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l. PROPOSITO

Describir los pasos a seguir para la creacién, asignacion y cierre de casos en

el sistema Respond- Caguas IT (Respond) del Municipio Auténomo de

Caguas (Municipio).

1.  ALCANCE

Este procedimiento aplica al anfitrion y a todos los empleados
del Departamento de Tecnologia de Informacion (Tecnologia) del Municipio
que tengan acceso aa Respond. Todos los empleados afectadas por
este procedimiento deberan ser adiestradas para llevar a cabo las

funciones establecidas en el mismo.

I11. BASE LEGAL

Conforme lo establecido en el Libro I, Capitulo III, Articulo 1.018 (u) del
Codigo Municipal de Puerto Rico del 14 de agosto de 2020, segun

enmendado.

IV. DEFINICIONES

o Anfitrion — Empleado(a) responsable de crear todos los incidentes en
Respond y de asignarlo al técnico o unidad de apoyo correspondiente para que

el mismo sea resuelto de una forma rapida y eficiente.

o Técnico — Empleado(a) responsable de atender el incidente creado por el
anfitrion, documentar todo lo que realizo para resolver el problema reportado y
cerrar el incidente de la forma maés efectiva posible. Si el técnico de apoyo no
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puede resolver el problema reportado, debera referir la situacién y asignar el
incidente a su supervisor inmediato para que éste tome control de la situacion

reportada.

o RESPOND- CAGUAS IT (Solution) —Programa de gran alcance que le
permite a los técnicos y unidades de apoyo de Tecnologia poder atender los
problemas con los sistemas de computadoras de los usuarios del Municipio de
una forma rapida y eficiente a través de la creacién y solucién de incidentes.
Puede brindar informacion relacionada a desempefio de labor y costos de
trabajos realizados. Utilizando esta aplicacion se pueden crear los Acuerdos de
Servicios para mejorar la productividad, calidad y el servicio en los

departamentos de servicio.

V. PROCEDIMIENTO

El Departamento de Tecnologia de Informacién del Municipio Autonomo de

Caguas, a través del anfitrion, los técnicos de apoyo o cualquier otra persona
designada por el Director o Director Auxiliar de Tecnologia, es responsable de
solucionar todos los problemas relacionados a los sistemas de computadoras

del Municipio mediante la utilizacion de Respond.

El anfitridon, los técnicos de apoyo y cualquier persona asignada a realizar
algun trabajo, a través de Respond, deben ser adiestrados en este procedimiento
y hacer referencia al mismo cuando asi lo necesiten para clarificar cualquier
duda o pregunta que surja en la creacion, asignacion y/o cierre de incidentes en

Respond.
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A. Creacion

1.

El anfitrion, el técnico de apoyo o la persona asignada a resolver
el incidente hace “Login” en su computadora.

Debido a que el Sistema de Respond - Caguas IT es un sistema
que opera a traves del Web, el empleado(a) debera tener acceso,
aungue sea limitado, al Internet.

Una vez el empleado(a) accede al Internet, escribe en el “Address
Bar” del buscador o “Browser” la siguiente direccion:

https://caguasprit.respondcrm.com Yy presiona la tecla de retorno.

Entra su cuenta de usuario y contrasefia para el Sistema Respond-

Caguas IT.

 RESPOND*

SIS AT A AL WY
— = Powered by:
Rock Solid

Type your user name and password.

User name: | |

Password: | |
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S.

La entrada de casos se realizara desde el menu de Contactos. Esta

lista incluye todos los usuarios del Municipio que tienen una

cuenta de correo electrénico.

@ RESFOND
= [ s 3 &
2 7]
Guardar Nuevo Editar Eliminar Establecercomo Compartir Asignar Actualizar Blsqueda
como predeterminado panel todo avanzada
Administracion de pane! Accidn Consulta
Areadetrab.. @} CF~ | Panel: Resumen Operativo de Respond ™
4 Mi drea de trabajo
22 Paneles &b Elementos de cola Elementos en los que estoy trabaje  Buscar rgisinos O @ Casos - activo ™
ﬁ Actividades I} Titulo Colaindicada T | | i 5 Casos Mixtos (Por Tipo) +
= calendario []%3  Revisar Correo Electrénico 2/22/2016 746 AM  Activig
&Cclas Diﬂ Svc Req: Cuadro telefonico / Sve Req: Revisar C Elect. 2/22/2016 TA4 AM  C
8 Lisas de marketing ve Req: Cuadro telefdnice / Svc Req: Revisar Correo Elect.. 2/22/20 250 sor [
Iﬂ s D::;: Cuadro telefonica 2/22/2016 44 AM  Activig g Redes _
W Manuales de Usuaria [J&%  Configurar Impresera 3/17/2014 I3 PM Activig £ Comunicaciones Is
% Informes Analiticos I Sol. Serv: Configurar Impresora 3/17/2014 112 PM  Caso :E apoyo I =
4 Clientes 3 P
N T Administrativo S 49
= Organizacion = .
8= Contactos (Vacm)l 8
AEETIET < > 0 100 200
{4, Buscar Topico 1-5 de 5 (0 seleccianados) Pégina 1 Recuznto: todos (Tiuls)

Bl Casos
22 Actividades de Servicio
3 Calendario de servicios

Tode# A B C D EF GHI

J KLMNOPOQRS

TUVWXYZ

43 Detalles de tépi 4 Actividzdes Mis actividades ~ Buscar registros £ 3 Actividades de servicio - ltimos 2 afios
etalles de 1opicos o o = =
4 Acuerdos de nivel de serv.. [  Tipodeactivida.. Asunto Referente a 2| | i Actividades de servicio - tltimos 2 afios +

L s = Sinargocisnars ol shnirn Miarifizae COII A \igriErar
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6.

Se realiza la busqueda del contacto. La busqueda se puede realizar

desde el recuadro de “buscar registros” o desde la lista de

contactos.

o ()@ hitpsiic

P-ac @ Contactos Contactos activo... >

File Edit View Favorites

95 speed test v

Tools Help

@ RESPOND'
Contactos Ver
Activar Q i X Exportar a Excel
| ?a
Desactivar by 7 Fitro >
Editar Combinar | Buscr Ejecutar Blsqueda
Tépico  informe + avanzada
Registros Colaborar Datos
Areade trab... &} i~ Contactos Contactos activos ¥ o
40 ea de tabado [] Nombre completo & Tipo de contacto... Nimero Linea 1 Ciudad Teléfono residen... Teléfonomovil  Tel.trabajo/otr.. Organizacion (Cliente.. &) <
Dol ] Abigail Cuadrado-Ortiz Empleado MAC CAGUAS 787-653-8833 x..  Turismo n i
‘J Actividades 0 Ada Arroyo Empleado MAC CAGUAS 787-653-5400 Obras Piblicas 5
= ]
3 Calendario [ Ada Ayala-Martinez Empleado MAC CAGUAS 787-653-8833 .. Head Start 8
& colas ] Ada Caballero-Miranda Empleado MAC CAGUAS 787-653-5400x..  Secretara SIOC 5'
] Ustas de marketing [} Ads Garcia Empleado MAC CAGUAS Autogestion 2
:I Informes = b=
: . [ Ada Martinez-Heméndez Empleado MAC CAGUAS 787-653-8833x..  Recursos Humanos g
U Manuales de Usuario 2
B ] Adalberto Ramos-Rivera Empleado MAC CAGUAS 787-653-8633 x..  Vivienda <
4 Clientes ] Adalberto Rivera-Fonseca Empleado MAC CAGUAS 787-653-8833x..  Movilidad Ciudadana s
{2 Organizacién ] Adneris Aponte Empleado MAC CAGUAS Bellas Artes de Caguas 5
8 Contactos (] Adrién Bobe Empleado MAC CAGUAS Desarrolio Economico 3 g
4 Servido [ Agnes Maisonet-Alejandro Empleado MAC CAGUAS 787-653-8833x..  Ornato y Embellecimi... i
(X Buscar Tépico [ Aida Ayala-Martinez Empleado MAC CAGUAS 787-653-8833 .. Head Start
E‘“ Casos [ Aida Cerpa-Adomo Empleado MAC CAGUAS 787-653-8833 .. Head Start
¥ Adtvidades de Senvicio 7] g, Gonzalez-Santiago Empleado MAC CAGUAS 787-653-8633x..  Secretaria Desarrallo...
% Calendario de servicios B
o [ Aida izquierdo Empleado MAC CAGUAS Permisos
Lg% Detalles de topicos W .
& Acticdos te el e serve Aida Martinez-Claudio Empleado MAC CAGUAS 787-653-8833 x...  Auditoria Interna
[ Ada Pagan-Villafafie Empleado MAC CAGUAS Permisos v
Area de trabajo [ Aida Velizouez-Deloado Emolesdo MAC CAGUAS 787-653-8833x..  Vicealcalde
<
Configuracién
gura 1-50 de 1393 (0 seleccionados) 4 4 Péginal b
Centro de recursos Todos  # A 8 C E F G H 1 ] K L M o) P Q R G T 1] vV W X Y z
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7. Seleccionar del mena Caso (contacto), el usuario para el cual se

