiing 1.0%

Total 100.0%

76,8% J
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