Instructivo Remedy Digital Workplace
Gestion de tickets por autoservicio y

funcionalidades A.réNTO .
RUNT

TABLA DE CONTENIDO

B ]S 1 1 o PRSPPI 2
B Y 0 - 11 [ 03 PSSP 2
. TERMINOS DE CONFIDENCIALIDAD............c.cocuiieieieeeeee ettt ee st n et en et 2
e DESCRIPCION ...ttt s et 3
. PROCEDIMIENTO ......ooiiiiiiiiiiiiite ittt sttt sttt e e sttt e e sttt e e s bt e e e e e anbb e e e s nbbe e e e ssbseeesnnbaeeesnnnaeeas 7
5.1 CREACION DE TICKETS POR AUTOSERVICIO .........c....oooouivimiviieiiieesossseseiessses s 7
5.2 CANCELACION Y REAPERTURA DE TICKETS.........cooouuiiiiiiiiuiiiieiissisisssss s 1
5.3 BUSQUEDA DE TICKETS ......c.coutuitittitsitattetsetet et teasseeetes et sees et es s eeeees bt es et eb a5 b b5 b e e sttt es et bes et se s b s s e 14
5.4 BUSQUEDAS DE CATEGORIAS (REQUERIMIENTOS-SOLICITUDES — SERVICIO AL CLIENTE).............cccooooun..... 19
5.5 NOTIFICACIONES Y CONFIGURACION DE SESION...............o.ccoovmmiiiiiieiiioeecsoessiesesessseseseess s 24

1 INSTRUCTIVO REMEDY PRO | Us© publico



RUNT

Instructivo Remedy Digital Workplace
Gestion de tickets por autoservicio y

funcionalidades AWD -

1. OBJETIVO

Proporcionar una guia detallada a los usuarios remedy, para interactuar y gestionar la
creacion de los tickets por autoservicio a través de la consola de peticion de servicios
Digital Workplace de Remedy.

. ALCANCE

Inicia con la explicacion de la consola mi actividad, seguido de catalogo para peticiones
de servicios, notificaciones de Digital Workplace de Remedy y finaliza con
recomendaciones para tener en cuenta.

. TERMINOS DE CONFIDENCIALIDAD

Los antecedentes o datos contenidos en este documento conforman informacion
confidencial y/o privilegiada. Este documento es desarrollado por La Concesién RUNT.
Su contenido no debe ser revelado, duplicado, usado, o publicado total o parcialmente,
fuera de su organizacién, o a cualquier otra empresa, sin una autorizacion expresa
escrita de La Concesion RUNT.
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4. DESCRIPCION

A continuacion, se detallan las diversas actividades a realizar por parte de los usuarios
remedy autorizados.

* La Matriz de Tipificacion es un documento que contiene informacién detallada
sobre cada una de las tipificaciones que el usuario tiene disponible en la
herramienta Remedy. Para consultarlo, remitase a www.runt.gov.co
seleccione el actor al cual pertenece, haga clic en Instructivos y Manuales vy,
filtre por la palabra clave “matriz” o ubique el documento Matriz de Tipificacion.

Una vez descargado el documento, el usuario podra visualizar el nombre de la
tipificacion, su descripcion, los datos que debe documentar y los soportes que
se deben adjuntar para validar el requerimiento y la solicitud o consulta.

Seleccione el actor al que pertenece

(«- 3‘;')6“"2 \%)" Transporte

Actores Registros RUNT Sobre el RUNT Sala de prensa Transparencia y acceso a la informacion publica Q

RUNT PARA

Ciudadanos Otros actores Ministerio de Transporte

Organismos de transito > Direcciones territoriales Empresas de transporte
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Seleccione Instructivos y manuales

Actores Registros RUNT

Sobre el RUNT Sala de prensa Transparencia y acceso a la informacion publica Q

una mejor interaccion con el
RUNT.

Ir al listado >

Instructivos y manuales

En esta seccién podra encontrar
instructivos que lo guiaran en
cada uno de los procesos para

\;)' Transporte

En el Campo Nombre del Instructivo, filtre por la palabra clave “Matriz” o ubique el documento

“Matriz de Tipificacion”.

