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Este documento es una guia de utilizacion del sistema de asistencia online dirigida a los
operadores del servicio NTRsupport, y contiene informacion propiedad de Net
Transmit & Receive, S.L., sociedad de nacionalidad espafiola, con domicilio social en
Barcelona, calle Josep Pla n° 2, Edificio B3, 12 planta, provista de NIF B-62.173.737, e
inscrita en el Registro Mercantil de Barcelona, Tomo 32.317, Folio 83, Hoja B 206.573,
Inscripcion 12 (en adelante, NTR).

Los contenidos de la presente guia son propiedad de NTR o de sus proveedores,
habiendo sido, en este Ultimo caso, objeto de licencia o cesion por parte de los mismos,
y estan protegidos por las normas nacionales o internacionales de propiedad intelectual
e industrial. En virtud de lo anterior, el contenido de la presente guia no puede ser
copiado, difundido, fotocopiado, reproducido, traducido o resumido, total o parcialmente,
mediante ningln método, sin la previa autorizacién por escrito de NTR.

La informacién contenida en este manual ha sido elaborada y revisada de modo
diligente y preciso en el bien entendido que, a pesar de la diligencia puesta en su
preparacion, pudiera eventualmente contener imprecisiones, erratas o no estar
actualizados a la fecha de acceso del administrador o operador del servicio.

NTR se reserva el derecho a modificar, a su discrecion y de forma unilateral, en
cualquier momento y sin previo aviso el contenido de la presente guia.

Las marcas, y signos distintivos o logos de NTR que aparecen en la guia son titularidad
de NTR y estan debidamente registrados. Asimismo, NTR le informa de que las
denominaciones de otros productos, servicios y compafias que aparezcan en este
documento pueden ser marcas registradas de sus respectivos y legitimos propietarios.

© 2007 Net Transmit & Receive, S.L.
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Operador del servicio NTRsupport

Conceptos basicos del Operador

Definicion de Operador NTRsupport

Los operadores son las personas encargadas de atender las llamadas de usuarios. Cuando un
usuario solicite ayuda desde el site del administrador, establecera una conversacién con un operador,
gue dispone de las herramientas necesarias para agilizar el proceso de asistencia online.

Tipos de operador NTRsupport

En funcion de las necesidades y del tipo de servicio que desee dar a los usuarios del site, se pueden
contratar operadores NTRsupport de dos tipos:

e Operador Webcare: dispone de las herramientas necesarias para realizar observar por qué
paginas navegan los usuarios o visitantes del site (CoSurfing) y para dar el primer paso en la
comunicacion con los usuarios del site (proactividad).

e Operador TechSupport: ademas de las herramientas del operador WebCare, dispone de
herramientas especificas para atender sesiones de control remoto.

Ambos tipos de operadores pueden tener acceso a otras herramientas, como por ejemplo, al
HelpDesk (Sistema para la gestiéon de incidencias), que permite registrar y gestionar incidencias.

@ htkps: ffwasa . ntrsupport comy'sslfinquiero/oper akorcore, asp

@ TR =uppore WEDCATE Visitantes en el site: O Mensajes Pendientes: 0 OPG Idioma: Espafial Conexidn SSL -

B cerrar | (3 Online| gy Enespera | £ Modificar el perfil

Ultimas ac lizaciones de producto | Mayo 2007 Trucos y Consejos
» © Nueva pagina de bienvenida de ff{'l @ iSabia que puede registrar
@: Cperador incidencias y hacar un
= imiento d tado?
© Nuevo disefio de |as consolas de el e e
Operador y Administrador @ iSabia que puede sclucionar
3 . . - . incidencias en servidores y
video byNTR global 0 Ulsual!gac:cn da Ita :EEUEHEIE de R R R L
> SNSRIy S esinrD hay ningln usuaric trabajando
[T ] i con los mismos?
= — Ver @ Ver antericres =
" el documento Ver mas
i
@ Ayuda
Q@ Website: NTR 55
o ) Tutoriales Preguntas generales
iy Herramientas
| Mensajes offline i © Guia Rapida (458 KB) [} © iQué inversidn en hardware o
] L : L software supone la implantacién
gy Actividad del Site w © Manual del Operador (2 Mb) @ de NTRsupport?
) Lista de Conversaciones @ iCudnto tiempo se tarda en
am Asignacion de sesiones implementar completamente el L]
o servicio NTRsupport?
&a Operadores
@ Operadorz @ iPuedo obtener el registro de
i et || conversaciones?
2 operador3
$ crgpicon Var mas & var mas 3
& Snenemn
a o B
avascript:top. refreshTree(s) E;E |° Inkernek | FA00% -

Figura 4-1: Pantalla de Bienvenida en la consola del operador
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Conectarse como Operador

El operador no necesita descargar ni instalar ningan software. Puede
realizar su trabajo desde cualquier ordenador que tenga un navegador y
conexién a Internet. Para conectarse a NTRsupport y prestar servicio
como operador debe acceder a la web http://www.ntrsupport.com,
seleccionar la pestafia “Login de usuario”, e introducir su login y
contrasefia en la parte superior. EI campo nombre de operador es opcional
y sirve para que los clientes vean el nombre introducido en esa casilla en
vez de ver el login del operador, por ejemplo “operadorl”.

Cuando un visitante del web pulse el boton y establezca una conversacién
con un operador, el primer mensaje que recibira le indicara el nombre del
operador que le atiende. Si el operador no escrito nada en ese campo al
hacer login, se mostrara el login de la persona que le esta atendiendo.

Bloqueo de la cuenta

Si el login o la contrasefia de operador se introducen incorrectamente tres
veces seguidas, la cuenta de ese operador quedard bloqueada. Las
cuentas bloqueadas por este motivo se autodesbloquean al cabo de
unos minutos. También pueden ser desbloqueadas por el administrador

@ NTRsupport
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desde la opcién Configurar Seguridad — Desbloquear cuentas, de la consola del administrador.

Funcionalidades del Operador

Las herramientas de que dispone un operador se explican en este manual en dos grupos:

- Funcionalidades de Conversacidon — nos referimos a todas las funcionalidades de NTRsupport que
se pueden utilizar solo durante un chat con un usuario. Solo aparecen en la pantalla del operador

cuando se inicia una conversacion.

