ayudaminube:

Politicas de Soporte
AyudaMiNube



Soporte AyudaMiNube
Experiencia
Los procesamiento de tickets
El Tiempo
Soporte interactivo
Compromiso de extremo a extremo
Tiempo de procesamiento de tickets
Opciones de procesamiento de la solucién
Modelos de soporte
Marketplace
Suscripcion
Acuerdo de Servicio de Tickets (SLA)
Matriz SLA - Mercado y Tiempo de reconocimiento de respuesta del cliente
Matriz SLA - Mercado y Tiempos de seleccion
(Revision de ticket y asignacion de consultores CSM)
Matriz SLA - mercado Prioridades de tickets del
(Seguimiento del consultor y actualizacion del progreso)
Matriz de SLA - Suscripcion Tiempo de reconocimiento de respuesta del Cliente
Matriz SLA - Tiempos de seleccion de la suscripcion
(Revision de ticket CSM y asignacién de consultor)
Matriz SLA: Prioridades de los tickets de suscripcion
(Seguimiento del consultor y actualizacion del progreso)
Plataforma de Lanzamiento
Abrir un nuevo ticket
Cdmo abrir un nuevo ticket
Mis Tickets
Tickets de empresa
Vista del Ticket
Configuracion de la Empresa
Informacion de la empresa
Usuarios configurados
Agregar un usuario
Configuracion de usuario
Cambio de una contrasefia

© ©O© 0 N N N NoOoO O MDA DA P OOWLOWWWWW

P R R R R R R R R R R R R
N N oo 01Ol ol wWwN R R OO



Soporte AyudaMiNube

En AyudaMiNube, nuestros consultores expertos brindan asistencia continua para sus
necesidades comerciales. El soporte AyudaMiNube beneficia su soporte de SuccessFactors
colocandolo en una mejor posicién para comunicar los problemas a SAP al aumentar la
eficiencia interna. Nuestros consultores interactian con los clientes todos los dias en el
trabajo de implementacion, por lo tanto, continlan manteniéndose al dia con las
actualizaciones trimestrales actuales de SuccessFactors. Para ser mas eficiente,
AyudaMiNube intenta vincular a los clientes y consultores para que trabajen juntos a largo
plazo.

De esta manera, los consultores se familiarizaran con el entorno en el que trabajaran.
AyudaMiNube proporciona una completa satisfaccion a sus necesidades de soporte con
nuestra experiencia, procesamiento de tickets, tiempo, soporte interactivo y compromiso de
extremo a extremo.

Con el soporte de AyudaMiNube, el cliente recibira:

Experiencia
e Todos los consultores de AyudaMiNube estan certificados en SuccessFactors,
muchos de ellos tienen certificaciones de nivel profesional, y se familiarizaran
con la configuracién e instancias de SuccessFactors de sus respectivos
clientes.
El procesamiento de tickets
e Los perfiles de los consultores estan disponibles en el sitio web de
AyudaMiNube para que los clientes puedan familiarizarse con su experiencia
y certificacion en el modulo respectivo.
El tiempo
e El| soporte de AyudaMiNube se basa en las necesidades especificas de un
cliente. No hay periodos de escalamiento a multiples niveles; los tickets se
envian directamente a los consultores apropiados al principio.

Soporte interactivo

e Hay mudltiples opciones para comunicarse con su consultor de soporte,
incluyendo: respuesta de un ticket de AyudaMiNube, correo electronico,
teléfono o pantalla compartida.

Compromiso de extremo a extremo

e El cliente trabajara con el mismo consultor desde la respuesta inicial del ticket
hasta que la mejora o solucion esté implementada.

Tiempo de procesamiento de tickets

Como cliente, hay un lugar designado para enviar un "ticket". Al ingresar a la cuenta de
AyudaMiNube, se puede crear facilmente un ticket, que es un problema / emision / solicitud
gue necesita una solucion rapida. Una vez que se abre un ticket, el Gerente de Servicio al
Cliente (CSM) de AyudaMiNube asignado a la cuenta revisara el ticket, estimara la carga de
trabajo, investigara todas las soluciones posibles, accedera al sistema del cliente cuando
sea apropiado, documentara y proporcionara una solucion de recomendacién. También es



posible que el CSM contrate otros recursos para ayudar con la solucion. Los tickets del
Marketplace se facturaran al inicio de 2 horas y deberéan ser aprobados por el cliente si se
estima que el ticket demorara mas de 2 horas.

Opciones de procesamiento de la solucidn

Convertir en ticket entregable
U La respuesta de la solucion es revisada por el cliente.

