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1. Tiempos de respuesta.

Nivel / Tiempo Respuesta Solucién
Critico 0-15 minutos 4 hora

Medio 0-15 minutos 12 horas

Bajo 30-50 minutos 24 horas

2. Portal de Mesa de Ayuda NephosIT.

INGRESAR AHORA

2.1 Ingresar al portal.
Ingresa a https://support.nephosit.com

Buscar £a & Cantro Oe ssistenca

Inicio / Iniciar sesion

:Ya es miembro? Es un nuevo usuario? Registrars:

Iniciar sesdn

L oo _
@ :Ha olvidado su contrasefa? Restablece

£Es usted un agente? niciar sesion aqul
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2.2 Registro al Portal de Mesa de Ayuda NephosIT

Nephos IT

Wnicio / Iniciaf sesién

ZYa es miembro?

Inicio Mi area

Bustae bn ef Cantto de sststencia

£Es un nuevo usuario? Hegistrar

(o e (o

:Es usted un agente? [0

agente

iHa olvidado su contrasena? Restablecer

2.21.

Crear una cuenta

Registrarse

Comunicad.

Jorge Hemandez

Jorge hermandez@nephosit.com

—9} ==

Cree una cuents para enviar Tickets.

ieer Articulos y participar en nuestro

') PLGSH)

m Durcontie

Llenar datos personales e iniciar sesion.

Inicio Miarea Inicia

Huscar en ef Centro de austenca

¢Es usted un agente? Iniciar sesion aqul
Anora vera = interfaz o )

&l agon
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2.2.2. Confirmar correo.

vitacion al Portal de Servicios al Cliente.
e Ayuda NephosIT <support@nephosit.com>

021 43,40 PM

ge Hemendez

Jephosw

stimad@ Jarge Hermandaz,

nvenido al portal de sarvicios 8 clisntes de Nephos IT.

ha sido invitada para acceder al Pertal da Sarvicio 3 Chantas de Nephos IT Al acceder a sste portal usted pedra dar seguamiento a sus solictudes en inea. acceder a la bass de conocimientos y unirea a la comun|
warlo e jorge hemandaz@nephoait com

o [RgE IR allpes scepta s vhacon.

ordamos que = serviclo de Soports tiens una respuests inmadista o bien pusdes marcamos & nuestro numer telefonico. (800) 200 0371 =n donde uno de nusstros Ingenieros iz atendere para darle un mejor sen
105 a sus ordenes para cualquier duda.

o8

Nephosm

Soporte Nephos IT

2000371

ecesias levantar un ticket?
01800 2000571
4 support@nephositcom

2.2.3. Establecer contrasefia.
*Nota: es importante cumplir con las caracteristicas de una contrasena segura que se
muestran.

Mi area Iniciar ses... Registrarse A'