- Funcionalidades de Consola — son todas aquellas funcionalidades de NTRsupport disponibles para

el operador de forma permanente, y no solo durante una conversacion.

En las paginas siguientes se describe cada una de las herramientas de ambos grupos.
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Funcionalidades de la Consola de operador

Las herramientas de la consola de operador se agrupan en tres zonas de trabajo que se describen a
continuacién:
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- Zona A: Es la zona superior de la consola. Presenta informacion del operador y algunas
opciones basicas.

- Zona B: es la parte izquierda de la consola, y en ella se encuentran las herramientas de la
Consola del operador.

- Zona C: Es la zona central. En esta zona se abre una ventana por cada conversacion en
curso y por cada una de las herramientas utilizadas (control remoto, CoSurfing, etc.),
guedando separadas entre si por un sistema de pestafas. Cuando se inicia una conversacion
aparece en la zona derecha un cuadro de herramientas de
conversacion. Estas herramientas se describen mas adelante, en el
tema “funcionalidades de conversacion”.

A continuacién se describen cada una de las opciones de estas tres areas, aunque cada
operador solo dispondra de las que le haya asignado el administrador del servicio.
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Zona (A): Es la zona superior de la consola. Presenta las siguientes opciones:

@ MNTH support Idioma: Espanol

1_;}: Online | En espera | Modificar el perfil

En la franja de color azul se muestra informacién para este operador:
- hora de la conexion
- total de mensajes pendientes
- Visitantes que hay actualmente en el site.

Debajo de la franja azul hay una serie de opciones que se pueden clicar.:

Cerrar (consola de operador):

Desde esta opcion el operador puede desconectarse del servicio, al igual que si cerrara la ventana
clicando sobre el icono en forma de aspa de la parte superior derecha de su ventana.

(Online / offline) — estado del operador

Pulsando esta opcidn el operador cambia su estado de online a offline y viceversa, sin cerrar la
consola. Si el botdn indica Online el operador puede recibir llamadas. Si el botén indica Offline, este
operador no recibird las llamadas y seran redirigidas a otros operadores.

En espera (llamadas):

Muestra las llamadas actualmente en espera para este operador.

Modificar el perfil (del operador)

Desde esta opcion el operador puede modificar su contrasena y el idioma definido por defecto para su
consola.

Zona B: es la parte izquierda y en ella se encuentran las herramientas de la Consola del operador:

Pulsando sobre las opciones del menu se pliegan y despliegan una serie de opciones dentro de cada
una. Estas opciones se agrupan en tres:

e Ayuda: muestra la vista rapida, tutoriales, preguntas frecuentes, y otra informacion de ayuda.

e Herramientas: despliega las opciones Mensajes Offline, Actividad del Site, HelpDesk (si se
ha contratado este médulo), Asignacion de Sesiones e Installable remote Control.

e Operadores: con un clic se muestra/oculta la lista de operadores del site.
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Ayuda

Al clicar sobre la opcién Ayuda, en el menu a la izquierda de la consola del operador, se muestran varias
opciones con informacion util para los operadores:

Vista rapida:
Muestra en la zona central informacion dividida en cuatro bloques sobre las Ultimas novedades del
producto (release notes), tutoriales, trucos, etc.

Tutoriales:
Desde esta opcion se puede descargar el Manual del operador y la guia rapida de inicio (QuickStart).

NOTA: El manual de Administrador y Operador se descarga desde la consola del administrador, opcién
“Ayuda / Manuales”.

FAQs:

Muestra una lista de las preguntas mas frecuentes con su respuesta..

Tips&Tricks (consejos y trucos):
Muestra una lista de consejos y trucos para sacar mas partido a NTRsupport.

Release notes:
Muestra una lista con las notas sobre los ultimos uploads.

Noticias:
Muestra noticias si el administrador ha habilitado esta opcién al operador.
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Website: Herramientas (de la consola de operador)
Mensajes offline

Esta opcién actia como un gestor de correo (webmail). Al abrir esta herramienta, el operador puede
ver sus carpetas de correo. Dentro de la carpeta Inbox, tiene la carpeta de mensajes Offline del
servicio (con el nombre del site del administrador) y las carpetas POP3 que le ha asignado el
administrador. Los operadores pueden leer los correos de sus carpetas, responder y borrar correos,
redactar nuevos, etc.

Para cada mensaje se indican los datos: leido, asunto, fecha, adjuntos y opciones (“Responder” /
“Reenviar mensaje”). Los mensajes se pueden borrar, y pasan a la carpeta “borrados”, pero solo el
administrador los puede borrar de forma definitiva para asegurar un correcto control estadistico.

Para escribir, reenviar o responder mensajes, el procedimiento siempre es el mismo. El operador debe
elegir el asunto, destinatario, etc, y escribir el cuerpo del mensaje. Siempre que se envie un mensaje
a través de NTRsupport, se afiade de forma automética la firma digital personalizada del operador que
lo ha enviado. Cuando los usuarios abren el correo, ven la firma digital del operador al pie del e-mail, y
pueden contactar con él en ese momento haciendo clic sobre el boton de la firma.

Nota: La carpeta con el nombre del site del administrador guarda los mensajes Offline de los usuarios
en formato de correo electronico. Los operadores pueden responderlos via mail adjuntando archivos.

Actividad del Site

Es la herramienta de Proactividad. Cuando el operador selecciona esta opcion puede ver la lista de
visitantes de su website en ese momento. Por defecto esta herramienta est4 desactivada para los
operadores de tipo Technical Support, pero el administrador puede activarla desde su consola.

En la lista se muestra la IP de los usuarios conectados y la pagina del website en la que se
encuentran. Si aparecen IPs repetidas es porque algunos usuarios se estan conectando via proxy,
pero estan internamente diferenciados ya que el control de usuarios no se realiza por IP.

La lista de usuarios en el site muestra también la pagina en la que se encuentra el usuario navegando,
el tiempo que lleva en el site y las opciones Iniciar Conversacion y Activar Cosurfing.

