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LA INFORMACION CONTENIDA EN ESTE DOCUMENTO
PUEDE MODIFICARSE SIN PREVIO AVISO

Las declaraciones, recomendaciones e informacidn en este documento son exactas al momento de su
publicacidn, pero son presentadas sin ninguna garantia de ningun tipo, explicita o implicita. Los
usuarios de los productos y servicios de Denarius son responsables en su totalidad por el uso de los
mismos y la informacidon que manejan en ellos. Para obtener la versidn mds actualizada de este
documento contacte con un representante de soporte técnico.

La reproduccion total o parcial de este documento sin el permiso escrito de Denarius se
encuentra estrictamente prohibida.

Este documento puede incluir marcas y nombres comerciales para referirse a las entidades que son
propietarias de las mismas o a sus productos. Denarius renuncia a cualquier interés sobre la
propiedad de marcas y nombres comerciales que no sean los suyos.

Portal de Soporte Denarius — Manual de Usuario

Version: 1.0
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1.Introducciodn

El servicio técnico que ofrece Denarius, se administra por medio de un sistema al cual puede
ingresar desde la pagina de internet https://portal.denariusonline.com/soporte

Portal de Soporte Denarius (https://portal.denariusonline.com/soporte) es el medio para solicitar
ayuda a nuestro equipo de soporte. Esta aplicacion estd basada en tickets; un ticket equivale a la
solicitud de soporte que usted registra en el sistema y que nuestro equipo de ingenieros revisa
para apoyarle con su solicitud.

De esta forma, este sistema permite administrar de manera eficiente el soporte técnico que
Denarius le ofrece, permitiendo una mejor atencién, seguimiento, retroalimentacién y solucion a
sus solicitudes.
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2.Notas, Advertencias y Precauciones

A lo largo de este manual, usted encontrara 3 tipos de mensajes que se consideran importantes
para el correcto uso de la plataforma de soporte:
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3.Ingreso

Para ingresar al sistema es necesario escribir la siguiente URL en un navegador:

https://portal.denarius.com/soporte

En el grafico 1 se puede ver la pagina de inicio del portal de soporte, para ingresar al sistema,
ingrese sus datos en la pantalla de inicio (Grafico 1):

1. Ingrese su nombre de usuario.
2. Ingrese su contrasefia.
3. Hagaclic en el botén OK.

Windows Security X

iexplore.exe
Connecting to portal.denariusonline.com,

“J:Er name |

| Password |

Domain: STAFF

[J Remember my credentials

[ ] e

Grdfico 1

Al autentificarse en el sistema, usted podra ver la siguiente pantalla (Ver la Grafico 2).

& Soporte

1¥= pagina principal Windows Security X

iexplore.exe
Connecting to pertal.denariusonline.com.

[errome |

.R [ Password |

Domain: STAFF

[] Remember my credentials

e

Grdfico 2

En esta pantalla debe volver a ingresar las credenciales anteriormente ingresadas para finalmente
abrir la pantalla principal del Portal de Soporte Denarius (Grafico 3). Aqui podra crear nuevas
solicitudes de soporte (tickets) y darles el seguimiento.

Le sugerimos leer las siguientes secciones del manual, para obtener mas detalles sobre como
solicitar ayuda a nuestros ingenieros de Soporte.
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o v WM "= - TH Chapter 1 - Introduction t..

@ Soporte

éNecesita ayuda? @ i [lVista ce bsta

Busque solicitudes e TI c

+ Cloud

=3 Facturacion Electranica

[ Administracién de
BIE) pistaforma de facturacion electronica

Proveedores
Sistema para adquisiones y paga a

+ On-Premise

la Virtualizacion

4. Solicitar ayuda

Antes de solicitar la ayuda a nuestros ingenieros de Soporte Denarius, es necesario haber leido el
manual de usuario que acompana al servicio que estd utilizando. En el manual se encuentra toda
la informacidn sobre la utilizacion del servicio y muchas veces, las respuestas a sus dudas o
inquietudes se responderan con el manual.

Otro recurso valioso a ocupar antes de registrar una solicitud de soporte, es la seccién de
articulos de ayuda que le ahorrard tiempo en registrar su solicitud y en solucionar su problema.

Si el manual ni la seccién de articulos de ayuda tienen la solucion al problema, entonces debera
registrar una solicitud de ayuda (ticket).

Las solicitudes de Soporte se manejan a través de tickets. Una solicitud de atencién a un
incidente y/o problema en la aplicacién, equivale a un ticket. Cada vez que necesite apoyo
técnico de nuestros servicios, tendrd que registrar un nuevo ticket en el sistema para que
podamos atenderle.