U Luego, el cliente solicita que el consultor tome medidas para implementar la solucion.

Convierta a gestion de tickets de SuccessFactors

U Cuando las soluciones requieran Soporte de SAP SuccessFactors, habra una opcién
para permitir que el consultor abra el ticket en nombre del cliente.

U En base a su experiencia, el consultor estard mejor posicionado para gestionar el
ticket con el soporte de SuccessFactors y proporcionar una respuesta mas oportuna
y de mayor calidad para resolver el problema del cliente.

Declaracion de trabajo

U Cuando la recomendacion de la solucion del consultor va mas alla del alcance de un
ticket entregable, el cliente puede solicitar una Declaracién de trabajo (SOW) de
nuestro equipo.

U EISOW serarevisado por AyudaMiNube para determinar el precio exacto y el trabajo
no comenzara hasta que sea aceptado por el cliente.

Modelos de soporte

AyudaMiNube tiene dos modelos de soporte que permiten a los clientes adquirir un soporte
adaptado a sus necesidades especificas.

Marketplace

El modelo de soporte de Marketplace ofrece un servicio de soporte bajo demanda
para SuccessFactors y es rentable, con precios flexibles, sin ningun tipo de bloqueo
0 acuerdo de contrato fijo.

Beneficios:
Q El precio flexible permite "pagar a medida que se usa" por ticket, por lo que

no hay compromiso.
O Respuesta rapida a los tickets, para mayor comodidad.

Q Consultores de primer nivel disponibles para soporte continuo de manera
remota.

Suscripcién

El modelo de soporte de Suscripcion ofrece un servicio de soporte garantizado para
SAP SuccessFactors a través de un procesamiento seguro de tickets y los Acuerdos
de nivel de servicio de tickets (SLA).

Beneficios:



U U

Procesamiento de tickets garantizado por nuestro equipo de soporte
dedicado.
SLA garantizados: niveles de acuerdo contratados.

Precios escalables si se exceden los niveles de soporte planeados.
Descuento significativo basado en los niveles de plan de suscripcion
seleccionados en comparacion con un contrato estandar de tiempo y
material.

U El descuento de precios requiere un plan de suscripcién de 12 meses.
Los niveles del paquete del plan se pueden ajustar mes a mes
ofreciendo la maxima flexibilidad y el cliente puede cancelar el soporte
en cualquier momento durante el periodo de suscripcion.

Garantia de calidad: supervision de tickets comprometida basada en la
experiencia de un consultor.

Rollover Banking (Hrs)
U Cada nivel tiene un porcentaje especifico de horas disponibles para
pasar al siguiente mes.

U Esta es una caracteristica disponible solo para el modelo de
suscripcion.



Acuerdo de Servicio de Tickets (SLA)

Marketplace SLA

4 tipos diferentes de interaccion de soporte:
1. Discusion de tickets
2. Teléfono
3. Correo electrénico
4. Compartir pantalla

Matriz SLA — Marketplace y Tiempo de reconocimiento de respuesta del cliente

Tipo de ticket | Marketplace
Prioridad

Critico - Requiere 2 horas hébiles SLA — Ticket abierto y llamada telefénica

contacto con CSM * 25% de carga

Alta 4 horas habiles SLA; 1 hora habil antes del vencimiento — En curso
cada hora habil después

Estandar 8 horas habiles SLA; 1 hora habil antes del vencimiento — En curso

cada hora habil después




Matriz SLA — Marketplace y Tiempos de seleccion

(Revision de ticket y asignacién de consultores CSM)

Tipo de
Prioridad
Critico -

contacto con CSM
Alto

Estandar

ticket | Marketplace

Requiere 6 horas habiles SLA desde la apertura del ticket

12 horas habiles SLA desde la apertura de tickets; 2 horas habiles
antes del vencimiento — En curso cada hora habil después

24 horas habiles SLA desde la apertura del boleto; 4 horas habiles
antes del vencimiento — En curso cada 2 horas hébiles después

Matriz SLA - Prioridad de los tickets del Marketplace
(Seguimiento del consultor y actualizacién del progreso)

Prioridad del ticket

| varketplace

Error / defecto

Critico - Requiere 12 horas de seguimiento;

contacto con CSM

Alto

Estandar

4 horas habiles escalables
desde el vencimiento; 2
horas habiles después

Actualizaciones de 24 horas

habiles; 4 horas habiles
escalables desde el
vencimiento; 2 horas habiles
después

36 horas habiles de
seguimiento; 4 horas habiles
escalables desde el

vencimiento; 2 horas habiles
después

Mejora; Datos / Administrativos /

Capacitacién / Otros

18 horas habiles de seguimiento; 4 horas
habiles escalables desde el vencimiento; 2
horas habiles después

36 horas héabiles de seguimiento; 4 horas
habiles escalables desde el vencimiento; 2
horas habiles después

48 horas habiles de seguimiento; 4 horas
habiles escalables desde el vencimiento; 2
horas habiles después

Los tickets en un estado de Espera (necesidad de fechas de inicio y vencimiento),
Aprobacion del cliente, Revision del Cliente - SLA no se aplican.

