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Introduccién

El proyecto Preventa en Aranda Service Desk fue creado con el objetivo de registrar,
documentar y atender las solicitudes del area Comercial y Mercadeo con respecto a los
productos de Aranda Software para clientes potenciales y/o existentes en Latinoamérica,
los cuales seran atendidos por el equipo de consultores del area de Preventa Latam.

El presente manual tiene como propdsito dar a conocer las generalidades del proyecto
de Preventa en Aranda Service Desk. Este permite conocer la descripcidn del proyecto,
los servicios ofrecidos y detalla el proceso de registro de solicitudes, como consultar el
detalle de solicitudes (casos), como responder las encuestas de satisfaccion, y como
visualizar las noticias, notas y adjuntos, también permite conocer los cambios o
actualizaciones del proyecto.

Todos los derechos reservados Aranda Software Arandasoft.com
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Servicios Ofrecidos por el Area de Preventa

El 4rea de Preventa ofrece los siguientes servicios y SLAS:

Servicio Atencion Programacion | Solucion T|empto
total dias

Acceso Ambientes 1 1 3 5
Acompafiamientoa 1 1 3 5
Partners

Apoyo en Configuracion 5 1 10 16
Assessment 5 1 10 16
Capacitacion 1 1 10 12
Construccion RFP 1 1 10 12
Consultoria- QA 5 1 10 16
Demo 1 1 3 5
Dimensionamiento 1 1 3 5
Infraestructura

Evento 5 1 10 16
Licenciamiento Version9 1 1 1 3
Oferta Comercial 5 1 10 16
OfertaTécnica 1 1 3 5
Piloto 5 1 10 16
Presentacion 1 1 3 5
Revisidon RFP 1 1 10 12
Seguimiento Clientesy 5 1 10 16
Partners

Seguimiento de Propuestas 5 1 10 16
Soporte 1 1 8 10
Visitas 1 1 3 5
WebCast 5 1 10 16
Workshop 5 1 10 16
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Ingreso a la consola de Aranda Service Desk

Para reportar alguna solicitud (caso) al area de Preventa, es necesario acceder a la
Consola Web USDKV8, ingresando mediante el navegador web a la siguiente URL:

https://fasdk.arandasoft.com/USDKV8/

]
U]
\f

Todos los navegadores estdn soportados sin embargo es recomendable el uso de Google Chrome.

En caso de no contar con credenciales de acceso, deberan ser solicitas al area de
Preventa (Gerente Preventa o Redactor Técnico) los permisos en el proyecto para poder
visualizarlo y crear casos.

Una vez registrado, usted debe elegir en Tipo de autenticacion: INTERSEQ, digitar los
datos Usuario y Contraseiia y dar clic en “Acceder”. Estos datos son los mismos
usados para iniciar sesion en la red o para acceder al correo corporativo.
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Registro de las solicitudes (Casos)

Al ingresar al portal, puede registrar solicitudes (casos) al dar clic en Registrar Caso.

Service Desk

Hiervinidos ¥l contro de supan de Arandes SOFTWARE
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Y siguiendo los pasos que se describen a continuacion: Seleccionar el Proyecto
Preventa:

En o Area de Provants ancontrans 1080
ol conucirmento 1Ecnco-comurcad a lon
PrOCESes e Venta, gansntuondo
sctimdades efectivig v elicientes gue
apoyen &l trecimiendo en Vendas de
Nuestra organzanon,
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Digitar el Asunto y la Descripcion del caso. De ser necesario, Adjuntar archivos.

i_! Registrar Caso

Froventa Acompenarminnto a Partnen Visullay

i O L+ 9

Mar fanse. agrugiat le Yrnteeactan sibchonat date Coyeter o tass

Selwcsicre ¥ Gewscoces

A e ®» , B3 /] U ® F 8 o B E = #

DETALLE DEL CASO

H B O sewcom

Emneanios, & Cott0uacidn Se60ring 36 sobcilutl Recodrcs
Qwd 12405 295 CAMEOE 300 ORIQAERIE, T SIQUNS 54 AS204 NO
o313 AIgenciace 13 S0Miad 3013 rechazand