Esto permite llevar orden y control de las solicitudes de apoyo que nuestros clientes tienen
sobre los servicios que ofrecemos.

Para crear nuevas solicitudes, siga estas instrucciones:
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5.Paginap

rincipal

A continuacion, se describen los componentes principales de la pagina inicial del portal de

soporte.

éNecesita ayuda?

Panel de trabajo

Senicios oferisdos Categoria de los znicios

Cambiar |2 ista da lstado

Q

3\

\

\ \
\

EHvista Categoria [ vista de lista

Cambiar |2 vista por caegorias °\

Busque solicitudes de T1 comunes dentro de las cfertas de servido de abaje. Las solicicudes preestablecides espaciicas constituyen la manera mas gficients de comunicar Io gue necesite. Si no encuentra lo que busea, cree una solicitud general.

+ Cloud
ﬂ Administracion de

Proveedores
Sistema para adquision=s y paga a

+ On-Premise

Core Financiero onPremise
Care Financlero Denarius modalidad
On-Premise

+ Servicios de TI

0|

Acceso y seguridad
Control de accesos y seguridad

6 Miscelaneos

=5, Core Financiero Saas
Core Financiero Denarius modalidzd
Saas

Exchange Server
Software servidor de comreo
electrdnico

Az

Bases de datos
S iministracién de hase de datos

Software
e e

Facturacion Electronica
5] piatarorma de facturacion electronica

Deployment
Actualizad én de aplicaciones, bases
de datos y procasos batch

ﬁ Virtualizacion

@ Conectividad

- Harware y accesorios
BE ireless, firewall, emall, VPN

Laptops, memoria, periféricos

a5

&No encuentra ninguna selucién aqui> [EECELEELTE]

. ﬂ Administracidn de
Proveedores

Slstema para adquisiones v pago a...

+ Cloud

Servicios ofertados

= Core Financiero Saas B
ore Financierc Denarius modaidad (51

5335

Categoria de los servicios

-
Botén Creer seficitud genérica °’
Panel de trabajo

Facturacién Electrdnica
Flataforma de facturacién electrénica

Agrupa a los servicios odertados por su categoria

e Cambiar la vista por categorias

Evista Categoria

Cambia a la vista por categorias

o Cambiar la vista de listado

Evista de li

sta

Cambia a la vista de listado de elementos

Panel de trabajo
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« Cloud

H Administracidn de  Core Financiero Saas =2y Facturacién Electrénica
proveedores Core Finandiers Denarius modalidad [=225] plataforma de facturacidn electranica
Sistema para adquisiones y pags a e

« On-Premise

Core Financiero onPremise Exchange Server
Core Financiern Denarius madaidad Softwaru servidor da cormoo
on-premis sectranicn

+ Servicios de TI

. Acceso y sequridad Rases de datos o Conectividad @, Deployment gy ! orvere v accesorios
' Control de socears y segurided B sminictrocion te base de datos R \ireless, firewall, email, VPN Actualizackin de aplcadiones, bases Laptops, memarla, perlféricos
da datos v procesos batch

6 Misceldneos 3 SoFt\faarer n TE FI] V\rt.ualizac\nn -
Panel principal, desde donde se accede a los diferentes servicios para realizar las sus solictudesy
requerimientos de soporte

° Boton Crear solicitud genérica

Crear solicitud

En caso de no encontrar un requerimiento o solicitud que se ajuste a las necesidades, se debe creaar
una solitud de requerimiento genérica.

Panel de enlaces

Home

Anuncios

Requerimientos °—

Actividades

Ayuda

Home

Acceso a la pagina principal

° Anuncios

Lista de anuncios

e Requerimientos

Lista de requerimientos propios
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o Actividades

Lista de actividades propias

Avuda
B i s

Articulos de ayuda y soluciones a incidentes anteriores o frecuentes

Panel de anuncios

) Panel de anuncios /o Indicador de stachment

Announcements_— @

O @ Title Modified

Suspensidn de s=rvicio 15/10/2015 16:11

e s ‘

Titulo del anuncio Fecha de publicaciin
o Panel de anuncios
Announcements
O o Title Modified
Suspensidn de servicio 15/10/2015 16:11

4 Agregar nuevo anuncio

Panel de anuncios generales enviado por el administrador a los usuarios de los servicios

° Indicador de atachment
0}

Indica si el anuncio contiene un documente adjunto

o Titulo del anuncio
Suspensidn de servicio
Titulo del anuncio

o Fecha de publicacién
15/10/2015 16:11

Fecha de publicacién del anuncio

6. Pantalla de servicio

A continuacion, se describen los componentes principales de la pagina de descripcion del
servicio ofertado.
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Panel de servicio

