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I . Introduccion

Bienvenidos a Levadesk

La nueva mesa de ayuda del equipo de TI, disefiada
para optimizar la asistencia operativa en el Grupo
Levapan. Nuestro objetivo es facilitar la resolucion de
requerimientos y problemas técnicos de todas las
areas de la empresa, brindando un soporte agil y
eficiente.

Levadesk se convierte en tu aliado para asegurar que
tus inquietudes sean atendidas de manera rapiday
efectiva. A través de esta herramienta, podras
gestionar:

- Reqguerimientos El uso de la herramienta, permitira
. Incfdentes a todos el control y trazabilidad de

sus solicitudes.
 Accesos




Incidentes (1)

Solicitudes que buscan minimizar
el impacto negativo de la
interrupcion no planificada de un
servicio o una reduccion en la
calidad de un servicio.

Ejemplo:

Inconvenientes con el
computador o celular
corporativo.

Problemas de conectividad a
internet.

Soporte para aplicaciones ERP y
Nno ERP.

Inconsistencias en los datos de
las soluciones de analitica.

Requerimientos (R)

Solicitudes que surgen a partir de
las necesidades y expectativas de
los usuarios, ya sea algo nuevo o
una mejora frente a algo existente.

Ejemplo:

Creacidn de un informe.
Reemplazar un cartucho de
téner.

Solicitar la instalacion de
aplicaciones.

Una solicitud de provision de un
recurso o servicio.

Revisar publicidad invasiva.

Accesos (X)

Solicitudes que buscan permitir
que los usuarios autorizados
accedan a ciertos activos y
servicios de TI, al tiempo que se
evita que los usuarios no
autorizados accedan a ellos.

Ejemplo:

« Accesos a moédulos del ERP
Permisos especiales
Modificacién de accesos a
sistemas ERP y no ERP



D) 2. Acceso a levadesk

° Para ingresar a la mesa de ayuda, a Siestu primeravez ingresando a Levadesk,
dirigete al link: www.levadesk.com debes crear tu cuenta de usuario llenando
el siguiente formulario:

@ LevaDesk

Crear una nueva cuenta

d@> LevaDesk

Nombre completo a
Autenticarse para iniciar sesion
Email ~
Email ~
Contrasefia &
Contrasefia &
Confirmar la contrasena o

O Recordarme ) Acceder

Olvidé mi contrasefia

Crear una nueva cuenta

- y -
- - o A
\.q -
.
- o

\‘ : it
e
,‘_' ) ". ]

v -~ ‘
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http://www.levadesk.com/

D) 2. Acceso a levadesk

Reestablecer contrasena

a c@: LevaDesk

Sien algun momento
olvidas tu contrasena,
podras hacer el proceso
de recuperacion a través

de tu correo registrado. [ Enviar enlace para restablecer la
% contrasefia

Restablecer la contrasena

‘Emall N\




D 3. Interfaz de Usuario

LevaDesk

GESTION DE TICKET
A Tickets
CONFIGURACION DE LA CUENTA

= Perfil

Inicio » Bienvenido

Menu principal: Desde aqui
podras gestionar tus tickets y
configurar tu perfil.

Indicadores: Podras ver el
resumen de tus tickets a través
deindicadores clave.

Bienvenid@ Sara Chiappe Este es el resumen de tus Tickets

1

Por iniciar

2

En atencién

0

Supervision de Tickets 9

2024-10-01

Fecha + Codigo

09-10-
2024

TLINVD1

a

2024-10-24
Titulo Prioridad
Pruebas
Tulua
MUY ALTA
validar

flujos

Solucionados

Y

0

[
Buscar:
Estado Agente
José Luis
ASIGNADO
Urbano

Rechazados

Acc

Supervision de tickets: Encontraras una lista
mas detallada de tus tickets desde donde
podras consultar el detalle de cada uno.

Perfil: Dando clic en tu nombre,
podras editar tu perfily cerrar la
sesion de tu cuenta.