Actores Registros RUNT

Ciudadanos

Organismos de transito

> Comunicados
> Mesa de servicio Remedy

> Transforma

COLOMBIA ¥a
(<(. VIDA { g) Transporte

Sobre el RUNT Sala de prensa Transparencia y acceso a la informacién publica C)\

Nota: Los instructivos se estaran actualizando paulatinamente.

Nombre Codigo

| matriz
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En esta version de Remedy, los navegadores permitidos para acceder son los siguientes:

NAVEGADOR

VERSION

Apple Safari

6,3

Google Chrome

?

46 (o superior)

Microsoft Internet Explorer

/)
W

1"

Mozilla Firefox

42 (o superior)

Microsoft Edge

e

85.0 (o superior)

La contrasefia de la interfaz cuenta con una vigencia de 30 (treinta) dias calendario, sobre
el dia numero 20 (veinte), al correo electrénico registrado en Remedy, se notifica que la
contrasena esta por caducar, por lo anterior, es necesario efectuar el cambio, se perpetrar
al momento de inicio de sesion, dando clic en cambiar contrasefia, como se ilustra en la

imagen.

Iniciar sesion

— Cambiar contrasena

Debe digitar el nombre de usuario (documento de identidad), la contrasena actual y digitar
la contrasena nueva, donde debe cumplir con los siguientes requisitos:

Minimo 8 caracteres
Alfanumérica

Caracter especial (+/-*$)

AN N NN

Mayusculas y minusculas

INSTRUCTIVO REMEDY PRO

Uso publico



Instructivo Remedy Digital Workplace
Gestion de tickets por autoservicio y

funcionalidades AWD .
RUNT

B ontrasena Mostrar
B Contraseia nueva Mostrar
> |
‘ Cancelar

Si la contrasefia se encuentra bloqueada o caducada, es necesario solicite el reinicio de
clave, proceso que se realiza en linea, comuniquese con nuestro centro de contacto y
servicios al numero 018000930060 a nivel nacional o a la linea en Bogota (1) 4232221.

* Para ingresar a la herramienta debe digitar su usuario en el campo “Nombre de usuario”
después debe digitar la contrasefia en el campo “Contrasefia”, finalmente debe hacer clic
sobre el campo “Iniciar sesion”.

bme heli

Digital Workplace
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5.PROCEDIMIENTO

A continuacion, se detallan las opciones con las que cuenta como usuario Remedy

PRO.

5.1 CREACION DE TICKETS POR AUTOSERVICIO

Luego de validar la tipificacién a emplear, para ejecutar la creacioén del ticket, debemos

dar clic en el nombre del servicio y/o en la opcion pedir ahora.

RESETEAR LA CONTRASENA DEL USUARIO
DEL APLICATIVO HQ RUNT, OT

AR LA CONTRASENA DEL

‘" R
‘ SOLICITUDES

O DEL APLICATIVO H RESETEAR LA CONTRASENA DEL USUARIO DEL APLICATIVO HQ RUNT, OT Pedir ?‘rcm

p)

Cuando damos clic nos ingresara a la ventana de gestién, debemos confirmar que
tenga el nombre del servicio por el que deseamos crear el caso y sera mostrado con

los campos:

» Descripcion: Se visualiza la informaciéon que se requiere para que la Concesion
RUNT pueda dar solucion a la peticion, datos, documentos que se deben adjuntar

y recomendaciones a tener en cuenta.
* Proporcionar informacion adicional

*descripcion: En la caja de texto se debe digitar los datos requeridos y expresar la

solicitud.
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* Adjuntar Archivos: Se debe anexar los adjuntos necesarios, se puede dar clic y
explorar nuestros archivos localmente o arrastrar el mismo desde la ruta de nuestro
pc, el tamafo maximo es de 5MB y se pueden adjuntar un maximo de 3 (tres)

archivos.

* Enviar peticion: Cuando se estd seguro de que toda la informacion esta
relacionada y correcta, es necesario dar clic en Enviar peticion para crear nuestro

ticket.