e

Contrasena Su contrasefia,

~~~~~~~~~~ _— La contrasefia no pusde ser la misma que su nombre de usuario

Tener un minima de

ho (8)

e longitud

La longitud de |a contrasena no pxceder los 250 caractere

Begistrarse

Avenida Revoluciéon 1267, Piso 19, Los Alpes, 01010
CDMX |QUERETARO
(55) 4000 1320
hola@nephosit.com



Nephosm

Alineamos la tecnologia al negocio

2.2.4. Llenar informacién de perfil.

Nephos IT Inicio 0 A

Editar perfil Buscar Tickets Q

Fditar Perfil  Cambiar contrasena

Miembro desde 2019
J H Jorge Hernandez

Informacién del usuario
Nombro*
|||| Panel de control Jorge Hamandez
@ Administrar perfil Nombre de visualizacidn
Jorge Hemandez
Informacién de Contacto

Correo electidnico*

jorze haenances@nephosit com

Numero de movil

Teléfona

Red social
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2.3. Levantar un ticket en portal Mesa de ayuda NephosIT

2.3.1 Una vez en el portal, dar clic en Mi Area, y después en Agregar ticket.

nephosit.com

Nephos IT
M drea Buscar Tickets Q
Estado: Abierte  Cerrado  Enespers Creado por:  Usted  Equipo Agregar Ticket
B
4D
e | -
o BN
2 —.-L
lickets no encontrado
Envie un nueva Ticket de asistencia y con gusta le ayudaremos.

2.3.2 Complete el formulario con su requerimiento o solicitud a Mesa de Ayuda NephosiIT.

Es importante que tu ticket contenga la siguiente informacion.

a. En el asunto del ticket: Nombre del servidor y requerimiento (Nombre del servidor
se encuentra en tu documento de entrega de servidor).

Ejemplo: CT95TOL5112PSVW15 -Servidor Caido.

b. De ser posible adjunté evidencia de su problematica y envié el ticket.
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Nephos IT

Mi area / Envie un Ticket Buscar Tickets

Envie un Ticket

Informacion de Ticket
Asunto’®

Solicitud de reporte de rendimianto

Descripcion

B /7 U £ ® 122 = = Z @ & Iete Plain text

Hola eguipo soporte, Solicito su apeyo para generar un reporte de rendimiento de mi servidor virtual de s
ultimos 30 dias.

Saludos

Nombre de Producto

Reportes xQ

Informacion adicional
Prioridad "

Medium (De 1 2 12 Hrs) v

Clasificaciones
Sohicitud de Servicio e

(# ) Adjuntar un archivo (Hests 20 MB)

Enviar Descartar

2.3.3 Una vez generado el ticket podra ver el resumen de este y las respuestas que sean
enviadas por el equipo de Mesa de Ayuda NephosIT.
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Mida £ Masa do Avade Neohos 1T Fruscit Thok Q

Solicitud de reporte de rendimiento

/ Propiedades del ticket

25 Feb 2021 0249 PM <A Responder B Comentarto
+  Soporie 1D de Ticket

N jata axca 43666
Estado
Abierto

Estimado Chente Jorge Hemandez Asignado a
soporte

Le miormamos que estamos atendiendo su solicitud, en breve recbird actuaizacion sobre el astatus

de su reporle #3666 “Solicitud de reporte de rendimiento” Canal
Red

Varsicke Informacién de Ticket

—
Departamento

Estamos a sus ordenes para cusiquier duds 0 aciaraciin en nuestros diversos puntos de contacto Mesa de Ayuda Nephos IT
Nombre de Producto

Le mantendramos informado.
Reportes

> Nephosm 4 5
. Infarmacién adicional
Soperte Nephos IT @2
Medium (De 1 8 12 Hrs)
oate v s bt
el e mmn

Clasificaclones

Solicitud de Servicio

2.3.4 Inmediatamente recibira una notificacion por medio de correo electrénico
informando la generacion y la asignacion de un numero de ticket.

[##3666##] Nuevo ticket creado

o Mesa de Ayuda NephosiT <support@nephositcom>
Jue 25/02/2021 0323 PAM

Para: lorge Hemandez

Estimado cliente Jorge Hornandoz,

Este mensaje es para confirmar 1a creacidn de su ticker con ID #3666 con asunto "Solicitud de reporte de rendimiento”

Su soficitud de servicio esta siendo revisada por nuestros ingenieros en el area de Soporte y una respuesta sera enviada en breve.

Apreciamos su paciencla

Ver ket

saludos
Nephos IT Equipo de Soporte Técnico.

port@naephosit com
01 800 2000371

(Necositas lovantar un ticket?
= 018002000371
54 support@nephasit com
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2.3.5 En el portal de Mesa de Ayuda NephosIT, podra dar seguimiento a su caso abierto
y podra responder a las actualizaciones del ticket, de clic en responder.

CT95TOL5112PSVW15 - Servidor caido
(ticket de prueba)

15 Feb 2021 10:41 AM

<A Responder [ Comentario

B /7 U £ & 1~

Inl
2]
Y

Insert v Plain text

Contirmo €l reestablecimiento del servicio! Muchas graclasl

----on Mon, 15 Feb 202110:48:20 -06:00 jorge.hernandez@nephositcom escribio ----

HoEN 3
\ ¢ ) Adjuntar un archivo (Hasta 20 MB

m Guardar borrador Cancelar

soporte

hace 1 minuto

Estimado Cliente: Jorge Hernandez

2.3.6 El equipo de Mesa de Ayuda NephosIT se pondra en contacto con usted por correo

electrénico o telefonicamente para ayudarlo a resolver su solicitud, dando
seguimiento hasta el cierre del ticket desde el portal de tickets

Avenida Revoluciéon 1267, Piso 19, Los Alpes, 01010
CDMX |QUERETARO
(55) 4000 1320

hola@nephosit.com



Nephosm

Alineamos la tecnologia al negocio

2.3.7 Unavez resuelto su solicitud el equipo de soporte procederad al cierre de su ticket y recibira
una notificacion de cierre y una encuesta rapida de evaluacién del servicio opcionalmente
podra responder.

