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Plataforma ticketing

1. Presentacién del portal

Con el objetivo de optimizar la atencién a las consultas e incidencias de los clientes, Prevengos dispone de un
portal de ticketing a través del cual los clientes pueden comunicarse con el departamento de soporte. El portal esti
disponible en la siguiente direccion:

https://soporte.prevengos.com/inicio
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Mis datos =

Usuario administrador
Tickets

Sin procesar Bolsa de horas

1 34 horas

Ayuda online Formulario de solicitudes

Acceso y registro de usuarios

Para que una persona de la empresa pueda comunicarse con el departamento de soporte de Prevengos es
imprescindible que esté dada de alta en el portal. No se atenderan comunicaciones que lleguen por vias distintas a
este canal, y por motivos de seguridad, tampoco se atendera a ninguna persona que no se encuentre registrada en
la plataforma.

Es importante tener en cuenta que el usuario del portal de soporte es independiente del usuario de Prevengos. Sus
credenciales no tienen por qué coincidir con las de la aplicacion y no estan vinculadas de ningn modo.

Gestion de usuarios

En la plataforma existe al menos un usuario de la empresa con permisos para gestionar al resto de usuarios de su
organizacioén. Este gestor de usuarios es el responsable de crear las cuentas del resto de personas que necesiten
acceso, estableciendo para cada una su login, contrasefia y permisos correspondientes. El departamento de
soporte de Prevengos no tiene capacidad para establecer ni modificar los permisos de los usuarios de una
empresa.

Es importante que todas las personas que puedan necesitar comunicar consultas, incidencias o errores al
departamento de soporte dispongan de acceso a esta plataforma antes de que surja esa necesidad.

Areas de la plataforma

El portal de ticketing esté organizado en diferentes areas. Cada usuario tendra acceso a unas u otras en funcién de
los permisos que le haya asignado el gestor de usuarios de su empresa:


https://soporte.prevengos.com/inicio

- Gestidn de usuarios

- Tickets
- Formacion (Calendario para reservar, proximas formaciones, bolsa de horas disponibles)
- Webinars

- Acceso a 'Ayuda Online'

- Formulario de solicitudes
- Novedades en Versiones

- Descargas

Estos apartados se pueden configurar mediante permisos para que se visualicen solo a aquellos usuarios que lo
tengan habilitado.

A continuacién vamos a explicar con detalle cada apartado.

2. Ticketing

En este apartado los usuarios de Prevengos podran comunicar sus consultas e incidencias con el Dpto. de Soporte
de Prevengos; ademas de poder hacer un seguimiento del estado de sus tickets o revisar tickets antiguos.

En la pantalla inicial de la plataforma dispone de un resumen del estado de sus tickets, este resumen mostrara el
resumen de tickets de su empresa o de su usuario en funcién de los permisos que disponga.

- Sin procesar, Tickets abiertos por el usuario que el Dpto. de soporte no ha tratado todavia.

- Tickets abiertos, Tickets abiertos que estan siendo procesados por el Dpto. de Soporte o estan a la
espera de informacioén por parte del cliente.

- Esperando accién, Tickets que estan pendientes de informacién por parte del usuario, debe acceder al
ticket para reportar mas informacion al Dpto. de Soporte para que puedan solventar su consulta.

- Recientes, Tickets cerrados en los Ultimos 15 dias.

Pinchando sobre cualquiera de ellos le mostrara el listado. Nota: Existe un permiso de usuario para ver todos los
tickets de mi empresa.

En el menu superior también dispone de un acceso al apartado de ticketing, el botén mostrara una alarma roja
cuando tenga algun ticket que esté pendiente de su atencion, es decir, alguno de los técnicos de soporte de
Prevengos le ha contestado a alguno de sus tickets abiertos. Si accede desde este botdn, por defecto, vera el
listado de tickets sin procesar, abiertos y cerrados recientemente. Aunque dispone de filtros para poder mostrar
todos los tickets que desee o buscar mediante texto los tickets gestionados.

2.1. Seguimiento tickets

Desde el apartado de tickets va a poder hacer un seguimiento de todos aquellos que tenga abiertos o buscar
respuestas en tickets antiguos. Los tickets se ordenan por fecha de entrada. Segun los permisos del usuario vera
solo sus tickets o todos los tickets de la empresa.

Visualmente mediante las etiquetas de los mismos podra ver su estado:


file:///C:/Soporte/IIS/AyudaOnLine/

Sin procesar

B

informacion por parte del cliente.