solicita el servicio.

@ Contacto: Aida Izquierdo

- Microsa

% Dynarmics CRM - Internet Explorer

M@ hitps://caguasprit.respondcrm.com/main.aspxletc=2&extrags= %3f_grid Type3d2%26 etc%3d2%26id %3 d %257 b B5F55046-5C1 D-E211 -8EEA-0050560B 27E2%:257d %426 pagemode33diframe326preloade @

ESPOND"
@ L*’*“—" Daisy Rivera o
Contacto Agregar Caguas PRIT o
% Guardar y nuevo i% Q o W
| I 7
344 Desactivar =
Guardar Guardar y Ejecutar Buscar Historial de
cerrar informe -~ Tépico  Auditoria
Guardar Datos
Informacién
=| Contacto Contactes MEIES
General 3 g
L Aida Izquierdo
Direccion fisica
Direccién postal
Detalles 4 General ~
Inf. de unidad familiar
Notas y actividades
| L preferencias Nombre * il X Correo electrénice  Alzquierdo@icaguas. gov.pr - ¥
Segundo nombre | Teléfono residencial - .
||| Relacionado Apellide* lzquierdo Teléfono mévil - .
4 Comiin Segundo apellido Tel. trabajo / otro - .
" " .
Actividades
G e
@ Actividades cerradas Tipe de contacto L& Empleado o]
Historial de auditoria
| | Iﬂ; Organizacién [ Permisos =
]l Caso (contacto) primaria
gl Caso (informado por)
L& Suscripciones 4 Direccién fisica
I
Validar la direccién @® No (O sl
|
| Nimero Ciudad CAGUAS
I . .
I Fisicalinea1 ~ MAC Estado [ PR [@ cédigopostal 00726
Fisica linea 2 Barrio
i
Sector (]
|
f #,100% -
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8. La opcién Caso (contacto) muestra los casos solicitados por ese

contacto. Seleccionar Agregar nuevo Caso del menu superior.

lics CRM - Internet Exp

@ htips://caguasprit.responderm.com/main.aspxletc=2&extrags=%3f_gridType¥:3d23:26ete %3d2%26id %3d %257 b C4CBDB4C-5B21 -FD4-EA00-BT2BTTACTBA55L257d%26 pagemode3diframe26preloac @

Herramientas ge stz B RESP Daisy Rivera @
Arch Contacto Agregar Casos Coguas PRIT o
Combinar correspondencia Y Guardar filtros Ii g% ’:‘I‘
Conectar Guardar filtros como nueva vista S
(Agregar nuevo JEditar Enviar E-mail Filtro Establecer como vista Panel de  Ejecutar fiujo de Iniciar Ejecutar Exportar
directo Agregar a la cola predeterminada  gréfico - trabajo didlogo informe~ Casos
Colaborar Vista actual Vista Proceso Datos
Informacién
Contacto
f— (S Contactos MiIEd

o Alfredo Carrasquillo-Contreras
Direccion fisica

Direccién postal =
Detalles ~#l Caso (contacto) Vista Asociada de casos ™ P |
! Inf. de unidad familiar ] Fecha de creacion + Orige.. . Mimero de caso..  Titulo Reportado Contacto Organizacion Estadc &
Notas y actividades 1 2/2/2016 L12PM  Teléfo.. C-DE142-XOZ% Sve Req: Cuadro telefdnico 2/2/2016 L11PM  Alfredo Carrasg..  Educacién Resuelto
e [ 11/10/2015 7:48 AM C-05820-N3Y5  Svc Req: Cuadro telefonico 11/10/2015 8:42 AM  Alfredo Carrasg..  Educacién Resuelio
D 11/6/2015 832 AM C-05811-Q6NT Sve Req: Cuadro telefonice 11/6/2015 9:28 AM  Alfredo Carrasg..  Educacién Resuelto
Relacionado I} 9/23/2015 10:08 AM C-05568-Z3C0 Svc Req: Revisar Internet 9/23/2015 10:03 AM  Alfredo Carrasq..  Educacién Resuelto
4 Comiin D 9/15/2015 9:36 AM  Teléfo.. C-D3524-W3Ng Svc Req: Equipo telefdnico 9/15/20159:27 AM  Alfredo Carrasg...  Educacién Resuelto
.L;:T Actividades
N (& Actividades cerradas
2] Histarial de auditorfa
I i'ﬂ Caso (contacto)
| i'ﬂ Caso (informado por)
| ﬁ Suscripciones
(|
(|
| < >
[l 1-5 de 5 (0 seleccionados) Péagina 1
[ Todos # A B C D E F G H I ] K L M N L2) P Q R 5 T u v w X Y Z

|| https://caguasprit.respondcrm.com/userdefined,/edit.aspx?_gridType=28&etc=28&id="%7bC4CBDB4C-5821 - FDG4-E400-B72BTTACTBAS %] d&pagemode=iframeBipreloadcache=1456758122174 H100% ~
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9. Seleccionar del menu superior Buscar Tépico para escoger el tipo

de servicio solicitado.

/2 Caso: Nuevo - Microsoft Dynamics CRM - Internet Expl

|m https://caguasprit.responderm.com/main.aspxletc=1128textrags= %3f_CreateFromld%3d%257bC4CBDS4 C-5B21-FDB4-EA00-BT2BTTACTB45%257d%26_CreateFrom Type%3d2%26etc%3d112%26pagemode:3difr @

RESPOND"
ﬁ =it Daisy Rivera L]
Casa Agregar Caguas PRIT o
| I Guardar y nuevo Q ;,; 5 @ Compartir |
Guardar Guardar y Buscar [rabajaré En Violacién de Agregar ala Detalles del elemento de Asignar Iniciar Ejecutar Obtener Info. de
cermar Topico sty Cadigo cola cola didloge informe
Guardar Colaborar Proceso Datos
5] Caso Estatus Casos -
Nuevo Activo

i Ningtin Servicio Seleccionado
i <
\| | “ Informacién general ~
i
i

Origen del caso™ E-mail - ™
| Reportado por * [83] Alfredo Carrasquillo-Contreras Teléfone residencial _ .
i
b | Contacto® |85 Alfredo Carrasquille-Contreras Teléfone mévil - .
i Mensaje de texto & | .

Organizacién [I=+ Educacién
| . Tel. trabajo / otro 787-743-5348 - v

Referido Lﬁ Empleado
| Lenguaje Espaiiol

Servicio
ol
'| | Descripeidn
i
i
i
I

4 General
i

Fecha de creacién Asunto Tipo de solicitud Estado del..  Contacto referide Organizacidn referido Inicio Propietario Trabajado por W
il
|\— ®100% -
—
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10.  Seleccionar el servicio y presionar sobre Afadir. Esta accion

provoca que se abra la ventana de Actividad de servicio.

