Tecollect

Mesa de ayuda

Nuestro propdsito, brindar el mejor servicio en
la resolucion de incidentes y gestion de
requerimientos de nuestros clientes.
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Ingresa a la mesa de ayuda

” Accede a https://www.ecollect.co

a Selecciona la opcién Soy cliente

J ecoueCt Soy Cliente ide una Demostracion ectores Blog Elegir Pais English

e Clic en ingresar Mesa de ayuda G R



Registrarse

‘ Ingresa tu correo y da clic en
Siguiente

Bienvenido a la mesa de ayuda °
Completa el registro

Introduce tu correo electrénico para
iniciar sesion o registrarte

Mesa de ayuda

Direccidn de correo electronico ° RegIStrate pa ra
comeo1@dominio.com | continuar, dando clic en
€ e ) ! B Mesa de ayuda
Siguiente Reglstrarse con contrasena
Mesa de ayuda Registrate para continuar
Ve a |a pagina de inicio Mesa de ayuda
Regl’strate para continuar Direccion de correo electronico
Direccion de correo electronico correo’l@dominio.com

comreol@dominio.com

Registrarse con contrasefia

Mombre completo

Consulta el correo y da Flige una contrasefa
clic al enlace enviado ©

€ Atras

Al hacer clic en Registrarse, aceptas la Politica de
privacidad y este Aviso y descargo de
responsabilidades.

Mesa de ayuda

Consulta el correo electrénico para
finalizar el registro

Hemos enviado un enlace de registro privado a
correo1@dominio.com.

Volver a enviar enlace de registro

oAk



Iniciar sesion (ya tengo usuario)

mesa de ayuda actual - mesa de ayuda nueva

Mesa de ayuda / Soporte ecollect

ja Soporte ecollect

j Te damos la bienvenidal

Mesa de ayuda [/ Plataforma de pagos

cecctiect  Plataforma de pagos

Puedes generar una solicitud a partir de las opciones proporcionadas. Aqui puedes registrar solicitudes de Ia plataforma de pagos ecollect.
; Con qué podemos ayudarte?
< =P Y ¥/ Contacta con nosotros sobre
@ o [ ] e 7
0 Soporte Plataforma
¢ Tienes inconvenientes con la plataforma de pagos ecollect? selecciona esta opcion y lo I n I c I a r s e s I O n c o n Médulo administrative / Transferencia de archivos
resclveremos. Gestibn de archives, Falla ingresando al médulo, Mis credenciales de ingreso al médulo no >

u s u a ri O a ct u a I funcionan, Mo tenge acceso al SFTP, Solicitud usuario

Medios de pago

>
v Inconsisténcia en un pago, Pago en linga, Pago presencial
Funcionalidades ecollect

M esa de ayuda Débito automatico, Multipayment (pagos mixtos), Sistemas de informacion - integracion con ERP’s

!r Requerimiento comercial
£ Tu solicitud es comercial? Te pondremos en contacto con un asesor.

Bienvenido a la mesa de ayuda

Formacion e informacidn

Intmd Luce tLI correo electrc’)nico para Consultas sobre los servicios contratados, Capacitaciones, Acompaniamiento técnico, Informacion >
e v . transaccional
Iniciar sesion o registrarte |

Direccion de correo electronico

| Requerimientos comerciales

Ambiente de pruebas, Nuevo medio de pago, Informacion ecollect, Configuracion de servicio(s), >
Adquirir un nuevo servicio(g), Actualizacion de logo yio texios




Catalogo para crear

Soporte ecollect

® e ®
iTe damos la bienvenidal
Aqui puedes registrar solicitudes de la plataforma de pagos ecollect.