Objetive del ServicioElementos & fener o= coenta:

(%) sagarnar wr
J Cotur G

Es importante diligenciar los campos de la descripcién completos en la plantilla Detalle

. . y . =
De Caso, para ampliar la descripcion puede utilizar el icono

Notal: Los casos que no estén debidamente diligenciados seran puestos en el estado
“Espera de Informacion comercial” con la razén “Falta de Informacion”, el caso
gueda en espera no cuenta SLA y via correo les llegara notificacion automatica al
comercial que su caso esta en dicho estado y que no se continuara la atencién hasta no
tener la informacion completa.

Nota2: La plantilla de la informacion solicitada puede variar segun el tipo de servicio
escogido.

e Plantilla de un servicio que solicita la cantidad de licencias:

Objetivo del Servicio/Elementos a Tener en cuenta: Descripcidn detallada del
servicio que esta solicitando, explicando que acertamientos se han tenido con el
cliente, cuales son las necesidades del cliente y en que se deberia enfocar la
prestacion del servicio solicitado.

Producto y Cantidad de Licencias (Estimado): Cantidad tentativa de licencias
por producto en opcion de compra/arriendo/renovacion.

Direcciéon con Ciudad: Direcciony ciudad del cliente en caso se ser en sitio.

Nombre de contacto: Nombre de la persona de contacto en el cliente para la
ejecucion del servicio.

Correo: Correo electrénico del cliente.

Todos los derechos reservados Aranda Software Arandasoft.com
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Teléfono: Teléfono de contacto del cliente.

Celular: Teléfono celular del cliente.

(Heredar) w  (Heredar) w i - 2 - @ B TI u
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DETALLE DEL CASO

Bienvenido, a continuacion describa su solicitud. Recuerde que todos los campos son
obligatorios, si alguno de éstos no estd diligenciado, la solicitud serd rechazada.

Objetivo del Servicio/Elementos a tener en cuenta:
Producto y Cantidad de Licencias (Estimado):
Direccion con ciudad:

Nombre de contacto:

Correo:

e Plantilla de un servicio que no solicita la cantidad de licencias:

Objetivo del Servicio/Elementos a Tener en cuenta: Descripcion detallada del
servicio que esta solicitando, explicando que acertamientos se han tenido con el
cliente, cuales son las necesidades del cliente y en que se deberia enfocar la
prestacion del servicio solicitado.

Direccion con Ciudad: Direcciony ciudad del cliente en caso se ser en sitio.

Nombre de contacto: Nombre de la persona de contacto en el cliente para la
ejecucion del servicio.

Correo: Correo electrénico del cliente.
Teléfono: Teléfono de contacto del cliente.

Celular: Celular del cliente.

Todos los derechos reservados Aranda Software Arandasoft.com
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Prevents Acompanamiento s Fartners Visitas

A . &6, 8 ! U F E A o 0 E
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Objetivo del Servicio/EIOMENTos & LASer #0 CUeNIa:
Dureccrdn coe cudas: u
Nombre de costacto:

Fanan:

e Plantilla del servicio Licenciamiento Version 9:

Este servicio permite crear casos para la solicitud de licencias de (Aranda Mobile Device
Management, Aranda Device Management V9, Aranda Field Service y Aranda Query
Manager V9)

Numero de Identificacion Tributaria de la Companiia (Obligatorio si es una
venta): Numero de identificacion tributaria de la compafiia sobre la cual se
solicita el licenciamiento.

Nombre del cliente (Obligatorio si es unaventa): Nombre del contacto en la

compania que requiere el licenciamiento.

Numero factura u orden de compra (Archivo, obligatorio si es una venta):
Numero de identificacion de la orden de compra o factura; en caso de ser una

licencia de compra debe adjuntar el documento escaneado.

Cantidad usuarios nombrados: Numero de usuarios con licencia nombradas
solicitadas. (Los usuarios nombrados corresponden a los usuarios con acceso

permanente a la consola).