£ Look Up Record -- Webpagefm R Sy W —

| @ hitps://caguasprit.responderm.com/%7B635754325520004150 %7 D/ WebResources/rst_ServiceSearchB.html%id= &orglcid=1033&orgname= CaguasPRIT &type=112 &typename:

Buscar: | | |+ Mostrar Servicios
| Mostrar Mi Unidad de Negocio | | Mostrar Todo por Unidad de Negocio | | Mostrar Todo por Tema | ] Mostrar Informacién
Unidad de Negocio Fy Afadir a Caso Nombre -
Administrativo >> Auditoria >> Apoyo Anadir Switches S
Administrativo >> Auditoria >> Apoyo Anadir Verificacién de Aplicacién S¢
Administrativo >> Auditoria >> Apoyo Anadir Verificar Bateria S
i Administrativo >> Auditoria >> Apoyo Anadir Verificar CPU S
Administrativo >> Auditoria >> Apoyo —P  Afadir Verificar impresoras S
\ Administrativo >> Auditoria >> Apoyo Anadir Verificar memoria S
Il Administrativo >> Auditoria >> Apoyo Anadir Verificar monitor Se
Administrativo >> Auditoria >> Apoyo Anadir Verificar "power supply S
Administrativo >> Auditeria > Comunicaciones Anadir Activar Vioice Mail Se
Administrativo >> Auditoria >> Comunicaciones Anadir Cable de Mandéfono (espiral) S
Administrativo == Auditoria >> Comunicaciones Anadir Equipo telefénico S¢
Administrativo >> Auditeria >> Comunicaciones Anadir Extensién Se
Administrativo >> Auditoria > Redes Anadir "Reset” a contrasefias Se
Administrativo >> Auditoria >> Redes Ariadir Acceso a internet Si
Administrativo == Auditoria >> Redes Anadir Actualizar grupos S¢
Administrativo >> Auditoria >> Redes Anadir Cambio politicas de dominio S¢
Administrativo >> Auditoria > Redes Anadir Celulares Se
Administrativo >> Auditoria > Redes Anadir Crear Cuentas de usuarios Se
Administrativo == Auditoria >> Redes Anadir Crear grupo de distribucién S¢
Administrativo >> Auditoria > Redes Anadir Dar acceso a directorio Se
Administrativo =3 Auditoria > > Redes Ariadir Desactivar cuentas 5S¢
Administrativo >> Auditoria > Redes Anadir Instalacion de servidor S¢
Administrativo == Auditoria >> Redes Anadir Mover usuarios de grupos S¢

~
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11.  Anotar las especificaciones del servicio solicitado por el usuario

en el campo Descripcion, luego presionar Guardar y cerrar.

@ Actividad de servicio: Nuevo - Microsoft Dynamics CRM - Internet Explorer -., -_—

| @ hitps://caguasprit.responderm.com/main.aspxletn=serviceappointment&pagetype= entityrecord &extrags=etc 34304214 %26 rst_casenumber¥:3DN%2FAY26rst_notifyoncasecreation®30F

ESPOND"
m L__ ..... Daisy Rivera 0
Caguas PRIT o

Actividad de senvicio

»| b @ &

»
Guardal| Guardar y | Adjuntar Agregar Restablecer Trabajaré En Agregar a la Detales del elemento de Asignar  Ejecutar
cemar archivo  nota Estatus Esto cola cola informe

Guardar Incluir Acciones Colaborar Datos
E Actividad de servicio Actividades de ser...
| Nuevo
U Mimero de caso N/A Tipo de solicitud Sol. Serv.
| | 4 Informacién general A
Sanvicio ™ g, Verificar monitor Estado*  [g Abierto [§ Razn 3
Il | Tipo de soficitud Cambio 22372018 111 AM
Propietario * &3 Apoyo Eﬂ oSy
Prioridad |Nom1al
Trabajado por
Caso
Descripcion
4 Detalles
Referido de tareas
¥ | Contacto referido E@ Referido EEwv u
\| | Organizacian [@ También participan = V]

referido

®100% v |
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12. El sistema le asigna numero de caso y se selecciona Guardar y
cerrar.

2 Caso: C-06297-T671 - Microsoft Dynamics CRM - Internet Explor
—

|m https://caguasprit.respondcrm.com/main.asp; _CreateFromld%3d%257bC4 CBDS4 C-5821- FDB4-E400-BT2BTTACTE45%257d%26_CreateFrom Type%3d2%26etc%3d112%26id%3d%257b076E @

RESPOND"
ﬁ b Daisy Rivera L]
Caso Agregar Caguas PRIT &

Guardar y nuevo of Compartir - z P
B8 Q7 88 3 B HS 2
. == =
‘Guardar JGuardar y Resolver Cancelar  Buscar Trabajaré En Viclacion de Agregarala Detalles del elemento de Asignar Iniciar Ejecutar Obtener Info. de Historial de
cerrar caso €aso Topico sto odigo cola cola didloge informe~ Parcela Auditoria
Guardar Acciones Colaborar Proceso Datos
Estatus Unidad de Negocio -
Activo Apoyo
i erificar monitor
i <
\| | “ Informacién general ~
i
i
Origen de caso® Emai [
i Reportado por * |8 Alfrede Carrasquille-Contreras [§ &5 Teléfono residencial - .
i
b | Contacte™ 5] Alfredo Carrasquille-Contreras RE Teléfono mévil - .
| Mensaje de texto @ ¥
Organizacién [I=+ Educacién =
Tel. trabajo / otro 787-743-5348 - v
|| | Referido * Lﬁ Empleado =]
| Lenguaje Espaiiol
Senvicio =]
i
| | Descripcién
i
i
i
i
4 General
E Fecha de creacién & Asunto Tipo de solicitud... Estado del..  Contacto referido ‘Organizacién referido...  Inicio Propietario Trabajado por & W
— -

f ®100% ~
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B.

Asignacion

El(la) empleado(a) designado asignara los casos por los criterios de prioridad

y/o nivel de experiencia.

1. Desde la pantalla de inicio, seleccionar Casos.

Guardar Nuevo
como

Editar

Administracion d

Eliminar Establecer como Compartir Asignar Actualizar Bisqueda
predeterminado panel tedo avanzada
& panel Accion Consulta

@ RESPOND

P! 5 #

Area de trab... i} L2

4 Mi drea de trabajo
ﬂ Paneles
5} Actividades
:ﬁ Calendario
& Colas
\ﬁ Listas de marketing
|j Informes
& Manuales de Usuario
= Informes Analiticos
4 Clientes.
|_} Organizacion
84 Contactos
4 Servido
C} Buscer Topico
£ Actividades de Servicio
% Calendario de servicios
L Detalles de topicos

ﬂ Acuerdos de nivel de serv...

Panel: Resumen Operativo de Respond ~

& Elementos de cola Elementos en los que estoy trabaje  Suscar regisiros £ |g# Casos - activo *
O Ttulo Cola indicada T | i Casos Mixtos (Por Tipo) +
D ?: Revisar Correo Electronico 2/22/2016 746 AM  Activig
Ol swe Req: Cuadro telefdnico / Svc Req: Revisar Corree Elect... 2/22/2016 7:44 AM  Caso SAP N
O ﬁ Cuadro telefdnico 2/22/2016 744 AM  Activig 5 Redes —
Dﬁ Configurar Impresera 3/17/2014 113 PM Activig ; Comunicaciones | 5
)l sol. Serv. Configurar Impresara 3/17/2014 112 PM  Caso :E apoyo [ =

;é' Administrativo [ 45

(vacio)|| &
< > 0 100 200

1-5 de5 (0seleccionados) gina 1 Recuento: todos (Tiulo)

Tode# A B CDEFGHTI JKLMNOPQRSTUVWXYZ

Buscar registros Mﬁ

ol

Referente a &

dm Actividades Mis actividades =

D Tipo de activida...
b ¢

Actividades de servicio - dltimos 2 afios ¥

i

Asunto fli5 Actividades de servicio - Gltimes 2 afios «

5 £
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2. La vista pre-definida de la ventana muestra la lista Casos mi

equipo-activo.