RESETEAR LA CONTRASENA DEL USUARIO DEL APLICATIVO HQ RUNT, OT

RESETEAR LA CONTRASENA DEL USUARIO DEL APLICATIVO HQ RUNT, O

Descripcion

RESETEAR LA CONTRASENA DEL USUARIO DEL APLICATIVO HQ RUNT, OT
Anexar:

- TELEFONO, EXTENSION, CELULAR

- CIUDAD / DEPARTAMENTO

- DESCRIPCION DE LA SOLICITUD

- NOMBRES Y APELLIDOS DEL USUARIO SOBRE EL QUE SE SOLICITA EL RESETEAR.
- DOCUMENTO DEL USUARIO SOBRE EL QUE SE SOLICITA EL RESETEAR.

LOS DOCUMENTOS QUE DEBE ADJUNTAR SON:

NOTA:

- EL FORMATO DEBE VENIR FIRMADO DIGITALMENTE POR EL USUARIO AUTORIZADO.

- FORMATO ADMINISTRACION DE USUARIOS, SELECCIONANDO LA OPCION " RESETEAR CONTRASERA®

éoporcionar informacién adicional

Descripcion *

N

(os adjuntos grandes (2 MB y més) pueden tardar mas tiempo en cargarse

[ Adjuntar archivos arrastre y suelte |65 arc

T

Peticidn para: Usuario Pruebas Runt OT
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Al dar clic en Enviar peticion, saldra un aviso de confirmacion de creacion y automaticamente sera
direccionado a la ventana Mi actividad, modulo eventos activos.

S

Peticién enviada

Fecha: 6 oct. 2020

Portal Autoservicio Mi actividad ~ Catalogo

Eventos activos

Iniciada

Cancelar

PRUEBA REQ ADMIN

ID de peticion: REQ000003029402

Q Hola, ;en qué puedo ayudarle?

BAJA
PRUEBA REQ ADMIN

Iniciada

Para: Usuario prueba Usuario OT/DT

Detalles Cancelar

ID de peticién: REQ000003028616

BAJA

Detalles

Al dar clic en Detalles nos direcciona a una ventana con la informacion del ticket, en esta ventana
podra visualizar la siguiente informacion:
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Estado: en el mdédulo de eventos activos podremos encontrar 2 (dos) estados:

v Iniciada: corresponde cuando el ticket es escalado al area encargada para su
respectiva atencion.

v' Pendiente: corresponde cuando el ticket es verificado por parte del analista
encargado y requiere de validaciones adicionales.

Enviado: se visualiza la fecha y hora de creacion del ticket.

Ultima actualizacién: se visualiza la fecha y hora de la ultima gestion sobre el ticket.
Comentarios: podra verificar los adjuntos, notas generadas y adicional le puede agregar
una nota adicional, es necesario dar clic en “Comentarios” y digitar la informacion deseada

y/o el adjunto requerido, se tiene un maximo de 1 (un) adjunto por nota y cuando se finalice
debe dar clic en Enviar.

RESETEAR LA CONTRASENA DEL USUARIO DEL APLICATIVO HQ RUNT, OT

Iniciada

Estado

1D de peticion Peticién para

Iniciada R—:C)()'/OU‘)_) 186434 @ Usuario Pruebas Runt OT

Detalles

Ultima actualizacién Pedido para empresa

Concesion Runt S.A

Comentarios ('

Agregar comentario

@ Usuario Pruebas Runt OT

Remedy3.p7z (27487 KB
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Comentarios (2)

N

Dr,‘\‘: Su comentario aqui
[ Adjuntar archivos | o arrastre y suelte los archivos aqui

maximo c

Recuento maximo de archivos

Una vez se resuelva el ticket por parte de la Concesién RUNT el mismo pasara al médulo de

eventos pasados.

» Eventos pasados 1-10 Y Filtrar: Todo v (¢2

APLICATIVO HQ RUNT, OT Para: Usuario Pruebas Runt OT ID de peticion: REQOD0002186434 Fecha: 5 oct. 2020

Finalizada

RESETEAR LA CONTRASENA DEL USUARIO DEL

@ ACTUALIZACION FECHAS DE VENCIMIENTO LC,
oT Para: Usuario Pruebas Runt OT ID de peticidn: REQO00002185895 Fecha: 5 oct. 2020

Finalizada

5.2 CANCELACION Y REAPERTURA DE TICKETS

Detallaremos como la entidad puede cancelar y reabrir los tickets.