Cuando la pagina se muestra en color naranja indica que el usuario ha repetido la llamada a la misma
pagina. Pasando el ratén sobre la pagina en color naranja aparece el nimero de veces que se ha
recargado. Esto puede ayudar a detectar problemas, tanto por parte del usuario como por parte de
nuestro site (por ejemplo, datos poco claros, cuellos de botella...).

La columna “Usuario” muestra también un indicador (led) informando de si el cliente ha mantenido
alguna conversacion.

Situando el cursor del raton sobre el nimero de usuario aparece un cuadro informativo en el puntero
con la direccién IP del usuario. Desde esta opcion se pueden realizar las siguientes acciones de
Proactividad:

e Activar Conversacion: Inicia una conversacion con el usuario seleccionado. Cuando se pulse el
botdn, al usuario le aparecera una ventana de mensaje indicandole que un operador del site que esta
visitando desea ponerse en contacto con él. Si el usuario acepta el mensaje, la conversacién se
iniciara. Las llamadas proactivas se registran como tales y el administrador las tendra listadas en sus
estadisticas.

e Activar Cosurfing: Permite iniciar una sesién de navegacion conjunta sin que el usuario lo sepa. Es
decir, un operador podra hacer el seguimiento de las paginas del site por las que navega el usuario.
Cuando un operador inicie una conversacion o una sesién de CoSurfing con un usuario, éste quedara
automaticamente asignado a él, asi, ningun otro operador podra intervenir.
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La opcion de CoSurfing esta por defecto desactivada para los operadores de tipo Technical Support,
pero el administrador puede activarla desde su consola.

Los botones Anterior y Siguiente permiten mostrar todo los registros.

Lista de Conversaciones

Muestra la lista de conversaciones del operador durante los ultimos 30 dias ordenada por los
parametros abiertos ref y ref2, por la IP y por la fecha.

Pulsando sobre los enlaces del listado el operador puede ver el contenido de la conversacion: los datos
del usuario (IP, navegador...) y el cuerpo de la conversacion.

Al revisar una conversacion se muestra la hora y nombre del operador, y un icono si ha habido
sesiones de control remoto durante esa conversacion.

Asignacion de Sesiones

La asignacion de sesiones de NTRsupport permite al cliente asegurarse de que la comunicaciéon se
realizara directamente con un operador determinado. El operador puede crear un cédigo de session
Unico para que el cliente lo utilice cuando inicie una session de soporte. El cliente utiliza un pequefio
programa para iniciar la session e introduce el codigo cuando el programa lo solicita. El operador puede
enviar al cliente un e-mail directamente desde NTRsupport, que contiene las instrucciones para
descargar el programa de internet. O bien, el operador puede descargar el programa y enviarlo al
cliente usando cualquier medio, como por ejemplo, un e-mail directo.

Cuando se crea el cédigo de session, el sistema lo marca automaticamente como “valido” para los
proximos 15 minutes (por defecto, pero se puede modificar). Un cliente podra utilizar el cédigo de
session solo durante ese plazo de validez. Si necesita programar la session para otra fecha u hora,
puede seleccionar fecha inicio, fecha fin y hora. Para que la sesion quede registrada en los informes
puede introducir el cédigo de cliente, por ejemplo, el ID de cliente de sus sistema CRM.

Para asignar una sesién
1. En el menu herramientas seleccione Asignacidn de Sesiones. La pestafia Asignacion de
sesiones se abrird en la zona central de trabajo.
2. En esa pestafia, haga clic en Crear Sesion. Se mostrard automaticamente un codigo de session
que por defecto es vélido para los 15 minutos siguientes.
3. Comunique a su cliente el codigo de sesion
e Sidesea que el sistema envie un e-mail al cliente con las instrucciones para iniciar la sesion,
introduzca la direccion de e-mail y haga clic en Enviar.
e Sidesea enviar el programa por separado, descarguelo haciendo clic en el link de la versién
que necesite su cliente.

Para asignar y programar una sesion

1. En el mend herramientas, seleccione Asignacién de Sesiones. En la zona central se abrira la
pestafia de Asignacion de sesiones.

2. Sidesea registrar la sesién en los informes, indique un cédigo o referencia de cliente.

3. Seleccione una fechay hora de inicio y de fin.

4. Seleccione un idioma.

5. Haga clic en Crear Sesion. Automaticamente se mostrard un codigo de sesion.

6. Comunique el codigo de sesién a su cliente.
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e Sidesea que el sistema envie un e-mail al cliente con las instrucciones para iniciar la
session, introduzca la direccién de e-mail y haga clic en Enviar.

e Sidesea enviar el programa por separado, descargue el programa haciendo clic en el link de
la version que necesita su cliente y envieselo.

Installable Remote Control

Esta herramienta permite al operador acceder a un ordenador de forma remota y desatendida, es
decir, sin que ningln usuario autorice la conexién remota cada vez que desee conectarse, a los
ordenadores en los que el servicio esté instalado y sobre los que posea permiso de acceso. El
permiso lo otorga el Administrador cuando el servicio no ha sido registrado por el propio operador, ver
seccion Administrador).

Se pueden realizar busquedas de equipos por nombre o por IP, y los equipos pueden agruparse en
Grupos y subgrupos sin limitacion de niveles.

Como instalar el servicio Installable REMOTE CONTROL en un equipo remoto.

La instalacion la lleva a cabo un operador y a €l se le asignan todos los permisos sobre dicho equipo.
Posteriormente estos permisos pueden ser modificados por el administrador o concederlos a otro
operador (ya sea de forma individual o a través de un grupo).

Para instalar el servicio haga clic en el apartado “Installable Remote Control” situado en el menu de la
izquierda de la consola de operador (nota: esta herramienta no esta disponible para la consola
Classic). A continuacién haga clic en el botén Instalar Equipo, y proporcione un nombre identificativo
del equipo.

Si aun no lo tiene descargue el fichero del instalador y guardelo en su equipo para realizar las
instalaciones pertinentes.