Do Not Reply - [##3596#%] Su ticket ha sido Cerrado

Mesa de Ayuda NephosIT <support@nephosit.com>
Lun 15 021 1051 AM
Pora: Jorge Hernander

L e T T
Cliente: Jorge Hernandez,

Su Ticket “3596 CT9STOLS112PSVW15 - Servidor caido (ticket de prueba)" ha sido Cerrado. Favor de no responder a
este hilo de correc ya que no una vez cerrado el ticket no puede ser abierto de nuevo.

En caso de requerir serviclo de soporte no dude en [evantar un nuevo ticker en nuestros diferentes puntos de contacto

Cracias por usar el soporte de Nephos IT

¢ Como evaluaria nuestro servicio de atencidn a cliente?

@ Bueno @ Aceptable . Malo

Saludos,

Ver ticket

Equipo de Soporte.

® Nephosim
M Soporte Nephos IT
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3. Correo electronico

Correo electrénico para levantar tickets support@nephosit.com

1. Desde tu correo electronico, redacta un mail dirigido a support@nephosit.com,
para generar un ticket automaticamente

Es importante que tu correo contenga la siguiente informacion

a. En el asunto del Mail: Nombre del servidor y requerimiento (Nombre del
servidor se encuentra en tu documento de entrega de servidor)
Ejemplo: CT95TOL5112PSVW15 -Servidor Caido

Nota: El nombre del servidor lo puedes localizar en el formato PDF
en el que se realizé la entrega.

La imagen es solo para representarlo

H (.LILLHE FT-ASVT
Ne P h QS 1. Fomaty de Eritegs Versién: V2

CT Internacional

En seguimiento al alta de servicio de servidores virtuales a solicitud del -
requerimiento del cliente CT Internacional se registra bajo el numero de ticket
#3480 Liberacion server demo

Datos de Acceso al Servidor Virtual

|IP Privada 172242498 |
| Username | or
| Password | T

b. En el cuerpo de Mail De ser posible adjunté evidencia de su problematica
y envié el ticket.
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Para + o Mesa de Ayuda NephosIT X

CcC

CT95TOL5112PSVW15 - lSoIicitud de apertura de puertos

Hola equipo de Mesa de ayuda.

solicito su apoyo para abrir el puerto 8080 en mi servidor virtual a través de la IP publica asignada.

Quedo atento a sus dudas y comentarios.
Saludos.

Jorge Hernandez Clemente

Ingeniero de Soporte

jorge.hernandez@nephosit.com | (55) 4000 1320 ext.117 | www.nephosit.com |
Piso 19, Torre Anseli CDMX
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Enviar | v Descartar [_iJ v

2. Inmediatamente recibira una notificaciéon de Mesa de Ayuda NephosIT por medio
de correo electronico, informando la generacién y la asignacion de un numero
de ticket.
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[##3596##] Nuevo ticket creado

Mesa de Ayuda Nephos!T <support@nephosit.com>
Lun 15/02/2021 10:41 AM

Para: Jorge Hernardez

[ e
Estimado cliente: Jorge Hernandez,

Este mensaje es para confirmar la creacion de su ticket con ID #3596 con asunto "CT95TOL5112PSVWI1 5 - Servidor caido
(ticket de prueba)” .

Su salicitud de servicio esta siendo revisada por nuestros ingenieros en el area de Soparte y una respuesta seré enviada
en breve.

Apreciamos su paciencia.

Ver ticket

Saludos,
Nephos IT Equipo de Soporte Técnico.

Nephosm

@
Soporte Nephos IT
&, 40001320 ext107 (5 support@nephosil.com

[ 55 2070 0086 . 01 800 2000371

LNecesitas levantar un ticket?
s 01 800 2000371

3. Mesa de Ayuda NephosIT se pondra en contacto con usted para ayudarlo a
resolver su solicitud, dando seguimiento hasta el cierre del ticket.

4. Una vez resuelto su solicitud Mesa de Ayuda NephosIT procedera al cierre de
su ticket y recibira la notificacion de cierre y una encuesta rapida de evaluacién
del servicio la cual opcionalmente debera responder.

4. Telefonicamente.

Llame al nimero 5540001320 ext 911.

1. Espere en linea y uno de nuestros ingenieros de Mesa de Ayuda NephosIT le
atendera,
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2. Especificar que es distribuidor CT Internacional y tener a la mano la siguiente
informacion

a. Nombre del servidor, ejemplo CT95TOL5112PSVW15 (Nombre del servidor
se encuentra en tu documento de entrega de servidor)
b. IP Privada del servidor virtual

3. Se solicitara informacion de contacto y de su empresa para la generacion del ticket,
puede explicar al ingeniero su requerimiento, dependiendo de la prioridad del caso
puede esperar una respuesta por medio de correo electrénico o esperar en linea
hasta que su caso sea resuelto.

Para { 0 Mesa de Ayuda NephosIT X
CcC

Solicitud de apertura de puertos

Hola equipo de Mesa de ayuda.

solicito su apoyo para abrir el puerto 8080 en mi servidor virtual a través de la IP publica asignada.

Quedo atento a sus dudas y comentarios.
Saludos.

Jorge Hernandez Clemente

Ingeniero de Soporte

jorge.hernandez@nephosit.com | (55) 4000 1320 ext.117 | www.nephosit.com |
Piso 19, Torre Anseli CDMX
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5. Inmediatamente recibira una notificacion por medio de correo electronico informando
la generacion y la asignacion de un numero de ticket.

6. El equipo de Mesa de Ayuda NephosIT se pondra en contacto con usted para
ayudarlo a resolver su solicitud, dando seguimiento hasta el cierre del ticket.
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