Guia para la generacion de folios en el sistema Remedy

Objetivo:
Generar requerimiento en el sistema de Remedy de forma facil y sencilla con la informacion necesaria para cada tipo de usuario y solicitud, de tal
manera que el ingeniero de servicio pueda atender el mismo en tiempo y forma.

Procedimiento:
Ingresar al sistema Remedy en la siguiente direccidn: http://128.9.50.75:8080/arsys/shared/login.jsp
El usuario y contrasefia es proporcionado en la responsiva de claves por parte del area de Windows.

Una vez que haya ingresado al sistema, desplegamos el menu Aplicaciones y nos dirigimos al botén de Gestion de incidencias y seleccionamos
Nueva Incidencia.
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Especificar el tipo de usuario
Hay dos tipos de usuarios los cuales son:

Usuarios Externos: Estos son nuestros clientes u otorgantes de crédito al cual les ofrecemos nuestros servicios, ejemplo; Banamex, Liverpool.
Usuarios Internos: Son los usuarios que laboran en Burdé de Crédito.

Una vez comprendido el tipo de usuario, el folio de Remedy se debe generar conforme al tipo de usuario que requiere la solicitud.

Ejemplo:

Usuario Externo: Especificar en el campo Empresa la opcion “CLIENTE” y en el campo Cliente buscar el nombre de la institucion. En caso de no
obtener resultado alguno, se debera especificar “OTRO” y se tendra que indicar el nombre de la institucién en notas de Remedy.

Ejemplo: Busqueda de “El palacio de Hierro”

ID de la incidencia*+ INC000000247864 == Detalles de trabajo

Empresa*+ [cLEENTE ~| [ N )

Cliente*s lel pall QR No se ha cargado Iz
[ELPALACIO DE HIERRO SA DE CV (Genérfcﬁsw

Usuario Interno: Establecer en el campo Empresa la opciéon “BURO DE CREDITO” y en el campo Cliente establecer el usuario quien solicita el
requerimiento. La busqueda debera ser realizada por categoria de correo electrénico.

Ejemplo: Busqueda de contacto Armando Meneses


http://128.9.50.75:8080/arsys/shared/login.jsp

Detalles de trabajo

ID de la incidencia*+ |I NC000000247864 =

Empresa*+ [BURQ DE CREDITO = Qs 1

Cliente*+ Imenese QR > SEeml
I%S a@burodecredito.com.mx (MENES’f:;S |ARELLANO CRUZIA

Recomendacion: Escribir en el campo Cliente los primeros 5 caracteres del nombre para que se despliegue la lista de instituciones o los contactos a elegir. El saber el nombre de la institucion
tal como aparece en su razon social es una mejor manera de realizar la busqueda y su mejor identificacion.

Resumen: Se describe un breve resumen del requerimiento, resaltando el o los motivos principales del requerimiento.
Notas: Se describe a gran detalle el requerimiento solicitado, favor de considerar los siguientes puntos:

Descripcion de la solicitud o de la incidencia

Pantallas o errores adjuntos al remedy

Fecha de incidente o de la informacion requerida

Nombre de contacto

Teléfono

Correo electrénico

Datos Adicionales (claves, permisos, folios de referencia, etc.)
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Nota: El ingeniero podra cancelar el folio Remedy si en el cuerpo del mismo NO contiene informacion suficiente para su correcta asignacion o atencion.

Tipo de Incidencia: Es requerido para identificar si el requerimiento es de tipo Solicitud (peticidn de servicio) o Incidencia (falla a los servicios,
productos, software o hardware).

Resumen* |Err0r en realizar pagos en Al 5

Motas Error en realizar pagos  * 5
en Alertas, error "Esta -

Tipo de incidencia* ‘ Incidencia -

Ambiente: Este campo es requerido para especificar si el requerimiento solicitado hace referencia a Ambiente de Pruebas o Ambiente Productivo.
Personas: Se selecciona el tipo de ambiente de Personas Fisicas, Personas Morales, ambos y si no aplica ninguno de ellos.

Servicio: En este campo se especifica el Producto o Servicio que se reporta, en caso de no identificarlo, se selecciona “otro” y se debe indicar el
nombre en notas de Remedy.

Fecha deseada: Se especifica el dia y hora en que se requiere que se ejecute o se atienda el requerimiento, de lo contrario se deja en blanco.

Impacto y Urgencia: Son necesarios para determinar la Prioridad con la que se debe atender el folio, en seguida se muestra la tabla para identificar

la severidad:
Severidad Definicion
Critica Afecta totalmente los servicios de Burd de Crédito
Alta Afecta parcialmente los servicios de Bur6 de Crédito
Media Hay degradacion en el servicio de Bur6 de Crédito
Baja No hay afectacion a los servicios de Buré de Crédito

Nota: El ingeniero quien atiende la incidencia podra cambiar el estatus de la Severidad segun el andlisis realizado.

Fuente reportada: En este campo se selecciona la entrada del requerimiento, es decir, si se reporté por llamada telefdnica, correo electrénico, etc.



Grupo asignado: Es indispensable asignar el folio al grupo quien vaya a dar solucidn al mismo, en caso de tener duda, se debera asignar el folio a
Mesa de Ayuda quien se encargara de revisarlo y asignar al grupo correspondiente.
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Fuente reportada Teléfono j

Grupo asignado®+ |Mesa de Ayuda j W

Enseguida se describen las pestafias para agregar informacion requerida o adicional.

Detalle de trabajo: Se puede agregar notas adicionales y archivos adjuntos que son requeridos para la atencidn del folio, estos no deben sobrepasar
el tamafio permitido de 10mb.

Relaciones: En esta seccidn se podran agregar los folios de Remedy que vayan relacionados con el folio de remedy en comun (opcional)

Detalles defrabajo  Relaciones Fechaisistema|
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1 entradas devueltas - 1 entradas coincidentes
Tipo Notas Archivos Fecha de envio ™
Informacién general Se adjunta correo con pantalla y mensaje de error 1 08/04/2019 11:00:32 a.m.

Nota: El resto de los campos y pestafias los gestionara Soporte Técnico.
Guardar Folio de Remedy

Una vez que se hayan llenado los campos requeridos y se encuentre la informacidn necesaria para su atencién, dar clic en el botén “Guardar” para el
envio de la solitud al sistema Remedy, |la ventana cambiard a la pantalla para creacidén de una nueva incidencia y finalmente se le enviara correo de
notificacién mencionando que su incidencia ha sido creada exitosamente.
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Posibles fallas en Remedy

Cuando detectes alguna falla en Remedy; ya sea que se queda cargando pagina, error al ingresar o al crear un nuevo folio, debes tomar en
consideracion los siguientes puntos para el correcto funcionamiento:

e  Bloqueador de ventanas emergente deshabilitado para este sitio.
e  Borrado de cookies y temporales del explorador de internet que se estd utilizando.
e  Borrado de temporales de Windows (C:\Windows\Temp)

Si continuas con problemas comunicate a Mesa de Ayuda a la extensiéon 5788 y/o 7315 o envianos un correo a la direccién
mesadeayuda@burodecredito.com.mx y con gusto le apoyaremos a revisar su incidencia.

Gracias!
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