Tras introducir el nombre de equipo se le proporcionara un cédigo. Este codigo debera emplearse
cuando ejecute el instalador en el equipo remoto que desee controlar remotamente. Ejecute el
instalador en el equipo remoto desde una sesion con permisos de administrador local (no de dominio).
Si la sesion de usuario no posee permisos de administracion local el servicio Installable REMOTE
CONTROL no podréa instalarse. Tras seleccionar idioma y destino fisico se le requerira el cédigo
generado anteriormente y una contrasefia para poder conectarse con ese equipo. La contrasefa la
decide el operador.

Una vez instalado el servicio, el operador podra acceder al equipo desde su consola haciendo clic en
la seccién Installable REMOTE CONTROL, seleccionando el equipo en la lista de equipos que puede
controlar y proporcionando la contrasefia usada en la instalacién (no el cédigo generado al principio).
El operador tendra acceso a una lista de equipos que puede estar ordenada en grupos y subgrupos,
asignados por el administrador o equipos individuales que haya instalado personalmente (a menos
gue el permiso haya sido revocado por el administrador).

Si el operador solo posee permisos de observador no dispondra de herramientas de File transfer y
Ctrl+Alt+Supr.

La conexion con el equipo remoto utilizara encriptacion Rijndael de 256 bits a menos que se
deseleccione manualmente en el momento de establecer la conexion.

Una vez establecida, Installable REMOTE CONTROL funciona de la misma manera que la conexion
REMOTE CONTROL tradicional.
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Después de instalar Installable remote Control, en el systray, (en la parte inferior derecha de su
escritorio), aparecera un icono del servicio. Pulsando con el botén derecho del raton aparecen una
serie de opciones para parar el servicio, iniciarlo, especificar la configuracion del proxy, cambiar la
contrasefia, realizar opciones de Configuracion, ver un Log del File transfer, etc..

Seleccionando la opcién Configuracion en el menu del botén derecho sobre el icono, aparece una
pequefia ventana con dos pestafias: Seguridad y Conexion.

En la pestafia de Seguridad se puede configurar que el equipo remoto se desconecte
automaticamente al cabo de unos minutos, y que quede bloqueado después de desconectar (finalizar
la sesion de control remoto).

Si el operador desinstala el servicio Installable REMOTE CONTROL el equipo sera eliminado de la
lista de equipos disponibles, asi como de los grupos o subgrupos (en caso de que pertenezca a
alguno) o de la lista de equipos que puedan controlar otros operadores (si el administrador ha
otorgado los permisos correspondientes a otros operadores, ya fuera de forma individual o a través de
un grupo en caso de estar asignado a uno). Otros operadores a los que se les haya otorgado permiso
de desinstalacion por parte del administrador también pueden llevar a cabo dicha tarea.
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HelpDesk (Sistema de gestion de Incidencias)

HelpDesk permite crear, realizar el seguimiento y resolver incidencias reportadas por clientes.
Durante la conversacién con un cliente pueden afadirse incidencias directamente, o afadir
primera la incidencia y asignarle posteriormente conversaciones.

Permite mostrar rdpidamente todas las incidencias, solo las incidencias asignadas a un
operador, o solo las incidencias creadas por un operador. También permite buscar incidencias
utilizando distintos criterios de busqueda, como por ejemplo, nimero de incidencia, nombre del
cliente, o descripcion de incidencia. Las incidencias tienen varios niveles de prioridad y distintos
estados, y ambos pueden modificarse en cualquier momento.

Wiew and assign
Create a Find specific conversations to an Wiew or add
nesw incident incidents incident attached files

Quick »

s . !
|k Wncident Regietration
O View all ©  Assigned Incidents
@ Owner Incidents =3 Advanced Search
f’ Print list E Fofresh
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I_-
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WEANNG 103258 10358 #.:a-;an
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WEArng 103354 174543 Assign
..
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to LSV 11:40:32 12:31:59 Asdigh
T29CFDO Cant print fo 17H Q2007 ZAN 12007 Low Wiknar
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&y TIABAAZ  asdi 251 Q00T ZRH Q00T Low Wiear Add
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Crear Incidencias

Se pueden dar de alta incidencias en HelpDesk para realizar el seguimiento de temas del
cliente. Si se hace durante una conversacion con un cliente, el sistema asigna
automaticamente la conversacion a la incidencia. También pueden darse de alta sin estar en
conversacion.

Al introducir la direccion de e-mail de un cliente, el sistema comprueba automaticamente si la
direccion de e-mail existe. En caso afirmativo, se rellenan automéaticamente los campos
nombre, empresa, y contacto del cliente. Si no existe, se oblige a rellenar esos campos.
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Las nuevas incidencias son asignadas automaticamente a la persona que las da de alta, sin
embargo, pueden asignarse en cualquier momento a otro operador.

Para proporcionar informacion acerca de la incidencia, puede introducir tanto una descripcién
breve como una descripcion mas detallada. Puede afiadir notas publicas que vera el también
cliente, o privadas que solo veran los operadores y administradores. Al cerrar una incidencia

puede afiadirse informacion describiendo la solucion.

Para crear unaincidencia

1. Haga clic en HelpDesk, en el menud herramientas. Se mostrara una pestafia en la zona de
trabajo.

2. Haga clic en Registrar incidencia.

3. Introduzca la direccién de e-mail del cliente.
e Silos detalles del cliente ya existen se mostraran automaticamente.
e Sino aparecen, introduzca el nombre y apellido del cliente.

4. Introduzca los detalles de la incidencia.

5. Para guardar la incidencia pulse Guardar.

Crear unaincidencia de HelpDesk durante una conversacion

1. Haga clic en la opcién HelpDesk del menu de herramientas de conversacion. Se mostrara
una pestafia HelpDesk en la zona de trabajo.

2. Introduzca la direccién de e-mail del cliente.
e Silos detalles del cliente ya existen se mostraran automaticamente.
e Sino aparecen, introduzca el nombre y apellido del cliente.

3. Introduzca los detalles de la incidencia.

4. Para guardar la incidencia pulse Guardar.

Nota: El usuario también puede crear una incidencia de Helpdesk directamente desde el portal
de cliente. Cuando el usuario accede al portal con su login, sus detalles se afladen
automaticamente a la incidencia. Si un usuario accede al portal de forma anénima, debe
rellenar los detalles de contacto, que seran después afiadidos en la incidencia.