{)) T hitps://caguasprit.respondcrm.com/main.aspe®

£ - &C | M@ Casos Casos mi equipo - ac...

File Edit View Favorites Tools Help
Sk | speedtest v
@ RESPOND Daisy Rivera
Caguas PRTT
Gasos | v grecer Comar eesin ™
j gg [x» Exportar 2 Excel [ﬁ
= W Filtro
Muevo Editar  Enviar E-mail Agregarala Asignar Buscar  Iniciar  Ejecutar Blsqueda
directo cola Topico  didlogo  informe avanzada
Registros Colaborar Proceso Datos
Areadetrab.. @} i~ Casos Cafos mi equipo - activo ™ el
4 Mi drea de trabaio ] Fecha de creacion = Orige..  Numero de caso. Titulo Reportado Contacto ‘Organizacién Estado de registr...  Trabajado por <
e ] 1/27/2016 12:50 PM  Teléfo., C-06105-VBLE Svec Req: Cuadro telefonico 1/27/201 Zelideth Aguayo.. Desarrolio Cultu..  Activo iih
%} Actividades | 1/20/2016 844 AM  E-mail  C-06042-KZMO  Svc Req: Crear Cuentas de Usuarios /. Angie Frias-Baez  Finanzas Adtivo Lizmarie Rodri I
a
'ﬂ Calendario | 12/17/2015 10:57 AM  Teléfo.. C-05960-DSN9 Sve Req: Certificacion de Decomisa Delia Lizardi-Car. Finanzas Activo 2
;& Colas ] 9/28/2015 343 PM  Teléfo.. (C-05604-HTXD Sve Req: Verificar CPU Arleene Heman..  Recursos Huma..  Activo &
‘ﬁ Listas de marketing s aim B - . . N 2
E] O 9/28/201511:24 AM  Teléfo.. C-05601-K3H2 Sol. Serv.: Acceso a internet 9/28/2015 Carmelo Rodrig. Recreacion y De..  Adtivo E
Informes
0 Manuales de Usuario O 9/28/2015 %35 AM  Teléfo.. (C-05594-T1RS Support Req: Evaluar Equipo 9/28/2015 %29 AM  Elba Acevedo-Vild  Educacién Activo g
R e e O 9/25/2015 3:07 PM  Teléfo.. C-05590-G5K9 Sel. Serv.: Revisar perdida de comuni. 9/25/2015 256 PM  Victor Garay-Se. Educacién Activo %
4 Qlientes O 9/25/2015 11:34 AM  Teléfo.. C-05587-8370 Sve Req: Actualizar grupos / Support... 9/25/2015 Diana Diaz-Fern. Recreacion y De Activo i
B Organizacién ] 9/23/201510:00AM Teléfo.. C-03567-X0D4  SveRea: Verificar impresoras 2/23/2015852 AM  Suhall Aponte-C..  Recursos Huma..  Activo i
&3] Contactos 9/16/2015 9:57 AM  Teléfo.. (C-05537-QIMS5 Svc Req: Cable para data 9/16/2015 3:43 AM  Mayra Pérez-Ro. Turismo Activo H
4 Servidio 8/15/20153:11 PM  Teléfo.. (C-05531-T7B2 Sve Req: Verificar impresoras Angel Delgado-. Finanzas Activo 1
O 3
\.{, Buscar Tépico 9/11/201511:58 AM  Teléfo.. C-05511-VBXS Sve Req: Verificar impresoras Yaracent Sustac. Gerencia y Presu...  Activo
Q B O 3
g]i Casos 100l 9/1/20151:34 PM  Teléfo.. C-05446-KSM7  SveReq: Equipo telefénico Carmen Hern, Policia dela Co..  Activo
£ g Adtividades de Seniicio O 8/27/2015 833 AM  Teléfo.. C-05428-Q6T8  SveReq: Cable de teléfono [comunic... Larry Marcano-C.. Desarollo Culti.,  Activo
58 Calendario de servicios o N N 5 R
_% Detalles de tépicos O 8/13/2015 11:58 AM  Teléfo.. C-05280-R257 Sve Req; Equipo telefénico 8/13/2015 Vanessa Navarr.,  Servicios al Ciud. Activo
_@ et R e O B/7/2015 %28 AM  Teléfo., C-05244-P7Z5 Support Req: Organizacion de Cable.., B/7/2015 9:25 AM  Marfa Negron-A..  Desarrollo Econ.  Activo
O 8/6/2015 10:13 AM  Teléfo.. C-05227-R8Y3 Configurar Computadora 8/6/201510:12 AM  Jorge Lopez-Mora Activo
Area de trabajo ’—‘( 7/27/2015 11:06 AM _ Teléfo.. C-03192-R7L7 Sve Rea: Revisar Internet 7/27/2015 11:05 AM _ Vanessa Abir: Comunicaciones  Activo >
Configuracién 1-33 de 33 (0 seleccionados) Pagina 1
R RO IR Todos # A B C D E F G H I J K L M N P Q R S T U ¥V W X ¥
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3.

caso a asignarse presionando dos veces sobre el mismo.

Seleccionar la vista apropiada del mena de Casos y seleccionar el

)| T https://caguasprit. responderm.com/main.zspre L~-ac Casos Casos - Microsoft Dy... >
Dy.
File Edit View Favorites Tools Help
955 . speedtest v
@ RESPOND' Daisy Rivera 9
Caguas PRIT
Ver Agregar Cerrar sesion
[X» Exportar 2 Excel \ﬁ
7 Filtro
Nuevo Editar  Enviar E-mail Agregarala Asignar Buscar  Iniciar Blsqueda
direct cola Tépico  didlogo avanzada
Registros Colaborar Proceso Datos
Area de trab... (&} Casos | Casos Buscar registros o
% W e de trabalo ] l=ecri Vistas del sistema Reportado Contacto Organizacién Estado de registr... Trabajado por 2 ¢
R O 32 P . Verificar monitor 2/29/2016 11:06 AM  Alfredo Carrasq..  Educacion Activo A0
(4 Actividades O Casa a0 : Crear Cuentas de usuarios 2/29/2016 %54 AM  Zamia Baerga-T..  Secretaria Desar... Activo i
f;ﬁ Calendario O - . Verificar monitor 2/29/2016 51 AM  Miriam Fonseca-.. Head Start Activo H
Colas : Verificar 2/29/2016 9: » H
ﬁé e ] Gasos = activoporanidsd e negodia .: Verificar CPU 2/29/2016 932 AM  Roberto Sola-M.. Head Start Activo 5
SPESLSE ST O . : Verificar impresoras 2/29/2016 824 AM  Delia Lizardi-Car... Finanzas Activo 2
9] informes Casos - atrasados =
z O ; .: Cuadro telefénico 2/29/2016 743 AM  Yessireh Diaz-Rios  Finanzas Activo H
@ Manuales de Usuario | Casos - cancelado 3
18 Informes Anallticos ‘D T — erificacion de Aplicacion 2/29/2016 740 AM  Nancy Lopez-Cruz  Finanzas Activo E
4 Clientes [} P l: Cuadro telefénico 2/29/2016 7:37 AM  José Lopez-Marr... Secretaria SIOC Activo (%
Casos - toda la informacién o
12 Organkacién |0 P Verificar impresoras 2/29/2016 734 AM  Manuei De Jesi..  PoliciadelaCo..  Activo R
= £ as0s de mi equipo
85 contactos a0 Revisar Internet 2/26/2016 852 AM  Nilmarie Cartag...  Vicealcalde Resuelto Lizmarie Rodrig... g §’
4 Servicio (] Crear Cuentas de usuzrios 2/26/2016 747 AM José Rivera-Gon... Obras Pibiicas  Resuelto Lizmarie Rodrig... i
4 Buscar Tépico O Sasos i equipg = ghrddos  Revisar perdida de comuni... 2/26/2016 74O AM  Jesds Diaz-Font...  Finanzas Activo
gl' Casos i} Casosimiiegyiporrancelado erficar carpetas en Servidor.. 2/25/2016 149 PM  Julio Gonzdlez-..  Head Start Activo
8 Atdividaces de sentch B ) Sasos ol e, Festieiios : Acceso a intemet 2/25/2016 146 PM  Marilin Rios-Cla...  Desarrolio Econ...  Activo
8 Calendario de servicios Wi o
P O Verificar impresoras 2/25/2016 1:06 PM  Luisa M, Osorio-... Servicios al Ciud... Activo
[ Acterdos derivel de sery O F Mis casos - activo Req: Verificacion de Aplicaci... 2/25/2016 1218 PM  Lourdes Nieves-.. Recursos Huma..  Activo
O 2 Mis casos - atrasados Cambio politicas de dominio 2/25/2016 10:34 AM  Nieza Rivera-Riv... Policia defa Co..  Activo v
Area de trabajo .2 Mis casos - cancelado Verificar CPU 2/25/2016 10:21 AM _ Yolanda Gonzal..  Autogestién Activo
Configuracién < Mis casos - resueltos >
1-50 d - W 4 Péginal b
Mis vistas
Centro de recursos Todos H 1 ] 'S L M N P Q R G T ] w X Y z
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4. Seleccionar la Actividad de servicio presionando dos veces sobre