Y/ Contacta con nosotros sobre

Las opciones se agrupan por tipo de solicitud, ya sea de Soporte, que (
se relaciona con casos de produccion o Requerimiento comercial,

Modulo administrativo / Transferencia de archivos

Gestion de archivos, Falla ingresando al mddulo, Mis credenciales de ingreso al médulo no >

funcionan, Mo tengo acceso al SFTP, Solicitud usuario

Medios de pago

>
SO po rte Inconsistencia en un pago, Pago en linea, Pago presencial
Opciones para registrar incidentes de ecollect
Encontraras una clasificacion con su descripcion, para ayudarte
a identificar la opcién adecuada al radicar el inconveniente. Funcionalidades ecollect
>
Débito automatico, Multipayment (pagos mixtos), Sistemas de informacion - integracion con ERP's
Formacion e informacion
Consultas sobre los servicios contratados, Capacitaciones, Acompafamiento técnico, Informacion >
transaccional
Requerimiento comercial
q Requerimientos comerciales
Ambiente de pruebas, Nuevo medio de pago, Informacion ecollect, Configuracion de servicio(s), >

Opciones para solicitar asesoria de nuestro equipo comercial
Este tipo de solicitud hace referencia Unicamente a requerimientos y/o actividades
propias del area comercial.

Adquirir un nuevo servicio(s), Actualizacion de logo y/o textos

@l



Una vez selecciones la opcion del catalogo (primer filtro), se presenta

la lista asociada a cada una (segundo filtro) y asi mismo los items, para

clasificar mejor el incidente. e e ey 1 Sopoe st
E Soporte ecollect

/ iTe damos la bienvenidal
/ Aqui puedes registrar solicitudes de la plataforma de pagos ecollect

Soporte ecollect
ol Contacta con nosotros sobre

jTe damos la bienvenidal
Aqui puedes registrar solicitudes de la plataforma de pagos ecollect

Mesa de ayuda / Soporte ecollect

Medios de pago hd

Contacta con nosotros sobre £Con qué podemos ayudarte?

Medios de pago 2

% Pago en linea
Selecciona esta opcidn si tienes inconvenientes con los medios de pago PSE...

£ Con qué podemos ayudarte?

Inconsistencia en un pago T
E pag Generar esta solicitud en nombre de *

Selecciona esta opcion si requieres ayuda de un pago ya realizado.

correo’l@dominio.com 0 v

% Pago en linea Adjunto

Selecciona esta opcién si tienes inconvenientes con los medios de pago PSE, tarjeta de

crédito u otros medios dispuestos por los diferentes autorizadores. Arrastra y suelta archivos, pega capturas de pantalla o busca

Buscar

g Pago presencial

Selecciona esta opcidn si tienes inconvenientes con Cupén/Facturas/Tarjetas de recaudo Tipo de pago en linea

ara pago en caja banco .
RarSbad J Selecciona... w

Descripcion”
Adjunto
Aurastra y suelta archivos, pega capturas de pantalla o busca

Buscar

Descripcion

Teléfono ™

Teléfono®

Aqui puedes ampliar la descripcion de tu
= o solicitud, anexos y teléfono de contacto.
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Flujo de atencion - Soporte

e Asignacion y Revision: asignado a un analista.
e En curso: atencion de incidente.
e Pre-cierre: entrega solucion para validacion por el cliente. ?
e Finalizado: incidente solucionado y cerrado.
Asignacion y
S Revision e
Pendiente por
e Re-Abierto: solucion rechazada por el cliente. Cliente I A
e Escalado: pasa a un segundo o tercer nivel de soporte. o ;
nCurso - -
En Fabrica
l t
e Pendiente por Cliente: en espera de respuesta del cliente. -
. . _ ‘ i A i antenimiento a Pre-cierre
e En Fabrica: ajuste requerido y en ejecucidon por el equipo de Plataforma i
desarrollo.
. . Re-Abierto —
e Escalado a Proveedor: escalamiento a un tercero Escalado a
. . 7 Proveedor
relacionado con la plataforma y/o transaccion. .

Finalizado
e Mantenimiento a Plataforma: actividad programada fuera

de horario transaccional.

@ Estados que pausan ANS (ver Premisas).



Flujo de atencion - Requerimiento comercial

e Asignacion y Revision: asignado a backOffice, ) ?
e En Curso: se encuentra en gestiéon comercial.
e Pre-cierre: se cierra el ticket y se continua la gestiéon por Pendiente por Asignacion y
CRM, a excepcion de Ambientes de pruebas que pasa a Clotls Revision
gestion de proyectos. l
e Finalizado: requerimiento cerrado en la mesa de ayuda.
En Curso - > CRM
e Pendiente por Cliente: en espera de respuesta del cliente. '
Finalizado

@ Estados que pausan ANS (ver Premisas).