Cantidad usuarios concurrentes: Nomero de usuarios con licencia
concurrentes solicitadas. (Los usuarios concurrentes corresponden a los

usuarios con acceso limitado un usuario a la vez en la consola).

Cantidad Estaciones de trabajo: Numero de equipos que requieren la licencia.

Todos los derechos reservados Aranda Software Arandasoft.com
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Duracion del demo (Dias): Cantidad de dias empleados en caso de ser una

licencia demo.
Comentarios Adicionales: Informacién adicional necesaria para la aprobacion

de la licencia.

Nota: Recuerde que todos los campos son obligatorios, debe adjuntar el Machine Key
en todos los casos y debe adjuntar orden de compra en los casos de venta o renta.

froventa icenciamienta Version 9 Aranda Dewvice Managemant

© © 4 ¢

DETALLE DE LA SOLMCITOD

Blanvenido a continpation gescady su vofctug « Recusrde 10408
L A A Hh

. 5 debe ooy llu‘lm Key en totos los coson
acjuntar Ordan Se Compis an los casos de Venis o de la st hatad

'°s'. algune n“i':ln s aklh

LE de i éa ¥ dea i i &5 una venta):

Nombrw del cliente (Ohligatorio st o8 wna venta):

Namero focturs w orden de {Archive, AL &3 una venta):

Cantidas uausncs nombrados:

e Plantilla del servicio Acceso Ambientes:

Este servicio permite crear casos para la solicitud de acceso a los ambientes de prueba
requeridos para demos y pilotos de la version 9.

Aplicaciones en las que necesita acceso: Nombre de la solucion de Aranda en

la cual requiere acceso.

Nombre(s) de Usuario(s): Nombre completo de la persona que necesita el
acceso.

Correo(s) electrénico(s) Usuario (s): Correo electrénico de la persona que

necesita el acceso.

Todos los derechos reservados Aranda Software Arandasoft.com
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Comentarios Adicionales: Informacién adicional necesaria para la solicitud de

acceso a los ambientes de prueba.

A . @ ., B f U E ®E N = @B E = &

AplicECienEs a0 S FPE PECOSIE ITOED
Hombiaia] de Ususmns|sk
Commanis] alecirdnicais) Usuariojsj:

Comeniarios Adicionales:

Crimad Casd

Parafinalizar con la creacion del caso se deben diligenciar todos los campos obligatorios.
Los campos obligatorios solicitados son:

Pais: Pais de la solicitud del servicio.

Lugar: Especificar si el servicio es en sitio, remoto o En Aranda.

Fecha Programada Tentativa: Fecha en la cual se estima se puede agendar el
servicio, tener en cuenta que esta fecha no puede ser la definitiva, el Area de
Preventa se encargara de coordinar las agendas y confirmard dicha fecha o
propondra 2 alternativas las cuales estén en el cumplimiento de los SLA de los
servicios y disponibilidad de los recursos.

Caso Urgente: Especificar si el caso es urgente o no, Si un caso debe ser
ejecutado en un tiempo inferior al del SLA se debe seleccionar “Si”.

Empresa: Especificar el nombre de la empresa en la cual se prestara el servicio.

Cantidad de PC: Especificala cantidad estimada de equipos/maquinas que tiene
el cliente.

Todos los derechos reservados Aranda Software Arandasoft.com
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Please add additional information to complete the case.

* pais: * Lugar:
Select ¥ || Select b
* Fecha Programada Tentativa: * Caso Urgente:

EI @ Select -
* Empresa: * Cantidad de PC:

Create case

Al finalizar con el diligenciamiento de todos los campos para la creacion de la solicitud
(Caso), Seleccione la opcion Crear Caso.

Crear caso

Se creara la solicitud y en la parte inferior se mostrara la confirmacion y el nUmero del
caso creado.

N\
(/| Ecasn fF-115-1-53 foe creado coa exio
\

Inmediatamente se redirigira la aplicacion al listado de Mis Casos, situado en el caso
recién creado, en el cual podra realizar seguimiento a los casos creados y/o agregar
informacion faltante.