la misma.

_»

M@ hitps://caguasprit.respondcrm.com/main.zspxletc=1128extraqs=%3f _gridType 3112526 etc3d112%261d%3d%257b31 C3443E-4850-6BEC-3620-BE3TAT6T00C %257 d%e26 pagemedlede3diframe2preloadcac @

RESPOND'
@ b~ Daisy Rivera 0
Caso | Agregar Caguas PRIT g

R @8z @88 3 a*~ @8 1 |

Guardar Guardar y Resoiver Cancelar  Buscar Trabajaré En Violacion de Agregarala Detalles del elemento de Asignar Iniciar Ejecutar Obtener Info. de Historial de
cemar caso caso Topico Esto Codige wla didlogo informe Parcela Auditoria
Guardar Acciones Colaborar Proceso Datos
L:J"J Caso Estatus Unidad de Negocio Casos MILIE]
C-05601-K3H2 Activo Redes

Il Sol. Serv.: Acceso a internet
l| = - intormacion genera a
| ~

Origendelcaso®  [Teléfono E-mail CRRodriquez@caquas qov pr - v

Reportado por * a9 Carmelo Rodriguez-Rodriguez Teléfone residencial v

Contacto™® [ Carmelo Rodriguez-Rodriguez Teléfono mévil - .
I Mensaje de texto q | .

Organizacion ||__:} Recreacién y Deportes m

Tel.trabajo fotro 787-T46-4041 x4227 v

Referido * g Empleado 3
i Lenguaje Espaiiol
il | Senvicio =
i Descripcién Coordinar visita para apayo en acoeso al internet - Recreacion y Deportes - Tel. 787-653-6718 A
I
I From: Rodriguez Rodriguez, Carmelo v
| Sent: Monday, September 28, 2015 11:13 AM

| 4 General

U D Fecha de creacion a Asunto Tipo de solicitud.. Estado del..  Contacto referido Organizacion referido.. Inicio Propietario Trabajado por &
fl O 9/28/2015 11:24 AM  Acceso a internet Sol. Serv. Abierte Redes v
|| E100% -
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5. Seleccionar Contacto referido a travées del icono de busqueda.

/=) Actividad de servicio: Acceso a internet -

Microsoft Dynamics CRM - Internet Explorel
e — —

|m https://caguasprit.respondcrm.com/main.aspx?etc=4214 & extrags= %3f_CreateFromld%:3d%:257b31 C3443E-485D-6BEC/A620-6E337AS6709C %257d%26_CreateFromTy @

[@ RESPOND"
Actividad de servicio Caguas PRIT 4

H 089 @ H @ 8% 8 & - 8

Guardar Guardary Adjuntar Agregar Cerrar Actividad de Cancelar Actividad de Restablecer Trabajaré En Agrgiarala Detalles del elemento de Asignar  Historial de  Ejecutar
cemar archivo  nota Servicio Servicio Estatus Esto cola cola Auditoria  informe »

Daisy Rivera 0

Guardar Incluir Acciones Colaborar Datos

E Actividad de servicio Actividades de servicio ¥

I Acceso a internet
[ Numero de caso C-05601-K3H2 Tipo de solicitud So)/Serv.
4 Detalles A

Referido de tareas

Fontadc referido E@ 1efe"dc v u

Organizacion [§ También participan |
referido

Programacion

Inicio g w [_] Finalizacién g w [_]
Instalaciones y Default Eﬂ
equipos

Informacion de Pago

Costo Fecha page v
I Cantidad Pagada Referencia I
|| | Fechas de servicio

Reportado * 9/28/2015 EE v |11:19 AM Horas Trabajadas

Estimado de inicio 3142016 11:59 PM Inicio del servicio 9/28/2016 FE v (1124 AM
|| . V

Estimado de 82872016 11:58 PM Servicio completado

H100% -
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6.

Seleccionar el usuario que trabajara el servicio y presionar

Aceptar.

—
2 Buscar registro - Webpage Dialog @
[
- | https://caguasprit.respondcrm.com/_controls/lockup/lookupinfo.aspx?AllowFilterOff=18&DefaultType=8 @
Buscar registro
Escriba los criterios de blsgueda v haga clic en Buscar para buscar registros coincidentes, Filtre los resultados y ves las
distintas columnas de datos mediante las opciones de vista, A continuacion, seleccione el registro gue desee y haga clic
en Aceptar.
Buscar: |Usuanc ﬂ
Vista: |‘.”'|sta de bilsqueda de usuarios ﬂ
Buscar: Duscar registros o
Nombre completo & Unidad de negocio Titulo E-mail &
I Carmen Rodriguez Caguas PRIT Oficial Administrative cnrodi
D Daisy Rivera Caguas PRIT Ejecutivo driver; PN
D Freddie Borras Caguas PRIT foorra
D Ivelise Molina Caguas PRIT imaolin
> Jean Martinez Caguas PRIT
D Jose Rivera Redes Administrador de Redes Joriver
D Jose Roman Apcyo Analista de Sistema
D Lizmarie Redriguez Caguas PRIT lizmar
[ Luis simenez Redes Analista de Sistema
D Maria Jimenez Caguas PRIT Analista de Sistema mijdelg
D Respond Admin Caguas PRIT Suppc W
[T Recnand Adminicteatar anuac BR T tactt
<
1-16 de 16 (1 seleccionados) Pagina 1
| Propiedades | | Mueva
— | Aceptar || Cancelar || Cluitar valor |
https://caguasprit.respondcrm.com,’, @ Internet | Protected Mode: Off %
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7.

Presionar Guardar y cerrar.