Portal de cliente

Bienvenido a la mesa de ayuda

Obtener ayuda y servicios

Soporte ecollect

1 s i Te damos la bienvenidal
& Aqui puedes registrar solicitudes de

la plataforma da pagos ecollect.

Solicitudes

SOLICITUDES
Creadas por mi (113 ]
Aprobaciones

Todas

>-----¢

Portal mesa de ayuda

Soporte de Aplicaciones ecollect

———————e

V4
)
|
|
@ | Solicitudes
|
|
! -
*--------------\ B
E-
&
B
a
Br
2
o
2
B

Creadas por mi

Hoseman

A FRE-(IERRE

FRE-CIERRE

A FRE-(IERRE

EN CUmsO

FRE-(IERRE

PRE-CIERRE

' HECHRRE

ea | PRE-CHRRE

FRE-CIERRE

330 on Enca | PRE-CIERRE

FRE-CIERRE

18ahe2 3

28iabr22

2823

28iabr22

D2ienay 23

O2imayEy

sctuslizackin

1may23

0may/23

24/abelZ3

0may/23

1 may23

10 many23

Tmay/23

10 many23

may/23

imay23

.—-------_-_--I

Aprobaciones
no esta activo para clientes



Creadas por mi (Consultar solicitudes)

Estado Fechas
4
]
]
]
]
|

——————e

ID incidente (link) TTTTEES Prioridad

Mesa de ayuda

o T Solicitudes

\

l — o .
] La solicitud contiene... Q Estado: Solicitudes abiertas v || Creadas pormi ~ Tipo de scficitud H
\ O

Tipo Referencia* Resumen Estado Fecha de creacion Fecha de Prioridad
actualizacion

IE MITICKET-51 Medio de pago - Pago en linea PRE-CIERRE 11/abri23 10/may/23 A Media*
Medio d - | ist i
iconos que representan el & MITICKET-123 115010 %% 200 - INCONSSIENTE g e 14/abr123 10/may/23 “Alta"
ti po de sol icitud % MITICKET-125 Medio de pago - Pago en linea PRE-CIERRE 17/abr/23 10/may/23 L Critica*
? Madulo administrativo /
i MITICKET-130 Transferencia de archivos - EN CURSO 17/abri23 24/abri23 “Alta®
Fall | médul
\---_---___--_____ ' alla ingresando al moédulo
e de - Inconsistenc
MITICKET-133 COI0 X P00 - NCOMBENCE. |y 18/abr/23 10/may/23 *Alta*
en un pago

Modulo administrativo /
MITICKET-134 Transferencia de archivos - PRE-CIERRE 18/abri23 10/may/23 B\ :Critica*
Gestion de archivos

Medio de pago - Inconsistencia

BEP @ ® @

MITICKET-154 PRE-CIERRE 28/abr/23 10/may/23 *Alta”
en un pago

MITICKET-155 Medio de pago - Pago en linea PRE-CIERRE 28/abr/23 19/may/23 *Alta™
Medio de - Pago

MITICKET-157 edio 7€ paga -age PRE-CIERRE 28/abr/23 10/may/23 *Alta*
presencial

MITICKET-168 Medios de pago - Pago en linea  PRE-CIERRE 02/may/23 10/may/23 M Media




Vista ticket

Aqui puedes ver: estado actual, solicitudes que te haga la mesa de
ayuda, historial y la encuesta de servicio para cerrar el ticket. oy et genero es@ oIl ocutar cetaes e e

& nNotificaciones activadas

Mesa de ayuda / Soporte ecollect / MITICKET-373

Formacion e informacion - Capacitaciones

Estado

Nombre del formulario =

Encuesta satisfaccion VISUALIZACION ABIERTOD e ﬁpﬁ de solicitud
Formacién e informacion > Capacitaciones ENTREGADD  we» o8] L
Mesa de ayuda / Soporte ecollect / MITICKET-373 " - - -. Estad o faae Capacitaciones
Formacion e informacion - Capacitaciones I Compartida con
,I Encuesta satisfaccion i - scolect
Creador
Estado .— - —— AVISOR TECHNOLOGIES LT
Admin Jira - ecollect generd esta solicitud el Hoy Biiliar datalics PRE-CIERRE ’ DA
2Ll - - = - - o2
5:10 PM @ Forravor caiifique de acuerdo a su grado de satisfaccion las 4+ comparti

siguientes preguntas, donde: 1 es malo, 2 es regular, 3 es
aceptable,4 es bueno y 5 es excelente