Todos los derechos reservados Aranda Software Arandasoft.com



Arandé'“‘

SOFTWARE

i Service Desk
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Flujo de Estados

Por favor tenga en cuenta el fluo de estados que tiene un caso durante su ciclo de vida.

Solicitado

A J ¥

Espera de Informacion Comercial

Requiere Aprobacion

Cerrado

Todos los derechos reservados Aranda Software Arandasoft.com
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Consultay Seguimiento de Solicitudes (Casos)

Al ingresar al portal, puede consultar y hacer seguimiento a sus solicitudes (casos) de la
siguiente manera. Seleccione la opcion Mis Casos.

Service Desk

Hievenidos #l contro de supantn de Arande SOFTWARE

O v & o
\
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/ \ f 1 \
/ \ Articulos \ Registrar caso / \ Mis casos
J J 1 J \
| | l Consulte srbcuics que ‘& | Frgstre qu 850 y 20 Sreve | MagA n sEguiTReD de
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Buscar y seleccionar el caso del listado.

Q Abiertos * | Ordenarpor.. * -S04

Caso RF-29300-12-4 314 Fochwm mgistro 17273017 435222 Cantic
~ "
Demo
Friys o1 Frovantn

o Demn AAM
Covo CHG-7H622-2-9341 Feshn regiutvo 0/ 1 /2017 1A 4850 ind

. 7,

CAMBIOS e

Sopurte

Comuite de cnoce nnommos

Coee RE-TRBZ0-2-50685 Foche repetro /Y /2017 1A 36 14 Cungd
SOPORTE
Priuyscts Soparte

Sin psurko

GCouro 1M-77354-2- 15545 Fectm regestro 8/ ¥ 272010 10: 41500 1
SOPORTE O
) Sopurte

A Sin aaumto
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Es posible buscar el caso por palabras claves en el Nombre del Servicio, Asunto o el
Numero del Caso y seleccionarlo:

|Q den'u:u| ||| Abiertos v ‘ ‘ Ordenar por... ¥ | 1-50 de 1
Caso RF-79390-12-1214 Fecha registro 1/2/2017 13:52:22 Condicidn
Demo EE

Proyecto Preventa
Asunto: Demo AAM

Q zam ‘Abiertos ¥ | ‘ Ordenar por... ¥ | 1-50 de 1
Caso RF-79390-12-1214 Fecha registro 1/2/2017 13:52:22 Condicion
Demo (D ABIERTO |

Proyecto Preventa
Asunto: Demo AAM

Q 1214 ‘ Abiertos Y | ! Ordenar por... ¥ | 1-50 de 1

Caso RF-79380-12-1214 Fecha registro 1/2/2017 13:52:22 Condicion

Demo

Proyecto Preventa
Asunto: Demo AAM

También puede hacer uso de los filtros de busqueda y de los parametros de
ordenamiento disponibles:

Todos los derechos enados Aranda Software Arandasoft.com
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Q 1214 || Abiertos

Y || Ordenar por... ¥ ’ 1-50 de 1

Caso RF-79390-12-1214

Abiertos
Demo

Cerrados

2017 13:52:22 Condicion

Proyecto Preventa

Asunto: Demo AAM

Q 1214 iAbiertos Y || Ordenar por... ¥ I J 1-50de 1
Ordenar por.
Caso RF-78390-12-1214 Fecha registro 1/ palatadatidal | Condician
Dario Numero del caso

Proyecto Preventa
Asunto: Demo AAM

Luego de seleccionar el caso a consultar,
Detalle Del Caso.

en el panel derecho encontrara la opcién

Detalle del caso Datos Adicionales Notas Adjuntos
Caso RF-79390-12-1214 Compaiiia
ARANDA PREVENTA
Razdn
Solicitado Nuevo
Demo Grupo de especialista
Preventa Colombia
Categoria:

Preventa Productos_ Aranda Asset Management

Asunto: Demo AAM

Descripcion

DETALLE DEL CASO

rechazada.