Titulo del sevicio

Imagen del senvicio
Descripcién del senicio

/ Oferta de servicio

@Core Financiero SaaS
Oferta de servicio

Introduccion
Servicio de operacién y administracion del CORE FINANCIERO DENARIUS, incluye la operacién en linea y batch de los médulos contratados ademas de la administracién y

duccién, pruebas o

aprovisionamiento de los recursos 16gi para i de pi

Solicitudes disponibles en Core Financiero SaaS Articulos de ayuda en Core Finandiero SaaS

[ Procesar cierre diario contabilidad
&= Procesar datos tarjeta de crédito
‘ Reportar error
%\

Solicitud de Informacion

4 Antefior e Siguiente » « Anterior/ » Siguiente »

¢{No/encuentra hinguna solicitud para lo que necesita?

» Crear una solicitud general sobre esta oferta de servicio
i ) T 7 \
Regulador d b
Lista Regulador

Lista de solicitudes
Botdn Crear una solicitud general sobre esta oferta de senvicio

o Imagen del servicio

Imagen descriptiva del servicio

Titulo del servicio

Core Financiero SaasS

Titulo del servicio

° Descripcion del servicio

Introduccion
Servicio de operacién y administracién del CORE FINANCIERO DENARIUS, incluye la operacién en linea y batch de los médulos contratados ademds de la administracién y

aprovisionamiento de los recursos tecnolégicos para ambientes de produccién, pruebas o capacitacion.

Breve descripcidn del servicio ofertado

Lista de solicitudes
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Solicitudes disponibles en Core Financiero SaaS
g Procesar cierre diario contabilidad
&= Procesar datos tarjeta de crédito

f‘» Reportar error

%" Solicitud de Informacion

Muestra la lista de las diferentes solictudes se soporte y de requerimientos asociadas al servicio
seleccionado

o Regulador

4 Anterior e Siguiente p
Para navegar hacia atras o adelante en la lista de solicitudes
Lista

Articulos de ayuda en Core Financiero SaaS

Muestra la lista de los articulos de ayuda relacionados al servicio seleccionado

o Regulador

4 Anterior = Siguiente »

Para navegar hacia atras o adelante en la lista de articulos de ayuda

e Botdn Crear una solicitud general sobre esta oferta de servicio

= Crear una solicitud general sobre esta oferta de servicio

Para crear una solicitud genérica en caso de no existir una solicitud que cubra nuestra necesidad

7.Pantalla de registro de incidentes

La pantalla de registro de incidentes se utiliza con la finalidad de notificar un evento
relacionado con la utilizacion del servicio seleccionado. El objetivo es ingresar la mayor
cantidad de informacién posible, a fin de que el personal de soporte de Denarius tenga a su
alcance toda la informacion necesaria para recrear el incidente y proceder a solucionarlo. Es
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muy importante tratar de registrar un archivo adjunto con la imagen o imagenes que muestren
el error; en caso de existir, de manera mas descriptiva.

Panel de trabajo

Boton Ir al formulario de solicitud
Imagen descriptiva

| \  Solicitud de servicio
/
& Reportar error .

Registro para resclver un incidente del sistema Ir al formulario de...

Articulos:de ayuda relacionados: Ofertas de servicio relacionadas:

Administracion de Proveedoras

sistema para adquisiones y pago a proveedores
Core Financiero SaaS

Core Financiero Denarius modalidad SaaS
Facturacion Electronica

Plataforma de facturacion electrénica

Lista de articulos de ayuda Senicios relacionades

° Imagen descriptiva

&

Imagen descriptiva del formulario

e Boton Ir al formulario de solicitud

Ir al formulario de...

Para ingresar al formulario de registro del incidente

o Servicios relacionados
Ofertas de servicio relacionadas:

Administracion de Proveedores

Sistema para adquisiones y pago a proveedores
Core Financiero SaasS

Core Financiero Denarius modalidad SaaS
Facturacion Electronica

Plataforma de facturacion electrénica

Lista de servicios relacionados a la solicitud seleccionada

o Lista de articulos de ayuda
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Formulario de registro (ingreso)

Pasos

s Campo de edicion Senicio al que pertenece
Imagen dascriptiva Botén de informacidn

Esta solicitud pertenece a:

& Reportar error

Core Financiero Saa$

:
‘\ Y rrovovine mormocon|
1

: Revisary e:hriE'r

Fecha y hora en la gque ccurrio el error \ im
11/27/2015 ?; ‘Confirmacion

Ingrese |as acciones realizadas que predujeron el error

Teléfono de contacto

Captura de pantalla(s)

Examinar...