Cerrado

Ticket contestado y resuelto.

Esperando accién del cliente

Ticket abierto por el usuario que el Dpto. de soporte no ha tratado todavia.

Ticket abierto que esta siendo procesado por el Dpto. de Soporte o esta a la espera de

Ticket que esta pendiente de informacion por parte del usuario,

debe acceder al ticket para reportar mas informacién al Dpto. de Soporte para que puedan solventar su

consulta.

Solicitud de ampliacién

Desarrollo debe valorar y pasar presupuesto del mismo.

Disponible en proxima version

Prevengos y que la tendra disponible en la préxima version de Prevengos.

Ademas todos aquellos tickets que tenga comunicaciones sin leer los podra identificar con el punto rojo

asunto del ticket.
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Ticket solicitando una ampliacién funcional en la que el Dpto. de

Solicitud de ampliacion o error que esta integrado en

junto al

-
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Novedades Descargas Usuanios M

Tickets de soporte

F58478

Permisos

Tengo un usuana que no puede acceder al area de medicina, como debo proceder?

Email automitico
Solicitamos presupuesto para tener una configuracion para mandar un aviso automatico a todos las empresas que tengan
trabajadores con el RM préximo a caducar,

CD G

Reconocimientos préximos a caducar ®
He hecho una consulta de los reconodimientos medicos préximos a caducar y me amoja un error

[ Abierto ]

subir ITA a web ®
solventario?

sbieto Y Espean ciin et cente

Cuestionario médico online
Como debo configurar Prevengos para que los trabajadores puedan configurar el cuestionario médico online

[ Corraco ]

Buscador

Tenemaos un proveedor que no puede subir un documento, el ITA, porque € sistema no lo lee corectamente. ;Cémo podemeos

Tickets sin procesar
Tickets abiertos
Tickets cerrados recientes

Tickets cerrados antiguos



2.2. Nuevo ticket

Para comunicar al Dpto. de Soporte un nuevo ticket tiene que pinchar en el boton ° situado en la parte inferior
derecha, donde le abrira un formulario para que indique el asunto y pueda describir su consulta o incidencia.

o B Adjuntar archivos _
Ademas dispone del boton para que nos aporten las capturas de pantalla o archivos que sean

necesarios para poder resolver su consulta.

3. Formacioén

Apartado destinado a la formacién de los usuarios en Prevengos. Este apartado dispone de un permiso para que
se muestre o0 no al usuario.

Citas de formacion

+ i di . 2 X rmacior Bolsa de horas
En esta seccidn puede reservar sesiones de formacién de prevengos, para lo cual debe disponer de horas en su
bolsa. No hay citas confirmadas  JEREEETETRVEER IR

La duracién de las sesiones de formacién varfa en funcién del 4rea a impartir y de los conocimientos previos del

cliente. Puede consultar, a modo orientativo, la duracién y el nimero de sesiones recomendadas para los distintos

médulos del programa, Contratacién de horas

Para adquirir horas de formacion contacte con nuestro
Rogamos puntualidad en el inicio de las sesiones ya que cualquier retraso, ajeno a prevengos, se imputard como departamento de administracion a través del email
dministracion®nedatec.com o llamando al teléfono

tiempo de formacién.

: o . : El paquet de contratacién es de 5 ho 6n d
Instrucciones y requisitos para la formacién Gulas y sesiones recomendadas por médulo pagiete Inmo gt Contmacen eece fes arazen de
30€/hora. Para contrataciones de bolsa inferiores a 5 horas, el

precio serd de 60€/hora.

Reservar sesién formativa Cancelacidn de citas
En caso de querer cancelar una sesidn formativa, dispondrd de

i6n de a ¢ inuacion ion " iz:
Indique la duracién de la cita a reservar y a continuacion seleccione la fecha y franja horaria en la que desea realizar un enlace en el cormeo que recibird al realizar la reserva, Usted

a formacidn.

podrd realizar la cancelacion de la cita con una antelacion
minima de 24 horas previas al inicio de la formacion.

En el apartado formacion el usuario podra:

- Ver la fecha de la préxima formacion. Si su empresa tiene alguna formacién reservada, mostrara la fecha de la
misma.

- Comprobar el saldo de su bolsa de horas. Podran consumirla cuando deseen reservando sesiones de
formacion. Si no disponen de horas deben contactar con administracion@nedatec.com para reservar mas
sesiones.

Instrucciones y requisitos para la formacién ) i o o )
- . Al pinchar sobre este boton le dara informacion util con el fin

de poder preparar su sesion de formacion y no haya problemas técnicos el dia programado.