Bienvenido, a continuacion describa su solicitud.
Recuerde que todos los campos son obligatorios, 5i
alguno de estos no estd diligenciado, |a solicitud sera

Ezpecialista encargado

Jaime Alberto Vargas Jaramillo
Progreso

j— I O

rvados Aranda Software




Aranda®

SOFTWARE

Donde podra ampliar el area de la Descripcién y Solucidén para una mejor visualizacion,

dando clic en el icono

X
UETALLE DEL CASO
Biervonido, A LONHNUICIES $3Criba Tu S0LIUd. Recaorcs gee 13404 105 CAMPOs 50N DBIRAIENOS. 51 Alguno dr #510% o6 @318 diligesciado, 1a
oplCitug serd rechazada
Obetivo dul ServicioElemanton o tener sn cosnta;
Fresantar (3% lunuonantanes y Laacis i shcas e AN
Olreccidn con Cluded:
leceflr
Nombre de contacto:
Femo See2
Corren:
PEOORUSIETAN Cim
Teletono:
GCo0I000
Celular:
Modssaan
Terga o= cuenta gilgesciar a5 Canpos Adicanales =

Ademas, también podra ver:

Deacripcion

Datos Adicionales

Detalle del caso Datos Adicionales Notas aAdjuntos
por favor, agregue la informacion adicionzl para completar el caso.
* Pais: * Lugar:

Colombiz v En Sitio -

* Fecha Programada Tentativa: * Caso Urgente:

| 04/08/2017 12:00:00 AM | o lC] NO -
* Empresa: * cantidad de PC:

| sed international | |

Ademas de visualizarlos podra modificarlos y guardar los cambios dando clic en la
opcién Guardar:

Todos los derechos reservados Aranda Software Arandasoft.com
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Detalle del cazo Datos Adicionales

@.ﬂ.ﬁadir nota

Motas Adjuntos

Ademas de visualizarlas puede afiadir nuevas notas dando clic en la opcion Afiadir nota,
y dando clic en Guardar:

Anadir nota @

1—
T

B I U

Por favoer me contactan.

(]
(il
(i}
|
i
=

.

Se visualizara la nueva nota con fecha y hora:

Detalle del caso Datos Adicionales

@.ﬂ.ﬁadir nota
@ Jaime Alberto Vargas Jaramillo

Por favor me contactan.
01/02/2017

Notas Adjuntos

Todos los derechos enados Aranda Software

Arandasoft.com
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Adjuntos

Detalle del cazo Datos Adicionales Motas Adjuntos

@ Adjuntar archivo

@9 Alcance del servicio de soporte estandar.pdf (608 Kb) i'

Ademas de visualizarlos podra afadir nuevos archivos dando clic en la opcion Adjuntar

archivo o eliminar archivos dando clic en el botén

Todos los derechos enados Aranda Software Arandasoft.com
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Panel de Novedades

En este panel, podra visualizar y responder las encuestas pendientes, ademas ver las
noticias publicadas en el portal.

Para acceder debe dar clic en el icono . ubicado en la parte derecha de la pantalla
encima de la palabra Novedades.

Cas0s cerra00s sin rssponger
encuesta

| Ver encuesing

Entérese de nuestras novedades

1) UpdatePack/Instalador Aranda

Service Desk Web 8.12.1

Encuestas Pendientes

Sitiene encuestas pendientes por responder y desea acceder a ellas, debe dar clic en la
opcién Ver encuestas.

NOVEDADES

Encuestas Pendientes

Casos cerrados sin responder

2 encuesta

Ver encuestas

Arandasoft.com

Todos los derechos enados Aranda Software
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Se listaran las encuestas pendientes por cada uno de los casos, donde debera dar clic
en Responder:

Encuestas Pendientes

X

Soporte Incidentes Caso IM-74986-2-18756 ] Responder > ]

Soporte Incidentes Caso IM-75057-2-18774 l Responder > ]

Alli se abre la pagina de la encuesta, donde podra responderla normalmente y por ultimo
dar clic en la opcion Enviar Encuesta.