Buscar Incidencias

Si necesita reducir el nUmero de incidencias mostradas en pantalla, o buscar una incidencia
concreta puede usar un criterio de busqueda especifico, como por ejemplo, el nombre del
cliente o el ID de la incidencia.

Puede buscar incidencias utilizando los siguientes criterios de blsqueda:
e |ID de laincidencia

e Operador
e Cliente

e Usuario

e NIF

e Descripcion breve
e Descripcion
e Departamento

e Prioridad
e Estado
e Fecha
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Para buscar incidencias

1. Enlalista de incidencias de helpdesk, haga clic en Blusqueda avanzada.
2. Introduzca los criterios de busqueda.

3. Haga clic en buscar.

Anexar archivos a una Incidencia
NTRsupport permite anexar archivos a incidencias. Los ficheros anexados pueden ser vistos
tanto por clientes como por operadores.

Para anexar archivos a unaincidencia

1. Enlalista de incidencias de helpdesk, busque la incidencia a la que desea anexar el
archivo y haga clic en Afadir.

2. Introduzca la ubicacion del archivo que desea anexar.

3. Pulse Enviar.

Aiiadir conversaciones a una incidencia

Al dar de alta una incidencia tal vez desee afiadir conversaciones anteriores que relacionadas
con la incidencia mantenidas con ese mismo cliente. El operador puede afadir solo sus propias
conversaciones, no las de otros operadores, pero una misma conversacion puede ser afiadida a
varias incidencias.

Si el administrador de NTRsupport ha habilitado la opcion de partes de trabajo, es importante
asignar las conversaciones correctas a cada incidencia para que el sistema pueda elaborar los
partes de trabajo correctamente.

Para asignar una conversacion a una incidencia

1. En lalista de incidencias de helpdesk, busque la incidencia a la que desea afiadir una
conversacion y haga clic en Asignar.

2. Enlalista de conversaciones, busque la conversacién que dese asignar a la incidencia y
haga clic en Asignar.
Para ver una conversacion antes de asignarla, haga clic en Ver.

Configurar las notificaciones de e-mail

La seccion de configuracion los administradores pueden seleccionar a qué personas desea
notificar determinados eventos de las incidencias. Por ejemplo, se puede notificar a clientes,
administradores y operadores que la incidencia se ha cerrado.

Los e-mails de natificacion de incidencias contienen informacién acerca de cada evento
producido. Por ejemplo, si ha habido un cambio de estado se incluird informacién acerca del
Nuevo estado, nombre del operador que ha hecho el cambio, y una nota publica (si se hubiera
introducido).

Bisqueda avanzada de incidencias y bisqueda por defecto

Permite guardar informacion sobre los criterios de basqueda por defecto.
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Figura. Save as Default Search based on the selected search criteria

Adicionalmente, la seccion Configurar HelpDesk / Configurar listado de incidencias permite
seleccionar los campos a mostrar en el listado de incidencias:

El listado resultante puede reorganizarse hacienda clic en las cabeceras de las columnas que
muestran un icono con flecha. Las incidencias mostradas por defecto son las asignadas al

operador.

El listado de incidencias muestra un icono que indica si la incidencia es nueva o modificada.
Todas las incidencias son nuevas hasta que se modifican.

Incident Registration

@  View all
@  Owner Incidents

@  Assigned Incidents

@  Advanced Search

g Printlist o Refresh
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Figura. La lista de incidencias resultante puede reorganizarse haciendo clic
en las cabeceras de las columnas que muestra un icono de flecha.
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Funcionalidades de Conversacion

La ventana de conversacion del operador dispone de una serie de funcionalidades propias, que
facilitan su trabajo y amplian sus posibilidades. Estas herramientas estan divididas en dos grupos:
“Herramientas” y “Conversacion”.

(NOTA: en esta pagina se describe la Consola de un Operador de tipo Technical Support, y que por
tanto dispone de la herramienta de control remoto).

En el recuadro superior, con el nombre “Herramientas” hay cuatro potentes herramientas integradas
en NTRsupport, que solo pueden utilizarse durante una comunicacion con un cliente. Son: Remote
Control(*), Voz, Video y CoSurfing. En el segundo grupo, en la ventana inferior con el nombre
“Conversacion”, estan las utilidades propias de la ventana de chat: Respuestas, Notas, HelpDesk,
Enviar archivo, Recibir archivo, Transferir, y Bloquear.

En la ventana de conversacion, el operador introduce los textos a enviar en la zona de input de la
parte inferior izquierda de la pantalla (Mensajes), y el historico de la conversacién aparece en el
recuadro superior (Conversacion). Para enviar un mensaje basta con escribirlo y pulsar Enviar o la
tecla INTRO.

El operador puede mantener varias conversaciones simultaneas. Cada conversacién se muestra en
una ventana separada por un sistema de pestafias con un titulo que el operador puede modificar para
hacerlo méas descriptivo y que le ayude a identificar a cada cliente.

NOTA: El texto modificado en el titulo de una pestafia s6lo se guarda en el
momento de pulsar la tecla INTRO, y se pierde si el operador cambia de
pestafa sin pulsar dicha tecla.

Figura . Editar las pestafias de conversacion

Respuestas (Predefinidas)

Es un listado de respuestas frecuentes configurado previamente por el Administrador del servicio
NTRsupport.

Las respuestas pueden ser en formato texto, sonido (se abre un archivo de sonido en el navegador
del cliente), imagen (abre una imagen en la conversacion del usuario) o una URL (se abre una nueva
ventana de navegador con la URL elegida por el operador).

El operador puede editar una respuesta antes de enviarla al usuario si marca la casilla “editar antes de
enviar”.

Las respuestas pueden agruparse en categorias y subcategorias.

El administrador puede incluir saltos de linea dentro del contenido de una respuesta.
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Notas

Durante una conversacion con un usuario, el operador podra, en todo momento, insertar y modificar
notas sobre la misma. Es una herramienta Util para reaprovechar informacion de los clientes y para
recordar detalles de las conversaciones.