Guias y sesiones recomendadas por médulo
. En este apartado se muestra informacion sobre cada apartado

de Prevengos y cuantas sesiones y duracion de las mismas para una formacion inicial. (Es muy probable que tras
la formacién inicial y empezar a manejar el software, sea necesario reservar alguna sesién de repaso y resolucion
de dudas). Ademas podra descargar un guion orientativo de lo que se ve en cada sesion para que pueda indicar al
técnico en que apartado tiene mas interés y si hay algun apartado que no le interesa ver en este momento.

- Reservar formacion (este apartado dispone de un permiso especifico para habilitarlo a aquellos usuarios que
puedan revervar)


mailto:administracion@nedatec.com

Reservar sesidén formativa
Indigue la duracion de la cita a reservar y a continuacion seleccione la fecha y franja horaria en la
que desea realizar |a formacion.

Tras reservar la formacién recibira un correo de confirmacién con el enlace a la videollamada con la plataforma
Jitsi, si en su compafiia prefieren realizar la formacion con otra plataforma nos pueden mandar el enlace a la
reunién para que nos conectemos nosotros. La formacion pueden ser grabadas para que las puedan consultar.

4. Webinars

Este apartado da acceso a todos los videos de los webinars realizados para que los pueda visualizar cuando
desee, asi como a los enlaces de los webinars que se vayan planificando.

5. Novedades

Este apartado muestra todas las ampliaciones y errores corregidos en el software separado por meses para que
pueda estar informado de las nuevas funcionalidades que dispone en cada versién de Prevengos.

En verde se muestran las ampliaciones realizadas y en rojo los errores corregidos.

6. Descargas

Este apartado dispone de un permiso para habilitarlo a los usuarios que puedan actualizar. En este apartado
podra descargarse todos los ficheros de la Gltima actualizacion.

Descarga de actualizaciones

Actualizacién 26.03.01

Servidor de datos Puestos de trabajo Puestos de trabajo MSI

Prevengos_Servidor_R26C01-26.03.01.exe == Prevengos_Puestos_R26C01-26.03.01.exe - Prevengos_Puestos_R26C01-26.03.01.msi
Prevengos Web Prevengos Web Control de accesos Prevengos WebApp
Prevengos_Web-R2C61.exe Prevengos_WebCtrlAcc-R1C33.exe Prevengos_WebApp-R1C48.exe

Servicio de impresion de WebApp Servicio SSDP Servicio de llaves (32 bits)
SenviciolmpresionWeb_R26C01-26.03.01.exe ServidorSSDP.exe SenvidorLlaves(32bits).exe

Servicio de llaves (64 bits) Sistema de importacion XML Servicio Web APl
ServidorUlaves{64bits).exe ServidorXmlimportacion2.9.exe ServicioWebAPI-v1.1.exe
ServidorMailServer-R26C01.01

ServidorMailServer-R26C01.01.exe

Los archivos destacados con borde amarilloy con el icono new significan que esos ficheros son nuevos en esta
version, en caso de que usted lleve la aplicacion actualizada al dia solo sera necesario actualizar estos. En cada
fichero se muestra la fecha de cada uno de ellos, si lleva mucho tiempo sin actualizar o en caso de duda debe
actualizar todos los ficheros.

Ademas dispone de un apartado



Mostrar actualizaciones anteriores i . .
para poder descargar ficheros de versiones anteriores.

Recuerde que cuando actualice, todas aplicaciones/webs/servicios instalados deben pertener a la misma
actualizacion para que Prevengos funcione de forma correcta.

7. Gestion
7.1. Usuarios

A este apartado solo tendran acceso los usuarios con permiso para gestionar usuarios. En este apartado se deben
definir todos los contactos de su empresa, definir sus permisos y asignarles login y contrasefia. Debe tener en
cuenta que estén registrados todos los contactos que puedan comunicarse con el Dpto de Soporte, ya que no se
podran atender incidencias de contactos que no estén aqui registrados.

Gestion de usuarios

Usuario administrador an Enfermero

(] Administrativo én
® dnin strador@prueba.es

administrativo@prueba.es

enfermero@prueba.es

© &
@

Médico

medico@prueba.es

Informatico ) Jefe técnico

nformatico@ prueba.es o pri@prueba.es

x
b

] Técnico
[} tecnico@prueba.es

Leyenda de iconos:

Contacto gestor de usuarios: Podra ver listados de contactos de su empresa, dar de alta nuevos,
modificar y desactivar. Siempre debe tener al menos un contacto con este permiso.