Noticias

Para visualizar las noticias, dar clic sobre el titulo de la misma

Noticlas

I Entérese de nuastras novedades I

enero 15" 2017

Mercadeo e Cusnta

O‘) UpdatePack/Instalador Aranda
 Service Desk Web 8,12.1

Oeok Web

u) UpdatePack / Instalador Aranda

Service Desk B8.12.1 enaro 13" 2017

w ol Updnte Ppok /
stafador 8 12.1 por
troak

Enth disponibil

» Aranda Sorvice

('"D Ultima version de agente para
productos Aranda (B.5.12)
naro a2 2017
(Campatible con Wing
64 bits, Windows 7 ¢

Windows 8y B 1 do 32y &

Todos los derechos reservados Aranda Software Arandasoft.com
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Desde el inicio de sesién de USDKV8, podra ver las noticias publicadas.

Noticias
el

secior que 12 pueden interessar

Al seleccionar la noticia, esta se abrird en una nueva pestafa:

AU pusde o eede Ctws tagd

Arandd'

Ve & Aranda®
: | NEWS

!

AE £
¢ £58
. -
' + / \
Para este ultimo trimestre del ano, Una serie de eventos fusron
las areas de Desarrolio y Soporte liderados por el area de Mercadeo
una vez mas nos sorpenden con dando inicio a Marketing Digital

sus avances y metas conseguidas Aranda 2.0

Todos los derechos rvados Aranda Software
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Notificaciones y Reglas

En este listado se encuentran las notificaciones que son enviadas por correo y las
acciones que se ejecutan sobre los casos al cumplirse ciertas condiciones junto con el
niumero del ID de la regla en la aplicacion, son informativas para que tengan claridad
en que momentos se les estara notificando el progreso del caso.

» 56. Cuando un caso esta en estado = Solicitado, se envia correo con notificacion al
Autor y al Especialista Asignado al caso.

» 60. Cuando un caso esta en estado = Solicitado y el Pais = Colombia/Medellin, el
caso automaticamente cambia de estado a = Asignado y el especialista Asignado al
Caso es el Consultor Preventa de Medellin.

» 61. Cuando se asigna o0 se enruta un caso a un especialista, se envia una notificacion
de correo al especialista asignado al caso solicitando su atencién.

» 62. Cuando un caso esta en estado = Asignado, se envia una notificacion de correo
al autor del caso.

» 64. Cuando la solicitud (caso) tiene una nueva anotacion publica. (Nueva Nota
publica= Verdadero): Se envia la notificacion al autor y al especialista informando que
el caso tiene una nueva nota.

» 65. Cuando un caso esté en estado = Espera de informacion Comercial, se envia una
notificacion de correo al autor del caso (Comercial), solicitando informacion del caso.

» 67. Cuando un caso esta en Estado = (Programado o Pendiente/Espera) y el cliente
es (Area comercial), se envia correo con notificacion al Especialista asignado al caso,
solicitando que se asigne el cliente adecuado (Usuario Final del servicio).

» 68. Cuando la fecha de atencién de un caso es Mayor a 10 dias y tiene el Estado =
Solicitado, se envia notificacion de correo electronico al Responsable del grupo,
indicando que el caso no ha sido atendido dentro del tiempo establecido.

» 69. Cuando un caso estd en estado = Solicitado y el Pais = Perud, el caso
automaticamente cambia de estado a = Asignado y el especialista Asignado al Caso
es el Consultor Preventa de Per.

» 72. Cuando un caso tiene asignado el Grupo de especialistas = Servicios
Profesionales CO, Se envia un correo al responsable del Grupo Solicitando la
atencion del caso.

» 79. Cuando el caso esta en Estado = Pendiente/Espera, se envia notificacion de
correo electrénico al autor del caso indicando el cambio de estado a Pendiente.

» 80. Cuando el caso esta en Estado = (Cancelado o Anulado), se envia notificacion de
correo al autor del caso con un resumen del mismo.

» 92. Cuando el caso esta en Estado = Evaluado, el caso cambia autométicamente al
estado Cerrado.

