Guia para levantar un
caso de soporte técnico
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Introduccion

Esta guia te ayudara a levantar un caso en un formulario de google ya disenado; Los casos se refieren a
todos los problemas que se presenten en el aula de medios como: garantias, restauracion de equipo de
computo, conectividad, robos, configuraciones de hardware y software, entre otros.

Para el levantamiento de los casos solo se debe de levantar un caso por problema, ejemplo: Si un
formador tiene en su plantel 3 equipos danados por que presentan virus, problemas con el internet, y un
equipo que se robaron del aula de medios, se debera generar 3 casos, uno por cada tema.

Es importante que el formador levante los casos de los problemas que se presenten del aula de medios ya
que la mesa de ayuda administra los casos para dar seguimiento y cierre de los mismos.

Pasos para llenar el formulario de casos

Paso 1.
Desde cualquier navegador de internet ya sea equipo de computo, Smartphone o tableta ingresa al
siguiente link “Formulario de casos”

Paso 2.
Una vez estando en el formulario de casos, comenzaremos a llenar los campos correspondientes:

A. Fecha: En este campo, seleccionar en el calendario la fecha de cuando se esta levantando el caso.
B. ¢Quién reporta?: Escribir el nombre completo del formador que esta levantando el caso.
C. Titulo: Escribir el titulo de nuestro caso ejemplo: “Equipos con virus”, “Sin acceso a internet”.

Fecha *

dd/mm/aaaa

Quien Reporta *

Titulo

unete.org 0
() UneTe



https://goo.gl/forms/ayVJBTBKfAZDPlEg1
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CCT del Plantel: Escribir la clave de centro de trabajo de la escuela donde se presenta el problema
Tema: Elegir de una lista de 8 opciones el tema que mas se asemeje al problema del caso
reportado.

F. Descripcion del problema: En esta seccién es muy importante que describias claro y conciso el
problema del caso que se presenta en el aula de medios, no dejes de lado los detalles ya que son
de importancia para dar una pronta respuesta al caso reportado.

mo

C.C.T.*

Tema *

Elegir

Descripcioén del Problema *

Paso 3.
La siguiente seccion son los datos para ser contactado por la Mesa de Ayuda.

A. Nombre: Escribir el nombre completo del formador.

B. Teléfono: En este campo escribir con todo y lada el nimero telefonico a donde la mesa de ayuda
los podra contactar para dar seguimiento al problema presentado, en caso de no contar con senal
escriba el nimero telefénico del plantel de igual manera con lada nacional.

C. Correo electrénico: Escribir el correo electronico para dar seguimiento a distancia del caso.

D. Fecha para realizar el contacto: Sabemos que los formadores durante la semana visitan una o dos
ocasiones al plantel, por tal motivo en el calendario deberas poner la fecha exacta para que la
mesa de ayuda te contacte cuando el formador este en el plantel.

E. Hora preferente para el contacto: Del mismo modo poner la hora exacta para que la mesa de
ayuda pueda contactar al formador estando ya en el plantel.
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Nombre *

Teléfono *

Correo *

Fecha para realizar el contacto *

dd/mm/aaaa

Hora preferente para el contacto *

Paso 4.

Una vez llenado los campos del formulario dar clic en “Enviar” para que la mesa de ayuda registre tu caso y
a la brevedad seas contactado para dar seguimiento al problema. Una copia del llenado de formulario para
levantar un caso se enviara a tu correo electrénico.
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Contacto

Comunicate con el equipo de soporte técnico de UNETE, para resolver cualquier duda sobre el proceso de
llenado de formulario de casos.

h'{ email: soporte@unete.org ‘ 01 800 087 86383
Chat técnico — pedagdégico
@ WhatsApp 55 2728 0772 2 www.comunidadunete.net
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