. - 3
Encuesta satisfaccion el .- -TI; d-e ;I;t; mEEEEmEmEmEmm— = -. FO r m u I a r I O d e ¢ Como calificarias nuastro servicio?*

Formacion e informacién > Capacitaciones ENTREGADO  sss o]

Mombre del formulario = " Motificaciones activadas

i et encuesta (clic sobre :
Actividad Comp::r:::;?;- ecollect FO rm u |a rio de j
e Creador 5

Mostrar 4 mas .—————————-@-J;\);ECEt EiHNOLOGIES o encueSta)

£Qué tan oportuno fue el tiempo de solucién de tu Ticket?*
+ Compartir

Jefferson Stiven Pérez - ecollect Hoy 5:11 PM

Validacidon de la solucién

L T R ]

Jefferson Stiven Pérez - ecollect Hoy 5:12 PM

1
1
1
1
1
i
\

Enviar a Pre-cierre N Historial actividad

SN BN N N BN B S - Si tu incidente fue resuelto, ;nos autorizas a cerrar el Ticket?"

e = P e e :
'y Respuesta automatica Hoy 5:12 PM lnCIdente .

El estado de la solicitud ha pasado a ser en Pre-Cierre. No

@ Afadir un comentario

para nosotros es muy importante recibir tu
N% calificacion del servicio.

G\m



Pendiente por Cliente

Si el ticket queda en estado Pendiente por cliente, es porque la mesa de ayuda
espera tu respuesta para continuar.

Mesa de ayuda / Soporte ecollect / MITICKET-309

Requerimiento comercial - Nuevo medio de pago ) === < Estado
|
|
Estado J
@ A@fmin Jira - ecollect generd esta solicitud el Vosirar deialies SENDIENTE POR CLIENTE .' =g = =
miercoles 10:51 AM

¥ Notificaciones activadas

Actividad
Tipo de solicitud
sz e & Nuevo medio de pago
ﬁ' Respuesta automatica miércoles 11:03 AM Compartida con
El estado de la solicitud ha pasado a ser en Asignacion y Revision. Admin Jira - ecollect
Creador e o
G Jefferson Stiven Pérez - ecollect miércoles 11:04 AM P-—mm———— -+ compartic _ _ M ® Deta "e de Ia pregu ntao SOIICItUd
Pendiente por el cliente q ue hace la mesa de ayuda
& Respuesta automatica miércoles 11:04 AM
El estado de |a solicitud ha pasado a ser en Pendiente por Cliente.
@ Aa~ B I - A~ iZw & A+~
PN I o [Espacio para registrar la

respuesta a la solicitud.




Premisas

Pausa en los ANS

D

El tiempo se detiene en estados especificos, los cuales hacen referencia a actividades no
controladas por el equipo de soporte o que requieren un escalamiento, como: Pendiente
por Cliente, En Fabrica, Escalado a Proveedor, Mantenimiento a Plataforma.

Estado Pre-cierre:
Los tickets en este estado quedan para revision de la solucion por parte del cliente, si no

cum

nle con lo esperado, pueden emitir comentario expresandolo y realizando calificacion

de la encuesta de servicio, quedando en estado Re-abierto. En caso contrario, pasa a

Fina

izado de manera automatica, cuando se cumplan cinco (5) dias calendario.

Estado Finalizado:
Los Tickets finalizados no se pueden reabrir. En caso de requerir se siga gestionando el
tema, se debe radicar un nuevo incidente.
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Horarios de atencion

Los incidentes se gestionan de acuerdo a su prioridad:

Prioridad Dedicacion Inicio solucion
Critica 2417 Inmediata
Alta Lunes a viernes, de 8:00 am a 6:00 pm |2 horas
Media Lunes a viernes, de 8:00 am a 6:00 pm |4 horas




1ecollect

iGracias!