(@ Una o més/espuestas de este formulario no son validas. Hagz dlic para obtener mas informacidn.

| < Atras Siguiente = Cancelar X

| . | | i
o o o .

Informacién de completitud
P Botdn Atras Botdn Siguiente Botdn Cancelar

o Imagen descriptiva

&

Imagen descriptiva del formulario

b Campo de edicién
Ingrese las acciones realizadas que produjeron el error

Campos para el ingreso de la informacion

Boton de informacion

w/

Informacion relacionada a las restricciones de la informacion que debe ser ingresada en el campo

Servicio al que pertenece

Core Financiero SaaS

Servicio al que pertenece el formulario

Pasos
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1

2 | R B plair

3 Conﬁrmacur EXpiain

Muestra el avance en el registro del incidente

Archivo adjunto
Captura de pantalla(s)

Campo opcional para incluir un archivo como adjunto al formulario

° Informacion de completitud

(1) Una o mas respuestas de este formulario no son vélidas. Haga clic para obtener mds informacion.

Mensaje de validacion de campos

° Botén Atras

& Atras

Regresar
Boton Siguiente
Siguiente 2>
Avanzar
Boton Cancelar

Cancelar X

Cancelar el registro
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Formulario de registro (revision)

Imagen descriptiva

»

& Reportar error

Revise la informacidn. Envie la sclicitud cuando esté satisfecho, o vuelva atras y realice cambios.

Describa el error
Incidente

Ingrese las acciones realizadas que produjeron el error
Ingreso a sistema

Fecha y hora en la que ocurrio el error
viernes, 27 de noviembre de 2015

Teléfono de contacto
022506710

Captura de pantalla(s)
Pantallas.vsdx

& Atras

Senicio al que pertenece  Pasos

Esta solicitud pertgnace a:

1 proporcieneinformacion -

2 Revisar y enviar

3 confirmacin [ =

Enviar & Cancelar X

Panel de resumen

o Imagen descriptiva

&

Imagen descriptiva del formulario

Servicio al que pertenece

Core Financiero SaaS

Servicio al que pertenece el formulario

o Pasos
VILIT L. EXPAlni

Proporcione info ion

2

3 cﬂngg“qc%r.txplaln

Botdn Atras

Botdn Enviar Botdn Cancelar
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Muestra el avance en el registro del incidente
o Panel de resumen
Revise la informacion. Envie la solicitud cuando esté satisfecho, o vuelva atras y realice cambios.

Describa el error
Incidente

Ingrese las acciones realizadas que produjeron el error
Ingreso a sistema

Fecha y hora en la que ocurrio el error
viernes, 27 de noviembre de 2015

Teléfono de contacto
022506710

Captura de pantalla(s)
Pantallas.vsdx

Muestra el resumen de la informacién ingresada para el registro del incidente

Boton Atras

& Atras

Regresar

Botén Enviar

Enviar =

Avanzar

Boton Cancelar

Cancelar X

Cancelar el registro
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Formulario de registro (confirmacion)

Imagen descriptiva Confirmacion de creacion Informacion del incidente creado Senicio al que pertenece Pasos

p a8 [:] [+ ] @
/ /

/ ]
& Reportar error

Esta salicitud pertensce a:

Core Financiero Saas

4 AL e N T 1
1 Proporcione informacion

J Se ha enviado la solicitud Ide \
2 Reven¥ it . Explai

Solicitud abierta el:

miércoles, 25 de noviembre de 2015 23:56:33 3 —
Confirmacion

Es posible que tenga que esperar unos minutos para poder ver la solicitud.

@} Volver al inicio Ver mis solicitudes
\ \

\
V.

\

Botdn Volver al inicio Botdn Ver mis solicitudes

o Imagen descriptiva

®

Imagen descriptiva del formulario

° Confirmacion de creacion

J Se ha enviado la solicitud Identificador: IR-852

Confirma la creacion del incidente y muestra el identificador

° Informacion del incidente creado

Solicitud abierta el:
miércoles, 25 de noviembre de 2015 23:56:33

Es posible que tenga que esperar unos minutos para poder ver la solicitud.