E— Sara Chiappe

e Usuario

- Perfil

(™ Cerrarsesion

3

Total tickets




) 4. Creacion de tickets

Haz clic en “Tickets” en el menu principal

Haz clic en "+ Nuevo Ticket” en la barra de menu para
iniciar el proceso.

% Sara Chiappe

[ GESTION DE TICKET JC10 > Ticket
A Tickets B + Nuevo Ticket
= Perfil
Buscar:
Fecha ' Ticket Titulo Categoria Subcategoria Estado Agente TI Acc

No hay informacién

Mostrando 0 a 0 de 0 Entradas

Anterior  Siguiente



) 4. Creacion de tickets

1.Rellena el formulario que aparecerd en pantalla con la
siguiente informacion:

A.

Sociedad: Selecciona la sociedad o drea a la que
pertenece el ticket.

Tipo de Solicitud: Elige el tipo de solicitud (Incidente,
Requerimiento o Acceso).

Categoria: Define la categoria que mejor describe la
solicitud.

Subcategoria: Define la subcategoria que mejor
describe la categoria.

Urgencia: Establece el nivel de urgencia basado en el
impacto que el problema tiene en tus actividades
diarias (Critico, Alto, Medio o Baijo).

Titulo: Proporciona un titulo breve y descriptivo que
resuma el problema o solicitud.

Descripcion del problema: Escribe una descripcion
clara y concisq, incluyendo detalles importantes
como mensajes de error, capturas de pantalla y los
pasos que seguiste antes de que ocurriera el
problema.

Hoz clic en "Guardar” para registrar el ticket y enviarlo
al equipo de soporte.

=} Nuevo Ticket X

H Ssociedad * e i=Tipo de Solicitud * g

Seleccionar... b Seleccionar... b
@ Categoria * G @ Subcategoria * @

Seleccionar... b Seleccionar... b
A Urgencia * e

Seleccionar... h

H Titulo * e

Ingresa el titulo del ticket

= Descripcion * @

Describe el ticket

@ Adjuntos (jpg, png, pdf, doc, docx, xlsx, xls, msg)

E Seleccionar un archivo... Browse

|
|
|
1 X Cancelar ] { B Guardar
|
|
T
|

Puedes adjuntar diferentes tipos de
- — = documentos para permitir un mejor
entendimiento de tu solicitud




) 4. Creacion de tickets

22-10-2024

Una vez creado tu ticket, se asignard un
ndmero de caso mediante el cual le podrds

hacer seguimiento desde “Gestidn de Tickets”

No hay

) HARDWARE Y PROBLEMAS DE
LPIHPC2 internet en la

- REDES CONECTIVIDAD

LPIHPC2

VALIDAR
ACCESO

Michel Alexis
Salazar Fajardo



A TENER EN CUENTA:

Si tu solicitud es una “Gestion de Acceso”,
“Gestion de cambios” o requiere de un
Transporte, debes incluir en la descripcion
del ticket el nombre y correo de tu lider,
quién deberd dar su aprobacioén para
gestionar dicho acceso o cambio.

Conoce mas. sobre el proceso de aprobaciones en el
punto 6.I: Aprobaciones — Lider funcional



D 5. Seguimiento de tickets

LevaDesk

GESTION DE TICKET
A Tickets
CONFIGURACION DE LA CUENTA

= Perfil

Revisa el estado actual del ticket

(Registrado, En Atencion, Pendiente de
Aprobacion, Escalado, Cerrado)

Para revisar el estado de los tickets:

Accede a Tickets desde el menu

principal.
= | Sara
Inicio » Ticket
® =+ Nuevo Ticket
Buscar:
Fecha - Ticket Titulo Categoria Subcategoria Estado Agente Tl Acc
Creacion de . P
ey Haz clic en el icono del
22-10-2024 LPRNCI1 ) ANALITICA CREACION DE INFORMES ~ ASIGNADO Sara Chiappe @
informe de ticket para ver detalles
ventas
adicionales y
No hay HARDWARE Y PROBLEMAS DE VALIDAR Michel Alexi
Iche exl|s N H
22-10-2024 LPIHPC2 internet en la ® actualizaciones
0 REDES CONECTIVIDAD ACCESO Salazar Fajardo
recientes.
Acceso a .
22-10-2024 LPXRCAL NO ERP CREACION DE ACCESO ASIGNADO Brandol Chona O}

Celuweb



D 5. Seguimiento de tickets

Instrucciones para agregar
comentarios o actualizaciones:
1.Selecciona el ticket en cuestion

desde la tabla de Tickets. &

Despldazate hacia abajo hasta la

seccidn de comentarios.

2. Ahade cualquier informacion

adicional o actualizaciéon sobre el

problema y haz clic en Responder.

Pruebas Dominicana validar flujos, Pruebas Dominicana validar flujos
REPUBLICA DOMINICANA>>GESTION DE INCIDENTES>>ANALITICA>> VISUALIZACION DE DATOS
Urgencia: MEDIA

Impacto: ALTO Prioridad: MEDIA

Timeline A Diagnostico +

2024-10-16 10:46:50

2024-10-09 13:13:51
® ®

Nuevo ticket

2024-10-09 13:13:51 .

Ticket asignado por el sistema a Sara Chiappe

Sara Chiappe 16 Oct 2024 10:48 am

Ok

Paragraph v B I & = 1= L e B v

Escribe tu mensaje aqui...

é

Se actualizd el impacto y el ANS Inicial no se cumplié

Pablico w Respon-:ler|



- 6. RGSO'UCién de tiCketS POR ACEPTACION [ LPRNCI2 |

Nueva necesidad de Tablero de ventas, Se necesita realizar el levantamiento de necesidades para un nuevo

tablero
LEVAPAN>>GESTION DE REQUERIMIENTOS>>ANALITICA>> CREACION DE INFORMES
PI‘OCESO pqra cerrqr tickets: Urgencia: MUY ALTA Impacto: MEDIO Prioridad: ALTA
1.Una vez que el equipo de soporte proporcione una Timeline v
SOIUCIOn' deberas prObG rla. Sara Chiappe 29 Oct 2024 03:31 pm
2.Si la solucién es satisfactoria, selecciona Aprobar Hola Andre, listo
p(:“’O Cerrar el tICket . Andrea Montoya 29 Oct 2024 03:32 pm
3.Si el problema persiste, no apruebes la solucidn | % | R
y deja un comentario para que se continde Sara Chiappe 29 0c1 2024033 o)
trabajando en la resolucion.
Entregado
Como proporcionar retroalimentacion sobre la
solucion: Califica el Ticket

Calificacién:

-Una vez que apruebes la solucidn, se te pedird
calificar la experiencia del soporte con una breve
encuesta opcional. Aportar feedback ayuda a

mejorar el servicio.



D 6.1 Aprobaciones — Lider Funcional

Proceso de aprobacion por parte del
lider funcionail:

Cuando se solicita un acceso,
transporte o cambio, el Lider Funcional

asignado como aprobador recibird la

notificacién del ticket que debe aprobar.

Para acceder a las aprobaciones
pendientes, ya sea de cambios o

acceso, también se podrd hacer desde
la barra de menu *

Esta aprobacién lo llevard al ticket en
cuestion y alli deberd seleccionar si

aprueba o no el requerimiento.