HelpDesk (durante una conversacion)

Permite al operador dar de alta una incidencia asignandola automaticamente a la llamada recibida
(siempre que la llamada esté activa). Consulte el apartado Funcionalidades de Consola (HelpDesk) de
este manual para mas informacion sobre cémo utilizar el sistema de gestion de Incidencias o
HelpDesk.

Aviso sonoro

Permite activar una sefial audible tipo “beep” que avisa al cliente y al operador cuando su intervencién
es requerida. Esto proporcione mayor fluidez a las sesiones y a la conversacion, reduce tiempos
muertos y permite seguir trabajando en otros temas mientras el otro interlocutor responde.

Enviar Archivo / Recibir Archivo

La opcion Enviar Archivo permite al operador enviar un archivo al cliente, y a este le aparecera una
ventana con un enlace a dicho archivo.

Si el operador pulsa el botén Recibir Archivo, al cliente se le abre una ventana para seleccionar el
archivo a enviar, y el proceso se realiza a la inversa.

IMPORTANTE: por motivos de seguridad, estos enlaces caducan la primera vez que son utilizados. Si
se intenta acceder por segunda vez a un mismo enlace se muestra un mensaje de seguridad.

Transferir lamada (a otro operador)

Se accede desde el boton Transferir de la ventana de comunicacion, y permite al operador pasar la
llamada a otro operador mas cualificado para la consulta 0 menos ocupado en ese momento.

Cuando se pulse el boton Transferir, aparecerd una pequefia ventana con la lista de operadores
conectados (nombre y login) para ese administrador. Si algun operador no ha escrito su nombre en el
campo de entrada, por defecto aparecera su login.

El operador inicial debera elegir otro operador de los que se muestran en la lista, y una vez haya
pulsado sobre el destinatario de la conversacion se procederd a redireccionar la llamada.

El operador que estaba atendiendo la llamada hasta ese momento recibira un mensaje y al nuevo
destinatario se le indicara desde donde viene la llamada transferida.

Bloquear (usuario)

Esta opcion es una medida de seguridad para evitar que un usuario “moleste” repetidamente a un
operador pulsando el botdn de asistencia. Al pulsar la opcion “bloquear” se coloca un archivo (cookie)
en el ordenador del cliente que le impide el acceso al servicio durante el tiempo especificado por el
administrador técnico (tech admin). La duracién por defecto es de 24 horas.
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CoSurfing

Es la herramienta de Navegacion conjunta. Permite al operador visualizar lo que esta haciendo el
usuario en el site del administrador. No solo se vera la pagina en la que

esta el usuario, también se mostraran los movimientos del raton y los fﬁ
contenidos de los inputs de las paginas que visite el usuario, siempre y & vo:

cuando estén dentro de FORMS de HTML.

Cosurfing permite un cierto grado de interactividad ya que tiene la opcién
de mostrar popups en la pagina del usuario, indicando los puntos
conflictivos o resaltando informaciones importantes. Para mostrar un
popup en la ventana del usuario basta con poner el texto (Texto PopUp) y [
pulsar el link mostrar. Para ocultar el popup se pulsara Ocultar.

Respuestas

Motas
Cuando hagamos el seguimiento de los usuarios usando esta

funcionalidad podremos ver por qué paginas navegan, qué datos
introducen... Pero en cuanto el usuario auditado acceda a una pagina en

=)

1.4

LS .

& Awiso sonoro
la que el servicio no esté integrado, perderemos su rastro momentanea o € Recibir archivo

Ll

b

Enviar archiva

definitivamente, dependiendo de si vuelve o no a una de nuestras
paginas. Cuando se haya perdido definitivamente a un usuario, la
herramienta de Cosurfing lo indicara, pero hay un cierto tiempo de espera
para que esto suceda.

Transferir llamada

Bloguear

F
X,

Esta es una herramienta no intrusiva: los datos que se envian son los que realmente esta viendo el
usuario, no se utiliza ningun sistema de recarga de pagina y, por tanto, no existe el peligro de que se
hagan reinserciones (usuario y operador) de datos.

CoSurfing Interactivo (para operadores WebCare):

Los operadores de tipo WebCare disponen de cosurfing interactivo, que permite cumplimentar y enviar
formularios en nombre del usuario.

Si el usuario tiene que introducir una contrasefia el operador solo puede ver asteriscos.

La funcionalidad de Co-surfing es compatible con paginas CSS2. Hay una opcién que permite
desactivar los links para que el operador no pueda hacer clic sobre ellos.

Desde la consola de administrador se puede dar permisos a los operadores para que dispongan de la
funcionalidad de cosurfing y que tengan ademas control sobre el ordenador del cliente para ser capaces
de resolver incidencias, rellenar formularios o mostrar paginas web.

Visitor Footprints (Webcare only)

(Solo para operadores webcare). Permite ver las paginas por las que ha pasado un visitante de la
web si estas tienen un boton apuntando al operador. El administrador tiene previamente que
habilitar esta opcion al operador.
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Control Remoto

(Solo para operadores tech support). Es una herramienta muy
completa y potente que permite al operador tomar el control del
ordenador del usuario.

La primera vez que se usa descarga un pequefio plugin tanto en el
ordenador del operador como en el del usuario , (si no se ha utilizado
previamente el video o la voz sobre IP, ya que todas estas
herramientas utilizan el mismo componente).

NOTA: Control remoto con Firefox: Con el navegador Firefox
se pide autorizacién para ejecutar un componente tanto en el lado del
operador como en el lado del cliente.

@ NTRsupport

é{m Remote Contral j
W Diagndstico Remota
‘_} Voz
J‘ Videa

-

:Tg] Respuestas
I:-:,'r Motas
.315?'1 HelpDesk

‘j_j: Aviso sonoro

E;] Enviar archivo

» @2:] Recibir archivae
Cuando el operador pulsa la opcién “Remote Control”, se muestra

una ventana en donde puede indicar sus preferencias para la sesién
de control remoto: modo, calidad de color, si se desea utilizar la
funcion “Seleccién de aplicaciones”, si desea grabar la sesién, y si ——
desea utilizar la funcién control de transferencias de archivos para no
tener que solicitar autorizacion al cliente por cada transferencia.