@ Actividad de servicio: Acceso a internet - Microsoft Dynamics CRM - Internet Explore
— o o— —

| [@ hitps://caguasprit.responderm.com/main.aspxletc=4214&extraqs= %3f_CreateFromld?3d%257b31C3443E-485D-6BEC-3629-6E33TASBT09C %257d%26_CreateFromTy @

m Actividad de servicio

@ RESPOND'

Daisy Rivera 0
Caguas PRIT g

t = = 2 = g 7
- =) =) = =] -
g = - & B 5 41 &
Guarda| Guardary | Adjuntar Agregar Cermrar Actividad de Cancelar Actividad de Restablecer Trabajaré En Agregar a la Detalles del elemento de Asignar  Historial de Ejecutar
archivo  nota Servicio rvicio Estatus ] a cola Auditoria  informe -
Guardar Incluir Acciones Colaborar Datos

Actividad de servicio Actividades de servicio =

Acceso a internet

Nimero de caso C-05601-K3H2 Tipo de solicitud Sol. Serv.
4 Detalles s
Referido de tareas
Contacto referido |=] Daisy Rivera @ Referido 22972016 i v |3:03 PM
Organizacidn Eﬂ También participan Eﬂ
referido
Programacion
Inicio i L] Finalizacién i U
Instalaciones y Default g
equipos
Informacion de Pago
Costo Fecha pago T v
Cantidad Pagada Referencia
Fechas de servicio
Reportado o/28/2015 S« 1110 AM Heras Trabajadas
Estimado de inicio 3142016 11:58 PM Inicio del servicio 9/28/2015 PR w [ 11:24 AM

v
Estimado de 82972016 11:59 PM Servicio completado
#100% ~
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8. Seleccionar la pestafia Caso y luego presionar Guardar y cerrar.

W@ https://caguasprit.respondcrm.com/main aspx?etc=1128textrags=%3f_grid Type%3d112%26etc 3 d1123%26d%3d %257b31 C3443E-485D-6BEC-3629-6E337A56709C 36257 d%26 pagemodei3diframeSt26preloadcac i@

- ﬁ ESPOND"
de lista RESEOND Daisy Rivera @
Caso  JAgregar | Actividades de servicio Caguas RN
Desactivar Conectar E =
Agregar a a cola Sl
Editar Buscar Trabajaré En Asignar Actividades de  Becutar fiujo de Iniciar  Ejecutar Exportar Actividades de
Tépico Esto servicio trabajo disioge  informe - servicio
Registros Colaborar Proceso Datos
Caso Estatus Unidad de Negocio Casos (bW
- C-05601-K3H2 Activo Redes
| Sol. Serv.: Acceso a internet
| | Reportade por ™ [ Carmelo Rodriguez-Rodriguez [@jiF] Teléfono residencial - ~ 1 -
| ~
il | Contacte™ [85] Carmelo Rodriguez-Rodriguez [EE] Teléfono mévil R -
| Mensaje de texto = [ v
| ‘Organizacién [[=) Recreacién y Deportes =
| Tel. trabajo / otro 787-746-4041 %4227 [~]
Referido * [ Empleado =
| Lenguaie Espaicl
| Servicio =
|
Descripcién Coordinar visita para apoye en acceso al intemet - Recreacion y Deportes - Tel. 787-663-6718 o~
i
| From: Rodriguez Rodriguez, Carmelo ~
Sent: Monoay, September 28, 2015 11:13 AM
“ General
[ Fechadecreacién o Asunto Tipo de solicitud... Estado del..  Contacto referido Organizacion referido...  Inicia Propietaria Trabajado por &
[} ©/28/2015 1124 AM  Acceso a internet Sol. Serv. Asignado Daisy Rivera Redes
< >
1-1 del (0 seleccionados) M 4 piginal b v
E100% -

9. Al técnico designado le llegara un correo electrénico que le

informara que se le asignd un caso.

From: Respond Admin <Support@rocksolid. com> Sent Mon 2/29/2016 2:04 PM
Te: Rivera Estrada, Daisy
@
Subject: Daisy Rivera-Estrada - Se le ha asignada la siguiente actividad de servicio:Revisar InternetC-06302-¥4N4
in
Apoyo W

Usted ha sido designado para recibir la siguiente informacién:

‘Titll]D de caso: |Svc Req: Verificar impresoras / Svec Req: Instalar Programa / Sve Req: Verificar CPU / Svec Req: Revisar Intemet
Niimero de caso: |c-06302-v4N4

+ Revisar configuracion de Angel Rivera Cerpa- no puede imprimir de SAP
+ A Gian P Otero-instalar programa de Cash Management

+ Marta Diaz-verificar su miquina se queda loading

+ Yadida Rios-verificar conexién, configuracién

Descripcién del caso:

Contacto: ‘Angie Frias-Bdez (Empleado)
Entidad: [Finanzas

Teléfono (casa):

Teléfono (mévil):

Teléfono (negocio): 787-633-8833 x1310
Ubicacién del servicio:  |MAC, Default, PR 00725
‘Descripciim de la ubicacion: |

Reportado: [2202016 155 PM

R O A0S T e AR i3 M
Respond Admin
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C. Cierre

Al completarse el servicio, el técnico documentara el mismo para ser cerrado

por el (Ia) empleado(a) designada.

1.

Desde la pantalla de inicio, seleccionar Casos.

m Faneles

3 7

Guardar Nueva
como

Editar

Administracion de pane!

& & #

Eliminar Establecer como  Compartir Asignar Actualizar  Blsqueda
predeterminado panel odo avanzada
Accién Consulta

[ BRESPCND

Area de trab... 3} Cg~

4 Mi drea de trabajo
iE| Panetes
j Actividades
:ﬁ Calendaric
é’, Colas
‘ﬂ Listas de marketing
|ﬂ Informes
U Manuales de Usuario
% Informes Analfticos
4 Clientes
\_} Organizacion
|85 Contactos
4 Servidio
(8] Buscar Topico
£ Actividades de Servicio
g Calendario de servicios

Panel: Resumen Operativo de Respond ~

&5 Elementos de cola Elementos en los que estoy trabajz
O

[
Oleal
-]
-]

Ol

Titulo

Revisar Correo Electrénico

Svc Req: Cuzdro telefonice / Svc Reg: Revisar Correo Elect...
Cuadro telefénico

Configurar Impresora

Sol. Serv.: Configurar Impresora

<

1-5 de 5 (0 seleccionados)

Tode # A B CDEFGHTIJKLMNGOPOQR

Buscar registros

Colaindicada =

22272016 746 AM
2/22/1016 T:44 AM
2/22/1016 T:44 AM
3/17/2014 1:13 PM
3/17/2014 1:12 PM

£ @l Casos - activo ~

Tips &
Activig
Caso

Activic
Activi

Caso

>

Pagina 1

STUVWXYZ

i Casos Mixtos (Por Tipa) -

i

£ Detalles de topi o Actividades Mis actividades ~ Buscar registros O |} Actividades de servicio - tltimos 2 afios ¥

etalles de topicos o o o -

L& Acuerdos de nivel de serv... | Tipo de activida...  Asunto Referente 2 & | i Actividades de servicio - dltimos 2 afios
T1id ¢ ; e arEira £DIL S st

SAP R 1

redes [
Comunicaciones | 5

Apoyo SRR =

Administrativo [ 43
(vacio)f &

3

200
Recuento: todos (Thuld)

0 100
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2. La vista pre-definida de la ventana muestra la lista Casos mi

equipo-activo.