A. Cancelar
El usuario Remedy podra realizar la cancelacioén de los tickets, Unicamente cuando
su estado sea iniciada.
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< Miactividad Detalles

Iniciada

[@] RESETEAR LA CONTRASENA DEL USUARIO DEL APLICATIVO HQ RUNT, OT

Estado ID de peticion Peticion para
Cancelar

Iniciada REQ000002186434 @uSuammemsRmor

Detalles

Enviado Ultima actualizacién Pedido para empresa
5 oct. 2020 a las 16:57 5 oct. 2020 a las 17:05 Concesion Runt SA.

Al dar clic en cancelar el sistema nos genera un dialogo, para realizar la confirmacién de
la cancelacion del ticket, donde notifica que la peticién fue cancelada, de esta manera el
ticket pasara a la bandeja de eventos pasados

Cancelar peticién de servicio X

¢Confirma que desea cancelar la peticion?

Cerrar Cancelar peticion

B. Reapertura

El usuario Remedy podra generar la reapertura sobre el ticket cuando su estado
sea Finalizada y/o terminado, es decir en un lapso no superior a 24 (veinticuatro)
horas, a partir de su cierre.
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Volver a abrir peticién X

Introducir un motivo (obligatorio)

dique
Hqu

Cancelar Reabrir

d

RESETEAR LA CONTRASENA DEL USUARIO DEL APLICATIVO HQ RUNT, OT
Finalizada

Estado ID de peticién Peticion para "
Fina“zada REQOOOOOZ" 86434 @ Usuario Pruebas Runt OT

«—»
Detalles

Enviado
5 oct. 2020 a las 16:57

Ultima actualizacién

Pedido para empresa
5oct. 2020 a las 17:21

Concesion Runt S.A.

Al dar clic en reabrir el sistema nos genera un dialogo, para realizar la confirmacion
de la reapertura y adicional brindar el motivo que es un campo obligatorio, donde

posterior notifica que la peticion fue reabierta y el ticket pasara a la bandeja de eventos
activos.

INSTRUCTIVO REMEDY PRO | Us© publico



Instructivo Remedy Digital Workplace
Gestion de tickets por autoservicio y
funcionalidades

RUNT

ATersT0:

5.3 BUSQUEDA DE TICKETS

Cuando realizamos el ingreso con el usuario Remedy, la primera vista que se tendra es “Mi
actividad”, donde se visualiza todos los tickets, a continuacion, la descripcién de cada funciéon en

esta primera ventana.

- = ¢ . &
® Portal Autoservicio Mi actividad ~ Catalogo Q, :f.
Q Hola, ;en qué puedo ayudarle?
Eventos activos m = e}
B4 A) BA)
PRUEBA REQ ADMIN PRUEBA REQ ADMIN PRUEBA REQ ADMIN
Iniciada Iniciada Iniciada
g g g I
E Para: Usuario prueba Usuario OT/DT E Para: Usuario prueba Usuario OT/DT E Para: Usuario prueba Usuario OT/DT
ID de peticion: REQO00003029402 ID de peticién: REQO00003028616 1D de peticidn: REQO00003028615 >
Cancel Detalles Cancela Detalles Cancelar Detalles
> Eventos pasados 1-10 Y Filtrar: Todo ~ (<3
= I
H SS};JQEBQA REQ ADMIN Para: Usuario prueba Usuario OT/DT ID de peticién: REQO00003029993 Fecha: 11 jun. 2023

1. Realizar busquedas por numero de ticket y/o algun parametro de busqueda (placa, documento,

solicitud, etc.), en la parte superior a primera vista tenemos el campo

“Hola, ¢en qué puedo

ayudarle” con solo dar clic y luego colocar un parametro de busqueda podemos realizar una

exploracién masiva en todos los casos creados con el usuario de Remedy.

:& Portal Autoservicio ‘ Mi actividad | Catalogo A &
Q Hola, ;en qué puedo ayudarle?
1 INSTRUCTIVO REMEDY PRO | Us© publico
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Ya que esta opcidn tiene diferentes funciones de busqueda, para el caso de indagacion
de tickets, ponemos la informacién a buscar y luego seleccionamos Peticiones de esta
manera se refleja todos los tickets asociados al parametro de busqueda, como se refleja

en la imagen.