Informacién del incidente creado

o Servicio al que pertenece

Core Financiero SaaS
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Servicio al que pertenece el formulario

a Pasos

NILIT L. XAl
1 Proporcione info ion

!
L

/. Revisaryomviae

3

Muestra el avance en el registro del incidente

e Botén Volver al inicio

7 Volver al inicio

Regresar al Home

o Botén Ver mis solicitudes

Ver mis solicitudes

Ir a la pantalla de mis requerimientos
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8. Pantalla de registro de requerimientos

La pantalla de registro de requerimiento se utiliza con la finalidad de solicitar asistencia
relacionada con utilizacion del servicio seleccionado. Para lo cual es necesario ingresar la
informacioén solicitada segun el tipo de requerimiento, a fin de que el personal de soporte de
Denarius tenga a su alcance toda la informacién necesaria para atender el requerimiento.

Panel de trabajo

Imagen descriptiva Botén Ir al formulario de solicitud

Solicitud de servicio

® Solicitud de Informacion

: Ir al formulario de solicitud
Requerimientos de informacion del sistema

Articulos de ayuda relacionados: Ofertas de servicio relacionadas:

Administracion de Proveedores

Sistema para adquisiones y pago a proveedores
Core Financiaro SzaS

Core Financiero Denarius modalidad Saas
Facturacién Electronica

Plataforma de facturacién electrénica

Lista de articulos de ayuda Senicios relacionados

o Imagen descriptiva

%u
Imagen descriptiva del requerimiento

Boton Ir al formulario de solicitud

Ir al formulario de solicitud

Para ingresar al formulario de registro del requerimiento

o Servicios relacionados

Ofertas de servicio relacionadas:
Administracion de Proveedores

Sistema para adquisiones y pago a proveedores

Core Financiero SaaS

Core Financiero Denanus modalidad SaaS

Facturacién Electrdénica

Plataforma de facturacion electronica
Lista de servicios relacionados al requerimiento seleccionado

° Lista de articulos de ayuda
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Formulario de registro (ingreso)

Imagen descriptiva Campo de edicién Botdn de irformacién Senicio al que pertenece Pasos

\ Solicitud de servicjo

1 Esta sclicitud pertenece a:

 Solicitud de Informacién

Core Financisre Saas

L -
..

Informzcion requerida \

Il ‘ Z Ilﬁnw‘tbneimmién

Formato
\ - M ¥ eniar

xls

Prioridad
Baja -
Teléfono de contacio \

(L) Una p més respuestas de este formulario no son vélidas. Haga clic para obtener mds informacidn.

\ ‘Confirmacion

< Atras Siguiente & Cancelar X
I I |

Campo de seleccion Botdn Atras Boton Siguiente  Botdn Cancelar

° Imagen descriptiva
%&

Imagen descriptiva del requerimiento

e Campo de edicion
Informacién requerida

Campos para el ingreso de la informacién

o Botén de informacion

Informacion relacionada a las restricciones de la informacion que debe ser ingresada en el campo

o Servicio al que pertenece

Core Financiero Saas

Servicio al que pertenece el requerimiento

Pasos
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1
!

2 Proporcione informacion
acibbe Thae Tl

3 Revisary pnvian [ )5

4 coinilLT-EXPIA
b

Muestra el avance en el registro del requerimiento

Campo de seleccién
Prioridad

Baja

Campo de seleccion de informacion

o Boton Atras

< Atras

Regresar
Boton Siguiente
Siguiente >
Avanzar
Boton Cancelar

Cancelar X

Cancelar el registro
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denarius

Formulario de registro (revision)

Imagen descriptiva

® Solicitud de Informacién

Asunto
Informacen de clientes

Informacién requerida
Nombres y cadulas

Formato
xls

Prioridad
Baia

Teléfono de contacto
022506710

Adjunto

‘ < Atréds Enviar & Cancelar X

Senicio al que pertenece  Pasos

Solicitud|de servic|o

Esta solicitud perfenece a:

Cere Financiero Sags

l Pro;nrcnmz immnlt:ilml maci
2 i o i e

3

4}“;. e

Panel de resumen Boton Atras Botdn Enviar

o Imagen descriptiva
%L

Imagen descriptiva del requerimiento

o Servicio al que pertenece

Core Financiero 5aas

Servicio al que pertenece el requerimiento

o Pasos
VILI LA

Proporcione inhmauélz .

2 Proporcione informacion
skl e Cowmla

3

4 conivILD) LT EXPIA

Botdn Cancelar
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denarius

Muestra el avance en el registro del requerimiento

o Panel de resumen
Asunto

Informacion de clientes

Informacion requerida
Nombres y cedulas

Formato
xls

Prioridad
Baja

Teléfono de contacto
022506710

Adjunto

Muestra el resumen de la informacion ingresada para el registro del requerimiento

o Botén Atras

< Atras
Regresar
Boton Enviar
Enviar =
Avanzar
Botén Cancelar

Cancelar X

Cancelar el registro
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