El consultor requiere un seguimiento de 24 horas habiles del ticket para los tickets en
Aprobacion de clientes y Revision de Clientes.

Todas las horas de oficina usan 8-5 EST.



Suscripcion SLA

4 tipos diferentes de interaccion de apoyo:
1. Discusion del ticket
2. Teléfono
3. Correo electrénico
4. Compartir pantalla

Matriz de SLA - Suscripcion y Tiempo de reconocimiento de respuesta del Cliente

Tipo de ticket Suscripcion
Prioridad

Critico - Requiere 2 horas habiles SLA: ticket abierto y llamada telefonica (¢ donde?);
contacto con CSM
Alto 4 horas habiles SLA; 1 hora habil antes de expirar — En curso cada

hora habil después

Estandar 8 horas habiles SLA: 1 hora habil antes del vencimiento — En curso
cada hora habil después




Matriz SLA - Tiempos de seleccion de la suscripcion
(Revision de ticket CSM y asignacion de consultor)

Tipo de ticket| Suscripcion
/prioridad

Critico - Requiere 3 horas hébiles SLA desde la apertura del ticket;

contacto con CSM

Alto 8 horas habiles SLA desde la apertura del ticket; 2 horas habiles antes
de la fecha de vencimiento — En curso cada 2 horas hébiles después

Estandar 12 horas habiles SLA desde la apertura del ticket 2 horas habiles antes

del vencimiento — En curso cada hora habil después




Matriz SLA: Prioridades de los tickets de suscripcién
(Seguimiento del consultor y actualizacion del progreso)

_ Todos los demas planes

Prioridad de tickets Error / defecto

Critico

Alta

Estandar

8 horas habiles de
seguimiento; 2 horas habiles
escalables desde el
vencimiento; 1 hora habil
después

18 horas de trabajo

actualizaciones; 2 horas
habiles escalables desde el
vencimiento; 1 hora habil
después

24 horas habiles de
seguimiento; 2 horas habiles
escalables desde el
vencimiento; 1 hora habil
después

Mejora; Datos /  Administrativos /

Capacitacion / Otros

12 horas habiles de seguimiento; 2 horas
habiles escalables desde de vencimiento; 1
hora habil después

24 horas habiles de seguimiento; 2 horas
habiles escalables desde de vencimiento; 1
hora habil después

36 horas habiles de seguimiento; 2 horas
héabiles escalables desde de vencimiento; 1
hora habil después

Los tickets en Estado de espera (Necesidad de fechas de inicio y vencimiento), Aprobacién
del cliente, Revision del cliente - los SLA no se aplican

Se requiere un seguimiento de 24 horas habiles de los tickets por parte del consultor de
tickets en aprobacion del cliente y revision de cliente.

Todas las horas de trabajo se usan 8-5 EST



Plataforma de Lanzamiento

La plataforma de lanzamiento AyudaMiNube esta configurado para proporcionar a los
clientes informacién sobre su cuenta y flujo de tickets en una pagina de inicio organizada
y facil de ver. Los usuarios veran actualizaciones de sus conversaciones con los
consultores de AyudaMiNube en el lado derecho de la plataforma de lanzamiento. Esto
le permitira al cliente ver las actualizaciones de los tickets actuales en los que se esta
trabajando y proporcionar un area simple para comunicarse con el consultor.
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Abrir un nuevo ticket

Powered by osTicket



AyudaMiNube.com fue disefiado para dar a los administradores de SuccessFactors una
linea de comunicacién facil y directa a los consultores expertos de AyudaMiNube. Por lo
tanto, crear un ticket es tan simple como enviar un correo electrénico.

Como abrir un nuevo ticket

0 ’ helpmycloud:
5 Q

Open a New Ticket

Please fill in the form below to open a new HelpMyCloud ticket

Module Type:* — Select a Module Type — v
Company:
Name:
Email:
Ticket Details
Subject: *
Details Draft Saved
ey
> 1 B I U F == = = @ O oo = —
Attachments:
Priority Level: Normal v

Create Ticket | Reset

() Seleccione el médulo SuccessFactors relacionado con el ticket.