e {» @ https:/caguasprit.responderm.com/main.aspis P~ @ C || M@ Casos Casos mi equipo - ac...
Eile Edit View Favorites Tools Help
95 )l speedtest =
T RESPOND Daisy Rivera 2
Caguas PRIT
Agregar Cerrar sesion
i% [x» Exportar 3 Excel Lﬁ
W Fitro
Nuevo Editar  Enviar E-mail Agregarala Asignar Buscer  Iniciar  Ejecutar Busqueda
i cola Topico  didlog  informe avanzada
Registros Colaborar Proceso Datos
Area de trab... W’Casas Casos mi equipo - activo ~ o
e , . = I
4 Wi irea de trabajo E Fecha de creacion Orige..  Mimero de caso... Titulo Reportado Contacte Organizacién Estado de registr...  Trabajado por &
B3 paneles [0 1/27/20161250PM  Teléfo.. C-D6105-VBLE Sve Req: Cuadro telefénico 1/27/2016 147 PM  Zelideth Aguayo.. Desamollo Cultu..  Actvo il
g Actividades O 1/20/2016 8:44 AM  E-mai’ C-0B042-K2M0 Svc Req: Crear Cuentas de usuarios /... 1/20/2016 833 AM  Angie Frias-Baez  Finanzas Activo Lizmarie Rodrig... T
&
ﬁ Calendarie ] 12/17/201510:57 AM  Teléfo.. C-D3360-DING Svc Req: Certificacion de Decomiso 12/17/201511:57 AM  Delia Lizardi-Car..  Finanzas Activo ﬂ
& Colas O 9/28/2015 343 PM  Teléfo.. C-05604-HTXD Sve Reg: Verificar CPU 9/28/2015 334 PM  Arleene Hemdn..  Recursos Huma..  Activo A
3 o
E' [L‘Sf:" Ay [ o/28/2015 1024 AM Teldfo., CO60LK3HI  Sol. Serv. Acceso a iremet $/28/2015 1013 AM CarmeloRodrig..  RecreacionyDe..  Acivo 2
nformes
@ Manuales de Usuario (] 9/28/2015 9:35 AM  Teléfo.. C-05594-TIRS Support Req: Evaluar Equipo 9/28/2015 %:29 AM  Elba Acevede-Vild  Educacién Activo E
[ i (] 9/25/2015 3:07 PM  Teléfo.. C-05590-G5KG Sol. Serv.: Revisar perdida de comuni... 9/25/2015 2:56 PM  Victor Garay-Se..  Educacién Activo
Informes Analiticos 3
AT [ 9/25/20051134AM Teléfo.. C.05587-8320 Svc Req: Actualizar grupos / Support..  9/25/201511:22 AM  Diana Diaz-Femn.. Recreacion yDe..  Activo s
(18! g (] 9/23/200510:00AM Teléfo.. C.05567-¥0D4 Svc Reg: Verificar impresoras 9/23/2015 952 AM  Suhail Aponte-C... Recursos Huma..  Activo H
&
|84 contactos a0 9/16/2015 %57 AM  Teléfo.. (C-03537-QIM3  SvcReq: Cable para data 9/16/2015 943 AM  Mayra Pérez-Ro...  Turismo Activo ;B
4 Servicio | 9/15/2015 311 PM  Teléfo.. (C-05531-T7B2 Svc Req: Verificar impresoras 9/15/20153:01 PM  Angel Deigado-..  Finanzas Activo i
(3 Buscar Tépice [ 91120151158 AM Teléfo.. C-05511-VaX9 Svc Req: Verificar impresoras 9/11/201511:55 AM  Yaracent Sustac..  Gerenciay Presu... Activo
P il cocos B (O 9/1/20151:34 PM  Teléfo.. C-05446-K5M7  SvcReq: Equipo telefnico 9/1/20151:28PM  Carmen Herndn...  Policiadefa Co..  Activo
[E5) Actividades de Senicio 0 Y 1ok . ) L s an o . »
. eléfo.. C-03428-Q6T8  Svc Req: Cable de teléfono (comunic... 8/27/2015 926 AM  Lamy Marcano-C... Desamolio Cuftu..  Activo
] calendario de senvicios - - -
(& Detaies e hpicos (] &/13/200511:58 AM Teiéfo.. (C-D5280-R257 Svc Req: Equipo telefénico 8/13/2015 1157 AM  Vanessa Navar..  Serviciosal Ciud..  Activo
O £/7/2015 928 AM  Teléfo.. C-05244-P7Z5 Support Req: Organizacién de Cable... £/7/2015925AM  Marfa Negrén-A.. Desamolio Econ...  Active
L& Acuerdos de nivel de serv...
O 8/6/2015 10:13 AM  Teléfo.. C-05227-RBY3 Configurar Computadora 8/6/201510:12 AM Jorge Lépez-Mora Activo v
Area de trabajo !—\( 7/27/2015 11:06 AM _ Teléfo... C-05192-R7L7 Svc Rea: Revisar Intemet 7/27/201511:05 AM _ Vanessa Avira-..  Comunicaciones  Active 5
Ecafigiessian 1-33 de 33 (0 seleccionados) Pégina 1
Centro de recursos Todos  # A B c D 3 F G H 1 J K L M N o P Q R s T u v o w X ¥ z
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3. Seleccionar la vista apropiada del menu de Casos y seleccionar el

caso asignado presionando dos veces sobre el mismo.

//caguasprit.respondcrm.com/main,aspxs L-ac @ Casos Casos - Microsoft Dy... X
File Edit View Favorites Tools Help
555 . speed test v
@ RESPOND" Daisy Rivera 2
% Caguas PRIT
Casos | Ver Agregar Cerrar sesion *
{» Exportar a Exce
ie3 Exp Expor Lﬁ
;3 7 Filtro
Nuevo Editar  Enviar E-mail Agregarala Asignar Buscar Iniciar  Ejecutar Bisqueda
directo cola Topico  didiogo  informe avanzada
Registros Colaborar Proceso Datos
Area de trab... (f==s==Jp Casos | Casos ¥ Buscar registros jel
rea de tabalo O] Fed Vistas del sistema ~ Reportado Contacto Organizacién Estado de registr... Trabajado por 2| ¢
3 Paneies O 2 Foes . Verificar monitor 2/29/2016 11:06 AM  Alfredo Carrasq...  Educacion Activo A i
[ Actividades O Casos 20 : Crear Cuentas de usuarios 2/29/2016 954 AM  Zamia Baerga-T.. Secretaria Desar.. Activo I
a
% Calendario O Casos < acivbys DE&fico . Verificar monitor 2/29/2016 951 AM  Miriam Fonseca-.. Head Start Activo 4
& Colas ]} g i .+ Verificar CPU 2/29/2016 932 AM  Roberto Sold-M... Head Start Activo a
] Listas de marketin Casos - activo - por unidad de negocio o
= 9 O 5 . Verificar impresoras 2/29/2016 824 AM  Delia Lizardi-Car... Finanzas Activo 2
2] 1ntormes Casos - atrasados =
; O : Cuadro telefénico 2/29/2016 743 AM  Yessirah Diaz-Rios  Finanzas Activo H
@ Manuales de Usuario i Casos - cancelado 3
oo Al O - erificacion de Aplicacion 2/29/2016 TAOAM  Nancy Lopez-Cruz  Finanzas Activo s
4 Chenites O P : Cuadro telefénico 2/29/2016 3T AM  José Lopez-Marr... SecretariaSIOC  Activo 5
i Casos - toda la informacién °
(= organizacion |0 e Verificar impresoras 2/29/2016 734 AM  Manuei De Jesii.. PoliciadelaCo..  Activo -8
g i equi
83 contactos /| > Revisar Internet 2/26/2016 8:52 AM  Nilmarie Cartag...  Vicealcalde Resuelto Lizmarie Rodrig... d g
= Casos mi equipo - activo . ) i
4 Servicio (] A Crear Cuentas de usuarios 2/26/2016 7:47 AM  José Rivera-Gon... Obras Piblicas Resuelto Lizmarie Rodrig...
- G d ipo - at . re—— :
] Buscar Tépico O il ol s : Revisar perdida de comuni... 2/26/2016 740 AM Jesis Diaz-Font..  Finanzas Activo
Q Casos ]} (Casosimi squiporcancelado /erificar carpetas en Servidor... 2/25/2016 143 PM  Julio Gonzdlez-..  Head Start Activo
8 ctividades de sevido I T Casosmi equipo.- feslellos | Acceso a intemet 2/25/2016 116 PM  Marilin Rios-Cla... Desarrolio Econ...  Activo
3 Calendario e servicios i
(3 in e s O Verificar impresoras 2/25/2016 1:06 PM  Luisa M. Osofio-.. Servicios al Ciud... Activo
i . .
[ Actircios erivelsie se. [=] F Mis casos - active Req: Verificacién de Aplicaci... 2/25/2016 12:18 PM  Lourdes Nieves-.. Recursos Huma..  Activo
10 2 Mis casos - atrasados Cambio politicas de dominio 2/25/2016 10:34 AM  Nieza Rivera-Riv.. Policia de la Co..  Activo v
Area de trabajo (I Mis casos - cancelado Verificar CPU 2/25/2016 10:21 AM _ Yolanda Gonzal..  Autoaestion Activo
Configuracién < Mis casos - resueltos >
1-50d
- v
Mis vistas
Centro de recursos Todos H 1 J 3 L M N o P Q R s T 1] vV w X Y z
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4.

la misma.