Resultados principales

x cerrr . REQ000002181421

Elementos de catdlogo Articulos Peticiones

Cuando nos muestra los resultados de la busqueda, podemos visualizar lo siguiente:

* Cerrar: dando clic, la opcién cerrara la busqueda y nos dejara en la ventana
principal.

» Borrar: dando clic borrara esta busqueda para digitar otro parametro.

* Nombre de la tipificacion: nos mostrara el nombre de la tipificacion empleada y el
nuamero de ticket asignado.

* Detalles: dando clic en esta opcién nos llevara a la informacion general del ticket,
donde podra verificar la siguiente informacion:

« Estado: Podremos encontrar los siguientes estados:

-Iniciada: corresponde cuando el ticket es escalado al area encargada para
su respectiva atencion. En este estado podra cancelar el ticket y agregar
comentarios.

-Pendiente: corresponde cuando el ticket es verificado por parte del
analista encargado y requiere de validaciones adicionales. En este estado
podra agregar comentarios.

-Finalizado y/o terminado: corresponde cuando el ticket ya fue gestionado
por parte de la concesion RUNT y no ha pasado mas de 24 horas desde
su atencioén. En este estado podra realizar reapertura del caso.
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- Cerrado: corresponde cuando el ticket cuenta con mas de 24 horas
desde su atencion, en este estado no podemos realizar ninguna accion.
- Cancelado: corresponde cuando la entidad genera en su estado iniciado
la cancelacion del ticket, en este estado no podemos realizar ninguna accion.
o ID de la peticion: se visualiza el numero de ticket asignado. o Enviado:
se visualiza la fecha y hora de creacion del ticket. o Ultima actualizacién:
se visualiza la fecha y hora de la ultima gestién sobre el ticket.
o Comentarios: podra verificar los adjuntos, notas generadas y adicional le puede
agregar una nota adicional, teniendo en cuenta las acciones que se pueden
realizar segun el estado.

REQ000002181421

Resultados principales Elementos de catélogo Articulos Peticiones

Para : Usuario Pruebas CDA
ID de peticidn : REQO00002181421

DEL SISTEMA

ACTUALIZACION FECHAS DE VENCIMIENTO LC, OT

Finalizada

Estado ID de peticion Peticion para

Fiﬂa]izada REQOOOOC)21 85895 @ Usuario Pruebas Runt OT

Detalles

Enviado Ultima actualizacién Pedido para empresa
5 oct. 2020 a las 13:27 5 oct. 2020 a las 17:04 Concesion Runt S.A.
Descripcion

1

Comentarios (1)
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2. En la parte central de la ventana Mi actividad encontramos la opcion
de eventos activos, donde podra visualizar los tickets que estan en

estado iniciada y pendiente.

% Portal Autoservicio ‘ Mi actividad | Catdlogo a, ,S‘. »
Q, Hola, sen qué puedo ayudarle?
Eventos activos m = o

ES
- PRUEBA REQ ADMIN PRUEBA REQ ADMIN
Iniciada

PRUEBA REQ ADMIN

Iniciada Iniciada

L] L]
| E I Para: Usuario prueba Usuario OT/DT | E I Para: Usuario prueba Usuario OT/DT

ID de peticién: REQD00003028616

ID de peticién: REQ0D00003029402 ID de peticién: REQD00003028615

Cancelar Detalles Cancelar Detalles ancelar Detalles
En la parte superior derecha encontramos los siguientes iconos:
Este icono es la opcion de vista cuando se tiene mas de un requerimiento en
gestion, los podemos organizar en tipo lista o tipo tarjeta para ver mas detalles.
& este icono es para realizar la actualizacion de la informacién encontrada para los tickets.
Uso publico
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3. En la parte inferior de la ventana “Mi actividad” encuentra la opcion
de Eventos pasados donde podra visualizar la informacion de los
tickets que ya fueron gestionados en orden ascendente de
actualizacion.