(1 Su compafiia / nombre / E-mail se completara automaticamente

(1 Complete la linea de asunto de forma similar a la del correo electrénico.

(L Por favor, sea lo mas especifico posible al completar la seccién de detalles.

(1 Usando el Editor de texto enriquecido, es facil dar formato al mensaje con listas
con vifletas, nimeros, negrita / cursiva / subrayado, imagenes, archivos para
ayudar a organizar mensajes complejos.

(1 Puede insertar tantas imagenes como sea necesario y puede anotarlas con Notas.

(L Si se necesitan varios archivos adjuntos, primero comprimalos en un zip y luego
adjuntelo.



(1 Por favor, no suba ninguna informacién sensible o confidencial.
(1 Seleccione un nivel de prioridad: En espera, Estandar, Alta
(L Una vez hecho, simplemente haga clic en “Crear Ticket”.

(1 Nota: Si hace clic en “Restablecer”, restableceran todos los campos a su valor
predeterminados (vacios).

Mis Tickets

“Mis Tickets” le dara una lista de busqueda de todas las entradas que se han creado.

0 helpl 1 ycbw§ Launchpad  Open New Ticket [[VRLE Caqul Company Tickets(4)  Company Settings

My Tickets

— Any Status —

y Open (1) ™y )
Closed (1)

Showing 1-10f 1 Open Ticketdl  Export Tickets

Create . Total Solution Solution Units this Solution Units last
Ticket # Dite Status Subject Module Urits g R
304597 |03/20208 | Open | CrECteMEWALMOrODOA o ien | 00 00 00
instance in ..

Page: [1]

(O Puede realizar busquedas simples utilizando el campo de blsqueda de texto y la vista se
ordenara por el estado del ticket.

(O El namero del ticket es un enlace en el que se puede hacer clic para ampliar la vista del
ticket.

(L Si es necesario, existe la opcién de exportar la lista actual a un archivo .csv haciendo clic
en "Exportar tickets".

Tickets de empresa

La pagina "Tickets de empresa" es una réplica de la pagina "Mis tickets", excepto que
mostrara todos los tickets de la cuenta completa. El acceso a esta pagina es un permiso
gue se puede configurar individualmente para cada usuario.



’ hebmycmg Launchpad  Open New Ticket My Tickets (1) [ L AL o) Company Settings

Company Tickets

T - I

Showing 1-4 of 4 Open Tickets  Export Tickets

Ticket # Ctr;::e Status = Substatus Module Subject Text Cre;;ed Ass!l%ned S:l‘:.:tl;n S::I‘(l;u(‘r):i‘s S:Ilt:ul‘:s‘t
Units month month
265704 | 02/20/2018 | Open = New | ETPioyee HR Router role ol Ty 250 0.0 0.0
964427 | 03/20/2018 | Open = New | ETPIOyee | New d‘:;){i:;“h o oy 0.0 00 00
304597 | 03/20/2018 © Open | New | Integration g{g’g;‘;‘;’t::::?’ ’&')‘2 'rT"e’;‘t':Z 0.0 0.0 0.0
415746 | 04/30/2018 | Open | New | Integration  New payrole data G;:isﬁf" ?:;': 0.0 0.0 0.0




Vista del Ticket

Al hacer clic en el numero del ticket en “Mis tickets” o “Tickets de la empresa”, se abren mis

datos sobre ese ticket especifico. Aqui es donde se alojara la conversacion del ticket y
cualquier informacién adicional importante para los elementos abiertos.

(] Hay un area para agregar una respuesta al ticket en el campo de respuesta.
O Similar a la pagina “Abrir Ticket”, hay un editor de texto enriquecido para

Ticket #304597°

Ticket Status: Open Company: Demo Inc.
Department: Support Name: John Doe
Create Date: 03/20/2018 5:58 pm Email: hmctsti@gmail.com
Module Integration Assigned To: Tommy Tester
Type:
PI’iOl’ity On Hold
Level:
Ticket
Substatus: N

Subject : Create new Atom for OLD QA instance in Bomi

03/20/2018 5:58 pm
Description :

We would like assistance in creating a new boomi atom for our OLD QA instance

To best assist you, please be specific and detailed

Draft Saved
<+~ 9 | B I U F == == B 0O o0 =

o [ [ oo

proporcionar una comunicacion detallada.