Para finalizar, dar clic en confirmar para

enviar su respuesta

LevaDesk

GESTION DE TICKET
A Tickets
[# Gesti6n de tickets
4 Aprobacién
O Accesos

O Cambios

Inicio » Aprobaciones

<« Volve

EN ESPERA

Prueba de aprobacion

Urgencia: EMERGENCIA

Timeline v

E

Inicio » Bienvenido

Bienvenid@ Paola Serna Este es el resumen de tus Tickets

To'al (iCkets

02 B s

Aprobar ticket # PNXECAL

[ PXECAL ] =
Aprobacion de Acceso
ACCFESO
Impacto: BAJO Prioridad: MEDIA Aprobacién Funcional:
- Seleccione -- 9 v
. X { Seleccione
Aprobacion de Acceso | Rechazar
Aprobacion Funcional:
Aprobar A

o 3



D) . Acuerdos de nivel de servicio

LG L X CE VR CRR T [X Este es el tiempo

que tarda el equipo de soporte en reconocer y
comenzar a trabajar en un ticket una vez que
ha sido creado.

LG LR CRLEELI TSk Es el tiempo maximo

acordado para resolver un ticket desde que
se ha iniciado la atencién, hasta que se
propone una solucidon. Esto incluye la
identificacién del problema, la aplicacién de
soluciones y la validacion técnica.

Tiempo de Aceptacion del Usuario: [Z3=)

tiempo que tiene el usuario para probar la
solucidén propuesta por el equipo de soporte y
decidir si la acepta o la rechaza. Si el usuario
no responde dentro de este plazo, el ticket se
cierra automdticamente y la solucién se
considera aceptada.

Gestion de Incidentes

Horario de Tiempo de Tiempo de Tiempo de

Atencion Respuesta Inicial Resoluciéon  Aceptacion
8 Horas 24 Horas
Alto 5x8 1 Hora 16 Horas 24 Horas
Medio 5x8 1 Hora 24 Horas 24 Horas
Bajo 5x8 1 Hora 48 Horas 24 Horas

Gestion de Requerimientos

Horario de Tiempo de Tiempo de Tiempo de

Atencion Respuesta Inicial Resolucién Aceptacion
16 Horas 24 Horas
Alto 5x8 1 Hora 24 Horas 24 Horas
Medio 5x8 1 Hora 48 Horas 48 Horas
Bajo 5x8 1 Hora 96 Horas 48 Horas

Gestion de Accesos

Horario de Tiempo de Tiempo de Tiempo de

Atencion Respuesta Inicial Resolucion Aceptacion
4 Horas 24 Horas
Alto 5x8 1 Hora 12 Horas 24 Horas
Medio 5x8 1 Hora 24 Horas 48 Horas
Bajo 5x8 1 Hora 48 Horas 48 Horas




D S. FAQs (Preguntas Frecuentes)

Pregunta: ¢Como restablezco mi contrasena?
Respuesta. Accede al portal de Levadesk, selecciona "Olvidé mi contrasena”y sigue las

indicaciones para recibir un enlace de restablecimiento en tu correo.

Pregunta: ;Puedo solicitar una actualizacion si no recibo respuesta en el tiempo

establecido?

Respuesta: Si, si no has recibido respuesta dentro del tiempo especificado en el ANS, puedes

contactar a la mesa de ayuda para solicitar una actualizacidn o escalamiento de tu ticket.

Pregunta: ;Como se priorizan las solicitudes y cudnto afecta esto al tiempo de resolucion?

Respuesta: Las solicitudes se priorizan segln su impacto y urgencia. La urgencia es dada por
el usuario, mientras que el impacto es determinado por el agente de Tl asignado al ticket. Las
solicitudes de alto impacto y urgencia (criticas) tienen tiempos de respuesta mas répidos,

mientras que las solicitudes de bajo impacto pueden tener tiempos mds extendidos.



D S.FAQs (Preguntas Frecuentes)

Pregunta: ¢Como puedo escalar mi ticket si no estoy satisfecho con la solucion?