> Eventos pasados 1-10

Y Filtrar: Todo v
@ RESETEAR LA CONTRASENA DEL USUARIO DEL
APLICATIVO HQ RUNT, OT Para: Usuario Pruebas Runt OT ID de peticién: REQOD0002186434 Fecha: 5 oct. 2020
Finalizada
o ACTUALIZACION FECHAS DE VENCIMIENTO LC,
v OT Para: Usuario Pruebas Runt OT ID de peticién: REQO00002185895 Fecha: 5 oct. 2020

Finalizada

En la parte derecha encontramos los iconos para filtrar y actualizar los tickets que ya estan
gestionados.

Y Filtrar: Todo (@

Todo
Aprobado
Rechazado
Terminado
F Cerrado
Cancelados

Error
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Los filtros que se tiene son los siguientes:

Todo: Nos muestra todos los requerimientos gestionados

Aprobado/ Rechazado: Esta opcidén no es utilizada y/o no
aplica.

Terminado/ Finalizado: Nos indica los tickets que estan en
estado resuelto y que aun no han cumplido las 24 horas
desde su cierre.

Cerrado: Nos informa los tickets que ya cumplieron mas de
24 horas desde su cierre.

Cancelados: Nos indica los requerimientos que se crearon,
pero antes de ser resueltos se cancelaron por parte del
usuario remedy.

Error: Nos indica los casos que en la creacién del ticket se
presenté un evento inesperado en la herramienta Remedy,
nos muestra el estado error y es necesario crearlo de nuevo
para que sea gestionado.

5.4 BUSQUEDAS DE CATEGORIAS (REQUERIMIENTOS-SOLICITUDES — SERVICIO AL

CLIENTE)

En la parte superior de la ventana debemos dar clic en Catalogo la cual nos lleva a las

opciones de busqueda de

servicios, para saber la tipificacion correcta a emplear.
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> ” . . .
b Portal Autoservicio | Miactividad ~Catslogo jay

&8 Examinar categorias v Q Hola, ¢en qué puedo ayudarle?

REQUERIMIENTOS Mostrar todos los 15 elementos >

LA DIRECCION TERRITORIAL SE BATERIAS NO CARGAN, ALARMAS DE LA USUARIO REPORTA QUE EL TELEFONO NO EL USUARIO SE COMUNICA INDICAND! >
COMUNICA SOLICITANDO CORREGIR LA UPS, CONDICIONES ELECTRICAS TIENE TONO, NO FUNCIONA, FALLAS DEL QUE EL SISTEMA NO REALIZO LA

INFORMACION DE UN VEHICULO, DEBIDO INADEACUADAS, ETC. TELEFONO. NOTIFICACION DEL CERTIFICADO DE

A QUE NO ES LA MISMA INGRESADA EN LA NSTRUCTOR GENERADO A TRAVES DEL

SOLICITUD APROBADA SISTEMA A LOS CORREOS DEL USU
SOLICITUDES Mostrar todos los 84 elementos >

EL USUARIO SE COMUNICA SOLICITANDO EL USUARIO SE COMUNICA SOLICITANDO EL USUARIO SE COMUNICA INDICANDO LA DIRECCION TERRITORIAL SOLICITA £ >
SE MODIFIQUEN DATOS SOBRE UN REV TRAMITES APROBADOS POR QUE ESTA REALIZANDO LA MODIFICACION CAMBIO DE DOCUMENTO PARA UN

VEHICULO EN ESTADO ACTIVO QUE EL OCACION DEL FUNCIONARIO DEL REGISTRO DE UN CIUDADANO EN EL CIUDADANO, SEGUN LO DISPUESTO El
SISTEMA NO LE PERMITE REALIZAR APLICATIVO HQ_RUNT, PERO EL SISTEMA RESOLUCION 20203040017985 DEL 27 DE

GENERAR MENSA JE "HA EXCEDID OCTUBRE DE 2020

En la ventana de Catalogo tenemos las siguientes opciones de busqueda y posterior

ejecucion de creacion de acuerdo con el servicio necesario.