» 159. Cuando un caso esta en un estado = Solicitado y el pais es (Costa Rica,
Guatemala, Honduras, Nicaragua, El Salvador o Panama), el caso automaticamente
cambia de estado a = Asignado y el especialista Asignado al Caso es el Consultor
Preventa de Centroamérica.
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» 160. Cuando un caso estd en un estado = Solicitado y el pais = Chile, el caso
automaticamente cambia de estado a = Asignado y el especialista Asignado al Caso
es el consultor de Preventa de Chile.

» 169. Cuando un caso estd en estado = Realizado/Ejecutado y el Servicio es
(Consultoria QA o Apoyo en Configuracion o Dimensionamiento Infraestructura o
Soporte 0 WebCast o WorkShop), se envia correo de notificacion con solucién del
caso y se envia encuesta para Servicios.

» 170. Cuando un caso esta en estado = Realizado/Ejecutado y el Servicio es
(Capacitacion), se envia correo de notificacion con solucion del caso y se envia
encuesta para Capacitaciones.

» 171. Cuando un caso esta en estado = Realizado/Ejecutado y el Servicio es (Visitao
Evento o Acompafiamiento a Partners o Seguimiento Clientes y Partners o
Seguimiento Propuestas), se envia correo de notificacion con solucion del caso y se
envia encuesta para Visitas y Eventos.

» 172. Cuando un caso esta en estado = Realizado/Ejecutado y el Servicio es (Oferta
Comercial u Oferta Técnica o Construcciéon RFP o Revisién RFP), se envia correo de
notificacion con solucién del caso y se envia encuesta para Ofertas.

» 173. Cuando un caso tiene un servicio (Assessment) y el pais es (Colombia o
Colombia/Bogota o Colombia/Medellin), el caso automaticamente cambia de estado
a = Asignado y el especialista Asignado al Caso es el PMO Colombia.

» 174. Cuando un caso tiene un servicio (Assessment) y el pais es diferente a
(Colombia o Colombia/Bogotd o Colombia/Medellin), el caso automaticamente
cambia de estado a = Asignadoy el especialista Asignado al Caso es el PMO Latam.

» 175. Cuando un caso esta en estado = Realizado/Ejecutado Yy el Servicio es (Piloto),
se envia correo de notificacion con solucion del caso y se envia encuesta para Piloto.

» 176. Cuando un caso estd en estado = Realizado/Ejecutado y el Servicio es
(Assessment), se envia correo de notificacion con solucién del caso y se envia
encuesta para Assessment.

» 178. Cuando la solicitud (caso) tiene una nueva anotacion Privada. (Nueva Nota
Privada= Verdadero): Se envia la notificacion al autor y al especialista informando
que el caso tiene una nueva nota privada.

» 189. Cuando un caso estd en Estado = Solicitado y el servicio es Licenciamiento
Version 9, el estado del caso cambia automaticamente a Requiere Aprobacion.

» 190. Cuando un caso esta en estado = Asignado y el sericio es Licenciamiento
Version 9, se cambia el Especialista Asignado al Caso por el especialista de Licencias
y se envia notificacion de correo al grupo de especialistas asignado al caso para la
respectiva gestion del caso.

» 191. Cuando un caso esta en estado = Realizado/Ejecutado y el Servicio es
(Licenciamiento Version 9), se envia correo de notificacion con solucién del casoy se
envia encuesta para Licenciamiento Version 9.

» 192. Si una respuesta de una encuesta de Satisfaccion enviada a un cliente, en la
pregunta “sjDesea que se cierre el caso?” es satisfactoria, el caso se cambia de
estado automaticamente al Estado = Evaluado.
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» 193. Si una respuesta de una encuesta de Satisfaccion enviada a un cliente, en la
pregunta “; Desea que se cierre el caso?” es negativa, el caso se cambia de estado
automaticamente al Estado = Asignado.

» 195. Cuando un caso tiene asignado un servicio = piloto, el caso automaticamente se
cambia a estado Asignado y se asigna al especialista Responsable del grupo de
preventa.

» 191. Cuando un caso esta en estado = Realizado/Ejecutado y el Servicio es (Acceso
a Ambientes), se envia correo de notificacién con solucién del caso y se envia
encuesta para Acceso a Ambientes.
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