Respuesta: En caso de insatisfaccion, el ticket no se cerrard hasta que se encuentre una
solucién que cumpla con tus expectativas. En nuestra herramienta de soporte, cuando un
agente de Tl proporciona una solucién, el ticket queda en estado de "pendiente de
aprobacién’ por parte del usuario. Debes probar la solucidn propuesta vy, si estds satisfecho,
aprobarla para que el ticket se cierre. Si no estds satisfecho con la solucién, simplemente no

apruebas el ticket, y este permanecerd abierto para que se continle trabajando en la
resolucion.

Pregunta: ¢Qué hago si mi ticket fue cerrado pero el

Respuesta: Si el ticket fue cerrado, significa que previaomente diste tu aprobacion. Si el

problema persiste después de la aprobacidén, puedes crear un nuevo ticket.



D ©. Mejores practicas

Al generar un ticket, asegUrate de proporcionar todos los
detalles relevantes, como la descripcidon del problema,
capturas de pantalla y cualquier accidbn que hayas
tomado para intentar resolverlo. Cuanta mads informacién
proporciones, mas rapido podrd resolverse tu solicitud.

Comprende los tiempos de respuesta y resolucion
acordados en el Acuerdo de Nivel de Servicio para los
distintos tipos de tickets. Esto te ayudard a gestionar tus
expectativas y saber cudndo es apropiado solicitar
actualizaciones o escalaciones.

Revisa tus tickets regularmente. Si no recibes respuesta o
actualizacidon dentro de los plazos del ANS, contacta al
soporte para obtener una actualizacion. Esto asegura que
tu solicitud esté actualizada y que el equipo de soporte
conozca la urgencia del problema.



Cuando el equipo de Tl te brinde una solucidn, pruébala
lo antes posible. Si resuelve tu problema, apruébala para
cerrar el ticket; si no, rechdzala y ofrece retroalimentaciéon
detallada. Esto agiliza el cierre de tickets y mejora la
revision de soluciones, evitando cierres prematuros.

Elige la categoria y la prioridad del ticket con precision.
Esto asegura que tu ticket sea asignado correctamente y
procesado de acuerdo con la urgencia adecuada.



D) 10. Glosario de Categorias de Tickets

Hardware y Redes (H): Incidentes o requerimientos
relacionados con  equipos  fisicos como
computadoras, impresoras, y la conectividad de
red. Incluye problemas de funcionamiento,
configuraciones y  mantenimiento de la
infraestructura de hardware.

Software y Aplicaciones (A): Incidentes o
requerimientos que involucran el uso de
programas Yy aplicaciones utilizadas en la
organizacion. Esto abarca desde errores y fallos
hasta consultas sobre funcionalidades y soporte
técnico para el software.

Analitica (N): Incidentes y requerimientos
relacionados con tableros de analitica. Esto puede
incluir solicitudes de ayuda para interpretar datos,

crear reportes y utilizar herramientas analiticas.

- Seguridad y Ciberseguridad (S): Incidentes y

requerimientos relacionados con la protecciéon
de la informacion y la seguridad digital. Esto
incluye amenazas como virus, ataques
cibernéticos, y consultas sobre politicas de
seguridad.

ERP (E): Solicitudes de acceso relacionadas
unicamente con SAP o Sofsin

No ERP (R): Solicitudes de acceso que no estdn

relacionados con sistemas ERP.



Contacto de Soporte

Colombia Ecuador Republica Dominicana

Juan Francisco Mariaga Jorge Agreda Alfonso Rodriguez

Correo Electronico: Correo Electronico: -Correo Electrénico:
analista2.tecnologio@panalsas.com jogredap@levapan.com.ec alfonso.rodriguez@levapan.com.do
‘Teléfono: +57 313 4032413 Teléfono: +593 99 8731128 ‘Teléfono: +1 829 9291645

Horarios de atencion y tiempos de respuesta estimados:
*Horario: Lunes a Viernes, 8:00 a.m. - 5:00 p.m.
‘Tiempos de respuesta estimados: Segun lo especificado en el ANS, el tiempo de

respuesta para incidencias de nivel 1 es de 2 horas.
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