@ Usuario con acceso a la plataforma de soporte de Prevengos. Estos usuarios ya disponen de login y
contrasefia. Cuando marca esta opcion debera asignarle manualmente un login y contrasefia.

B Usuario con permiso para acceder al area de tickets.

9 Usuario con permisos al area de descargas

*

Usuario con permiso al area de formacion.

Usuarios que reciben el fichero de liberacion de su licencia.

v

Para visualizar los datos de cualquier contacto y modificarlo solo tiene que pinchar sobre su ficha.

Usuario en copia de los emails de tickets de otros contactos.



7.1.1. Crear usuario

Para crear un nuevo usuario debe pinchar sobre el botén e situado en la parte inferior derecha.

Editar usuario Perfil

Contacto para soporte técnico

Usuario administrador -
Contacto para asuntos administrativos

e Contacto para asuntos comerciales

Recepcion de correos
666111222

Correos genéricos

administrador@prueba.es Arch
Archivos de liberacion de licencia

o Desactivado Emails de tickets de otros contactos

@D Acceso a plataforma de soporte

2 or
administrador

Permisos de acceso

a Gestién de usuarios
B Acceso al drea de tickets

Accaso a tickets de otros usuarios

Acceso al drea de formacién
B Puede realizar reservas de formacion
a Acceso al drea de actualizaciones o
Perfil, Informacion para saber si es el usuario con el que debemos de contactar en caso de:
- Contacto para soporte técnico.

- Contacto para asuntos administrativos

- Contacto para asuntos comerciales

Recepcion de correos, nuestra aplicacion envia los correos de forma automatica, por ello necesitamos saber que
contactos son los que deben recibir cada email. Para ello, es necesario que nos indique si el usuario va a ser el
remitente de:

- Correos genéricos, usuarios destinantarios de comunicaciones generales desde Nedatec, por ejemplo la
comunicacion de un webinar.

- Archivos de liberacién de licencia, unos dias antes de que caduque su licencia se manda un email con
el fichero de liberacion para que se aplique sobre el servidor. Marque esta opcidn a los usuarios que quiera
que reciban el fichero. Nota: Este fichero también lo tendr4 disponible para su descarga
www.prevengos.com. Estos usuarios también recibiran los emails informando de nuevas actualizaciones.

- Email de tickets de otros contactos, cuando un usuario abra un ticket en la plataforma, la respuesta del
mismo sera enviada al usuario que abra dicho ticket y a todos los usuarios que tengan esta marca.

Acceso a plataforma de ticketing, al habilitar este apartado se habilitaran el resto de opciones para poder
configurar los datos de acceso de los contactos de su empresa. Debera asignarle el login y contrasefia que desee.



« Gestion de usuarios, siempre debe haber al menos un usuario de sus contactos con esta marca. El usuario

que disponga de este permiso podra acceder al apartado de gestion de usuarios para dar de alta, modificar
y desactivar.

La contrasefia de los usuarios debe cumplir los siguientes requisitos:
- Longitud minima de 8 caracteres
- Longitud méxima de 32 caracteres
- Debe incluir al menos una letra
- Debe incluir al menos un ndmero
- Debe incluir al menos un simbolo

* Acceso al area de tickets

¢ Acceso a tickets de otros usuarios, los usuarios que tengan este permiso podran ver todos los tickets
abiertos por su empresa. Si no dispone del permiso solo puede ver los tickets abiertos por él mismo.

» Acceso al drea de formacion

e Puede realizar reservas de formacién

e Acceso la érea de actualizaciones, los usuarios con este permiso recibiran los emails de actualizacion.

7.2. Licencias y médulos

Podréa ver todos los médulos que tiene contratados. Ademas, los usuarios que tengan el permiso '

Archivos de liberacion de licencia' podran descargarse el fichero de liberacion para actualizar la
caducidad de su licencia.

7.3. Cambiar contrasefia

Permite al usuario el cambio de la contrasefia asignada por el gestor mediante el siguiente formulario



Cambiar contrasena X

La contrazefia debe tener entre 8 w 32 caracteres de longitud e incluir
letras, nameros v al menos uno de los siguientes simbolos:

l@+-_ 85 %" 8"
. Login
Facosa
Contrasefia

Fepetir contrasefia

Cambiar contrasefia

7.4. Cerrar sesion

Cierra la sesion iniciada en el portal soporte.prevengos.com.


https://soporte.prevengos.com/