\& Transferir llamada

é Eloguear
9

La sesion de control remoto puede realizarse de modos diferentes:

e “Controlar equipo del cliente” - permite al operador tener control total del ordenador del
Cliente, ver su pantalla e interactuar con raton o teclado.

e “Ver la pantalla del cliente” — permite al operador ver la pantalla del cliente, pero no le
permite interaccionar.

e “Compartir mi equipo” - permite al cliente tomar el control total del ordenador del
operador, e interactuar con el ratén o teclado.

e “Mostrar mi pantalla” - permite al cliente ver la pantalla del operador, pero no le permite
interaccion.

e Administrar — permite al operador controlar el ordenador del cliente con permisos de
administrador. Podréa realizar tareas como instalar o desinstalar programas, hacer log off
en el ordenador y log on con un usuario diferente, y reiniciar el ordenador.

Cuando el operador pulsa el boton “Conectar”, en la ventana del cliente se muestra un mensaje
requiriendo su autorizacion para iniciar la sesion de control remoto. La conexidn solo se establecera si
acepta.

Toda la informacién sobre la secuencia de conexion y estado de cada etapa del proceso es

visualizada por el operador en tiempo real, por lo que en caso de ocurrir algin problema que impida la
conexion, el operador
no necesita investigar

Remote Control

ni hacer Controlar equipo del cliente
. Progreso de la conexion
comprobaciones.
("4 Aceptacion del usuario Ok
& Actvacion del componente Ok
& Conexion Ok
@ Sesion de control remoto en curso... Cancelado

Dic 2007
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“Seleccion de Aplicaciones” (durante el control remoto)

La funcionalidad “Seleccion de Aplicaciones” permite prestar un mayor nivel de seguridad y
privacidad durante las sesiones de control remoto, y aporta un mayor nivel de seguridad a las redes
corporativas ya que permite el acceso remoto exclusivamente a las aplicaciones previamente
seleccionadas por el usuario, y protege la privacidad del cliente y del operador al impedir que la otra
parte pueda ver determinadas aplicaciones de su escritorio.

Esta funcionalidad se activa antes de conectar, al marcar la casilla que aparece en la parte superior
de la pantalla en donde se seleccionan las opciones para el control remoto. Al marcar la casilla se
muestra una ventana con la lista - .
de aplicaciones abiertas, y en la | g] ppplication Selection [;] =l 3

que se deberan mostrar en la

sesion de  control remoto. Select the windows to be shared from the list
NTRsupport no mostrara la The windows not selecked will be hidden in the remote session

pantalla remota hasta que el
operador o el cliente hayan

[Shu:uw Desktop, Taskbar & Skart Menu]
O 1 admin - Message (HTML)

seleccionado  las 'apllcacmnes @http:,l',l'www.ntrsuppu:urt.u:u:um - Laia - waiting. . - Connected
gue desean compartir. O5in

D@Inbux - Microsaft Cutlook,

D@ Microsaft PowerPoink

D@NTRsuppDrt - On-demand Remote Control, Remote Support and ...
O 0s_ns_z007.doc
O& ] accounts. xls M

Select all |

Unselect Al |

[T share new windows

You are sharing --=

Figura. ventana para la seleccion de aplicaciones
a mostrar durante el control remoto

Después de realizar la seleccion, en la pantalla remota apareceran exclusivamente las ventanas de
las aplicaciones marcadas, y no se veran las aplicaciones no seleccionadas. En cualquier momento
pueden afiadirse o eliminarse aplicaciones de la lista a compartir. También es posible configurar si se
debe mostrar 0 no el escritorio y la barra de herramientas. Esta funcionalidad esté disponible en todos
los modos de control remoto.

La ventana del operador dispone de autoscroll, Io que le permite moverse por la pantalla del usuario
sin necesidad de pulsar las barras de scroll. Esta opcion resulta muy util para tomar el control de
ordenadores con una resolucion de pantalla mayor que la del operador.
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Reiniciar y reconectar (Reboot&Reconnect) durante el control remoto

Esta funcionalidad de la herramienta del control remoto permite al operador reiniciar el ordenador del
cliente y reestablecer el control remoto de forma automatica cuando el cliente se conecta al
ordenador. Es necesario que el administrador haya previamente autorizado al operador esta funcion,
activando la casilla correspondiente en la configuracion de datos del operador, (opcion “Configurar
Operadores / lista de operadores / configurar datos”).

Durante la conexién a un ordenador remoto en modo administrador, si tanto operador como cliente
estan utilizando un activeX, es posible reiniciar el ordenador remoto sin perder la informacion de la
sesion. Cuando el ordenador remoto se reinicie, se reestablecera la sesion original, incluyendo el
contenido de la conversacién de chat.

File Transfer (transferencia de archivos)

Con esta funcionalidad de la herramienta del control remoto se pueden transferir archivos y
sincronizar directorios entre los ordenadores de operador y cliente. (solo disponible para operadores
de tipo Technical Support).

Una vez autorizada la operacién de transferencia de archivos (file transfer) por parte del cliente se
muestra en la pantalla del operador una ventana dividida en dos mitades, una con los directorios y
archivos del operador, y otra con los del cliente. Para transferir archivos basta seleccionarlos con el
ratén y hacer drag & drop (arrastrar y soltar), es decir, marcarlos desde una de las dos mitades de la
ventana y arrastrarlos hasta uno de los directorios que aparecen en la otra mitad de la ventana de file
transfer. Se pueden desplegar directorios y mostrar sus subdirectorios haciendo doble clic sobre la
carpeta correspondiente.