(1 Se pueden proporcionar archivos adjuntos adicionales haciendo clic en
“Examinar”

Q Se permite un archivo adjunto por respuesta, si se necesita mas por favor
cree un archivo Zip.

(L Haga clic en Publicar respuesta para enviar la respuesta a los consultores.

O Si hace clic en “Restablecer”, el campo de respuesta y el archivo adjunto
se estableceran como predeterminados (vacios).

Configuracién de la Empresa
Informacién de la empresa

La pagina de "Configuracion de la empresa" a veces se denomina pagina de



administrador de la cuenta. Esta pagina sirve para actualizar la informacién de la cuenta
y para administrar usuarios. El acceso a esta pagina es un permiso que se puede
configurar individualmente para cada usuario.

X I~ Launchpad Open New Ticket My Tickets (1)  Company Tickets{4) [« Settin
c’ helpullyCIOUd" y y | Company Settings |

Company Information

Date Joined:2018-03-20 19:39,07

Company Name:  pemo Inc. il Primary Client Contact:
Address 1: 123 Prime St. First Name:

Address 2: Suite 1000 Last Name:

City: Gotham City Title:

State: New York Email:

Zip Code: 12345 Phone:

Primary Billing Contact:
First Name:

Last Name:
Title:
Email:

Preferred invoice
Billing Method:

(Email %)

Phone:

Para actualizar la informacién de la empresa, simplemente complete los campos y haga
clic en "Actualizar". Si se hace clic en "Restablecer”, los campos se restableceran a sus
valores originales.

Usuarios configurados

Configured Users

4 users
User Name Email ¥,i§r;,§°' g;:ngg . ——
éi:::?ge richellegarcia@demoinc.comx  YES YES %21&;025311 m
g’c‘g&my tonyscott@demoinc.comx YES YES fg?é%iﬂ m
l;ggige lynetterbrooks@demoinc.comx YES YES %21[%?1%11 m
éah’::; jamesshoop@danainc.comx  YES YES ?21 1%:%%-11 m

Agregar un usuario

Para agregar un usuario, haga clic en “Agregar nuevo usuario” y complete la ventana. Se
enviard una nueva contrasefia temporal a la direccion de correo electrénico asociada a
ese usuario.

Editar informacion del usuario

Para editar un usuario existente, haga clic en el botén "Editar" junto al usuario. Esto le
permitira cambiar el nombre del usuario, los privilegios o los planes asignados



Nota: Para cambiar el correo electrénico de un usuario. Por favor, envie un correo
electrénico a su CSM, cree un boleto utilizando la categoria "otro" (no se aplicara
ningln cargo a este ticket)), o envie un correo electrénico a

admin@helpmycloud.com.

Restablecer la contrasefia de un usuario o Eliminar un usuario

Para restablecer una contrasefia de usuario o eliminar un usuario, haga clic en la casilla
de Verificacibn para seleccionar el/los usuarios(s) y luego haga clic en el boton
"Restablecer contrasefa(s) de usuario" o "Eliminar usuario(s) seleccionado(s)".

Nota: Al eliminar un usuario solo se elimina su acceso. No se perderan ni se
eliminaran todos los tickets y conversaciones. Si es necesario, los tickets pueden
ser reasignados a un nuevo usuario poniéndose en contactando con su CSM,
creando un ticket usando la categoria "otro" (no se aplicara ningln cargo a este

ticket), o por correo electronico a admin@helpmycloud.com.

Configuraciéon de usuario

Para actualizar su configuracién de usuario, haga clic en "Configuracién” en la barra de
menu superior junto a su nombre.

L T—

€ Launchpad  Open New Ticket My Tickets Company Tickets(4)
&€ helpmycioud: . o / v

Change Password for hmctst1@gmail.com

Please insert your old password and the new password you want to use

Old Password b2

New Password ®

®

Retype New Password

Cambio de una contrasefia

Para cambiar la contrasefia, primero haga clic en el enlace "Configuracion”.

1.
2.
3.

Ingrese la contrasefia existente en el campo superior,

Complete la nueva contrasefia en los siguientes dos campos,

Haga clic en "Cambiar contrasefia".

¢ La nueva contrasefia debe cumplir con las siguientes reglas:

Debe tener al menos 8 caracteres de largo

Debe incluir al menos un namero

Debe incluir al menos una letra mindscula

Debe incluir al menos una letra mayuscula

iDebe incluir al menos un caracter especial (! @ #$% " &*()-+=_)

O O O O O
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