Eﬂsuﬂ DYT CRM -

Seleccionar la Actividad de servicio presionando dos veces sobre

fcaguasprit.respondcrm.com/main.aspx?etc=1128lextrags= %3f_gridType%3d112%26etcH3d112%26id %3d %257 b31 C3443E-485D-6BEC-3629-6E337AS6709C 3257 d 26 pagemode 3 diframeit26preloadcac @
ESPOND'
0 RESPOND Daisy Rivera @
Caso Agregar Caguas PRIT o
“hlﬂ Guardar y nueve =] @ :, 1l Compartir » 2l P ‘|
= = ¥
Guardar Guardar y Resolver Cancelar Buscar Trabajaré En Violacién de Agregarala Detalles del elemento de Asignar Iniciar Ejecutar Obtener Info. de Historial de
cemar caso aso Gpico Esto Cadige cola cola didlogo informe » Parcela Auditoria
Guardar Acciones Colaborar Proceso Datos
@_J Caso Estatus Unidad de Negocio Casos ML
C-05601-K3H2 Activo Redes
i Sol. Serv.: Acceso a internet
U “ inrormacion generai
i ~
Origen del caso ™ |Taléfono E-mail CRRodriquezd@@eaquas qov.pr -
Reportado por * |5 Carmelo Rodriguez-Rodriguez Teléfono residencial - .
Contacte * (65| Carmelo Rodriguez-Rodriguez Teléfono mavil - .
il Mensaje de texto g |- .
Bl | Organizacion [+ Recreacion y Deportes =
Tel. trabajo / otro T87-746-4041 x4227 -
Referide * | Empleado = -
1] Lenguaje Espariol
B | Servicio =
I Descripcion Coordinar visita para apoyo en acceso al internet - Recreacion v Deportes - Tel. 787-653-5713 ~
I
| From: Rodriguez Rodriguez, Carmelo [¥]
1 Sent: Monday, September 28, 2015 11:13 AM
i
|| 4 General
D Fecha de creacion a Asunto Tipo de solicitud... Estado del..  Contacto referide Organizacién referido...  Inicio Propietario Trabzjado por &
9/28/2015 11:24 AM  Acceso a internet Sol. Serv. Aberto Redes e
0% -
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5. Seleccionar Cerrar Actividad de Servicio.

@ Actividad de servicio: Acceso a internet - M|
— y
| @ https://caguasprit.respondcrm.com/rpfin.aspxletc=4214&extrags=%3f_CreateFromld%:3d%257b31 C3443E-485D-6BEC-3629-6E33TAS6709C %257d%26_CreateFromTy i
' ESPOND
/ @ L*'—“"" Daisy Rivera 0
Actividad de servicio Caguas FRIT &
£ E e = g 7
B = = | -
b 2 & = | &
Guardar Guardary Adjufitar Agregar Cempr Actividad de Cancelar Actividad de Restablecer Trabajaré En Agregara la Detalles del elemento de Asignar  Historial de  Ejecutar
cemar arcHvo  nota Servicio Servicio Estatus Esto cola cola Auditoria  informe -
Guardar ety Acciones Colaborar Datos
Actividad de servicio Actividades de servicio =
| Acceso a internet
[l Mamero de caso C-05601-K3H2 Tipo de salicitud Sol. Serv.
4 Informacion general A
Servicio * g Acceso a internet Estado * Lé Asignado [G Razn |
Tipo de solicitud . Cambio  2/29/2016 3:03 PM
Propietario * & Redes Celssiado
Prioridad |Non‘nal
Trabajado por —
Caso iﬂ Svc Req: Acceso a intemet
Descripcion Coordinar wvisita para apoyo en acceso al internet - Recreacion y Deportes - 787-746-4041 x4227 A
From: Rodriguez Redriguez, Carmelo (V]
Sent: Monday, September 28, 2015 11:13 AM
4 Detalles
I Referido de tareas II
M| | Contacto referido |85 Luis Jiménez-Orellana [§ Referido 2/29/2016 R w [ 3:03 PM
Organizacion ﬁ También participan @ LV
referido
#100% ~
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6. Documentar el Cierre de la Actividad de Servicio realizando
anotaciones sobre el trabajo realizado. Anotar la fecha y hora que

se completd el servicio. Luego marcar También Resolver Caso,

presionar Aceptar.

r Y
2| Cerrar Actividad de Servicio -- Webpage Dialog Iﬂ
[ : \ , . |

G | https://caguasprit.respondcrm.com/WebResources/rst_CloseServic i@
Cerrar Actividad de Servicio
veer informacian relacionada al cerre de esta Actividad de Servicio
FE[ha de Cierre * 212972016 |FBv| 3:19PM E]
Razdn de Cierre * | ﬂ
N|También Resolver Caso.
Comentarios
Aceptar | | Cancelar |
0 Internet | Protected Mode: Off % i
L
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7. Seleccionar pestafia Caso y presionar sobre Guardar y Cerrar.

=) Caso: C-05601-K3H2 - Microsoft Dynamics CRM - Internet
- o — — _s— _
| | @ https://caguasprit.responderm.com/main.aspxletc=112&extraqs= %3f_grid Type#3d112%26 etc %3d112%26id%3d%257b31C3443E-485D-6 BEC-3629-6E337 AS6709C %257 d%26 pagemode i3 diframe26preloadcac @
ESPOND"
@ BESPOND Daisy Rivera &
Caguas PRIT &
Sl
Asignar Actividades de | Ejecutar fiujo de Iniciar | Ejecutar Exportar Actividades de
servidio trabajo disloge  informe servicio
Registros Colaborar Proceso Datos
[ | Caso Estatus Unidad de Negocio ~[a[w
C-05601-K3H2 Activo Redes
Sol. Serv.: Acceso a internet
Reportado por ™ |5 Carmelo Rodriguez-Rodriguez [H)[e=] Telétono resicencial |- el <
) ~
Contacto * {85 Carmelo Rodriguez-Rodriguez =S| Teléfono mévil - ~
Mensaje de texto = |- ~
Organizacién [[=¥ Recreacion y Deportes =
Tel. trabajo / otro 787-746-4041 x4227 - ~
|4y Empleado =
Lenguale Espaficl ~
Descripcién Coordinar visita para apoyo en acceso al intemet - Recreacién y Deportes - Tel. 787-653-5718 ~
From: Rodniguez Rodriguez, Carmelo v
Sent: Monday, September 28, 2015 11:13 AM
4 General
[ ] Fechace creacion . Asunto Tipo de solicitud...  Estado del..  Contacto referido Organizacién referido...  Inicio Propietario Trabajado por &
() 9/28/2015 11:24 AM  Acceso a internet Sol. Serv. Asignado Daisy Rivera Redes
I < >
1-1 de 1 [0 seleccionados) a1 v
i
i #100% -

8. El usuario que solicitd el servicio recibira una notificacion

mediante el correo electronico sobre el cierre del caso.

Revisado por:

Firma:

Marisol Fontanez
Directora Auxiliar

Departamento de Tecnologia de Informacion

Aprobado por:

Firma:

Gilberto Gonzalez
Director

Departamento de Tecnologia de Informacion

Pagina 27 de 27