ST
r Ayuda
el BT
+ Panel de contral | [ Hombre [ Tipo [ Tamafia | Madificado
cuments J
{5 Administrach
{C=) Administrador MTRZ
All Users
=] B Ordenador remota - DOCTECS_PC MNombre | Tipo | Tamaﬁo" Modificado
ER=1C: | [ElauToEREC.BAT Archivo por lote. .. 0 28/10/2003 07:44
([0 Archivos de programa “dboat ini Opciones de co... 194 20/02/2000 00:04
(] Documents and Settings & Bootfant bin Archiva BIN 4852 10/09/2002 15:00
1386 &]batan.HTM HTML Document 258 28j01j2005 12112
il 5 comFra.svs archivo de siste. .. 0 28/10/2003 07:44
e 9 generarPF dac Microsoft Ward ... 340,992 22/02(2005 14143
m:gﬁiche IO.SVS Archivo de siste... 0 25/10/2003 07:44
B 2 My Music MSDOS.SVS Archivo de siske. ., 0 28/10/2003 07:44
3 Programme NTDETECT‘COM Aplicacion M3-D... 47.580  10j09(2002 15:00
1 (L] RECYCLER [ ntidr Archivo 234,752 104092002 15:00
(23 seleccionada ntrisdft.log Documento det.., 9,333 07)02i2005 20:51
-] SUPPORT Dagsfils.sys Archivo de siste.,, 402,653,184  30/03/2005 20:25
- {11 Svstem Yolume Infarmation B SWSTAMP.TRT Documento de b, 241 03f12/2003 11:49
(L3 ¥ALUEADD
(1] WINDOWS
FHoz=p Dt
-5 E:

Figura. Transferencia de archivos entre los equipos del cliente y del operador

El administrador puede configurar los datos del operador para permitirle utilizar la funcionalidad
“filetransfer preautorizado”. Asi, si el cliente lo autoriza al iniciar la sesion, durante el control remoto en
modo “control total” no se solicita autorizacion del cliente cada vez que se realizan transferencias de
ficheros.

NOTA: En Linux no estan actualmente disponibles las opciones “Reiniciar y reconectar (Reboot &
Reconnect)” ni la transferencia de archivos(“File Transfer”) en la barra del control remoto.
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Session Recording & Session Log

La funcionalidad Session Recording del control remoto permite grabar la sesién para poderla archivar
y visualizar posteriormente. Adicionalmente se genera un archivo log de la sesién que contiene la
transcripcion de las conversaciones de chat y las operaciones realizadas, lo que permite buscar
facilmente en qué momento de la sesién se realizé un determinado proceso, por ejemplo, si se ha
dado la orden de borrar.

Herramientas de dibujo durante un control remoto (Drawing tools)

Durante la sesiéon de control remoto el operador puede utilizar varias herramientas de dibujo para
resaltar zonas de la pantalla de su cliente. Las herramientas disponibles son Pointer (flechas), Brush
(pincel) y Label (bocadillos), y se seleccionan desde la opcién Herramientas / Dibujo, del menu
flotante que aparece durante el control remoto. (ver imagen mas abajo).

IMPORTANTE: La activacion de esta funcionalidad debe solicitarse por mail a support@ntrglobal.com
o bien al teléfono de Soporte 902 885 415.

- Seleccionando Brush, se puede elegir el grosor y el color del pincel que permite dibujar a mano
alzada en el escritorio del ordenador remoto.

- Seleccionando Label se puede elegir el color de fondo del bocadillo, y teclear el texto que contendra.
Después solo hay que pulsar una 0 mas veces en las zonas de la pantalla donde queremos mostrar
esos bocadillos.

- Seleccionando Pointer se puede elegir que el puntero tenga forma de flecha o de puntero laser, y el
color. Después basta con pulsar en la pantalla.

A la derecha del cuadro flotante se muestra siempre un icono con forma de borrador que elimina los
dibujos, flechas o bocadillos insertados para dejar la pantalla limpia.

Diagndstico Remoto

Esta herramienta proporciona a los operadores informacion basica acerca del hardware, software y
comunicaciones del ordenador del cliente, lo cual es de gran ayuda a la hora de resolver incidencias.
(esta funcion solo estéa disponible para operadores de tipo Technical Support).

Para utilizar esta herramienta el operador puede pulsar en la opcién “Diagnéstico Remoto” que
aparece en el grupo de herramientas situado a la derecha de su consola.

Es necesario que el operador tenga activada la casilla “Diagnéstico Remoto” en su configuracion de
datos (esto se configura desde la consola de administracion).
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Video

Esta funcionalidad permite establecer una sesion de videoconferencia entre el usuario y el operador.
La primera vez que ejecute esta opcion, el operador descargara un pequefio plugin de unos 100 Kb,
que permitird establecer la videoconferencia con el usuario. Cuando el operador pulse el botén de
Video, si el usuario acepta establecer una sesién de videoconferencia, a €l también se le descargara
el mismo plugin y, si ambos disponen del equipo multimedia apropiado podran establecer una
conversacion por videoconferencia o bien por Video/Voz, como explicamos mas adelante, si uno de
ellos no dispone de webcam.

Mientras dure la videoconferencia, los dos, operador y cliente, podran seguir escribiendo en la
ventana de chat y utilizando el resto de funciones de NTRsupport.

Para indicar que se ha establecido una sesion de video o de vozlP, aparece en la ventana de
conversacion un gréfico que informa sobra la salida, la entrada y el estado de la conversacion
hablada. Pulsando sobre la grafica, ésta ira cambiando informando de los diferentes parametros.

Sobre la ventana de video que aparece en la esquina superior izquierda de la consola del operador,
aparece un numero identificador. Este codigo estéa relacionado con el que aparece en la pestafia de la
conversacion con este mismo usuario, y sirve para identificar a qué conversacion pertenece la
imagen, lo cual es muy util cuando se tienen varias llamadas activas.

Si alguna de las dos partes, por ejemplo, el operador, dispone de camara web, y el cliente no dispone
de camara web pero si de tarjeta de sonido, micr6fono y auriculares, ambos podran establecer una
conversacion por voz y ademas el cliente vera en su pantalla la imagen del operador.

Voz

Al igual que en el caso de la videoconferencia, que describimos en el apartado anterior, la primera vez
gue ejecute esta opcion, el operador descargara un pequefio plugin de unos 100 Kb, que seréa el que
le permita hablar con los usuarios. Cuando el operador pulse el botén de Voz, al usuario le aparecera
un mensaje pidiendo autorizacién, y si lo acepta, se le descargara el mismo plugin (si no se hubiera
descargado anteriormente) y podran establecer una conversacion por voz.

Durante la conversacion con la herramienta de voz, operador y cliente pueden al mismo tiempo
escribir en la ventana de chat y utilizar otras herramientas de conversacion.
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