A. En la parte superior de la ventana tenemos las primeras 2 (dos) opciones de busqueda,
la primera y mas utilizada es la opcion de busqueda global con palabra clave, se
visualiza en la parte central, dando clic en el campo “Hola, ;en quée puedo ayudarle?”
y colocando una o varias palabras que contenga el nombre de la tipificacion, se realiza
la busqueda y de esta manera se mostrara las relacionadas para seleccionar la que se
requiera.
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ATersT0:

:\\t Portal Autoservicio | Miactividad Catalogo Vo Y, NN
& Examinar categorias v Q Hola, ;en qué puedo ayudarle?
% Portal Autoservicio | Miactividad Catalogo g, @
x cerrar CREACION <t——ee
Resultados principales Elementos de catédlogo Articulos Peticiones
E?EAOCN BEUSUARIOSREMEDY, EL USJ.ARIQ SE COMUNICA SOLICITANDO LA CREACION DE USUARIO REMEDY PARA LA SHiRaNGES
GENERACION DE TICKETS R
SOLICITUDES
: T il LA DIRECCION TERRITORIAL SE COMUNICA SOLICITANDO LA CREACION DE UN WO
AF TIVO RUNT, DT - 2 3 3 Pedir ahora
, = USUARIO PARA INTERACTUAR CON EL APLICATIVO RUNT.
SOLICITUDES
DE LINEAS, MARCAS Y/O ”
: S B g EL USUARIO SE COMUNICA SOLICITANDO LA CREACION DE LINEAS, MARCAS Y/O fsdirakar
¢ ES VEHICULOS DEL RNA, DT S Rrpae A - o ediranora
Seh - COLORES PARA PODER REGISTRAR INFORMACION DE VEHICULOS (CUANDO ES
SOLICITUDES
CREACION DE LINEAS, MA :
% s R EL USUARIO SE COMUNICA SE COMUNICA SOLICITANDO LA CREACION DE LINEAS, e e
ES PARA RNMA, DT Y, e X . Yoty ok Z 2 A Pedir ahora
. : MARCAS Y/O COLORES PARA PODER REGISTRAR INFORMACION DEL RNMA (CUANC
SOLICITUDES
CREACION DE LINEAS Y/O MARCAS '
EL USUARIO SE COMUNICA SE COMUNICA 50L}CITANDO LA CREACION DE LINEAS Y/O iR
MARCAS PARA PODER REGISTRAR INFORMACION DEL RNRYS (IMPORTADOR -
SOLICITUDES
Al digitar una palabra, nos arrojara el resultado de las tipificaciones que la contengan, luego de
esta busqueda, en la parte derecha nos registrara la opcion Pedir ahora para iniciar la creacion
del ticket o caso con esta tipificacion seleccionada.
B. La segunda busqueda es “Examinar categorias” donde en la parte superior izquierda,
hace referencia a la busqueda manual una a unay por lista desplegable de las mismas
1 Uso publico
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tipificaciones, para esta opcién se debe dar clic progresivo en el combo box que se
tiene por cada opcién.

@ Examinar categorfas x

REQUERIMIENTOS

SERVICIO AL CLIENTE

SOLICITUDES

Debemos seleccionar uno a uno lo requerido y buscar la tipificaciéon, se encuentran
ordenadas alfabéticamente.

@ Examinar categorfas x

REQUERIMIENTOS

G OoT

SERVICIO AL CLIENTE > | SOLICITUDES BT OT y | ACTOADMINISTRATIVO DE REVOCATORIA RN
MA, OT
SOLICITUDES s | SOLICITUDOT y | ACTO ADMINISTRATI‘n.’s DE REVOCATORIA RN
+“—> <4+“—>

C. La tercera busqueda que podemos realizar es desde las tipificaciones encontradas en
la parte central de la ventana, estas se encuentran segmentadas de acuerdo con los
servicios de

“requerimiento — servicio al cliente - solicitudes”
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REQUERIMIENTOS

ito indica que al

o de servicio

ELICITACION SOBRE SA CCION SOBRE LA ATENCION
MIENTO, VICIO PRESTADO
FUNCIONALIDAD DEL HQ-RUNT O EL

SERVICIO PRESTADO

SOLICITUD, QUE

PARA LA ADECUADA ATENCION AL

SOLICITUDES

COMUNICA
NUEVA DIR

CON MA

IVE UNA
CUENTA

AUTOMOTOR. MAQUIt

Podemos dar clic en la opcion Mostrar todos los elementos y con esto nos despliega todos los
servicios en orden de cuadricula de forma horizontal para tener una mejor visual y asi realizar una
busqueda una a una y seleccionarla para ejecutar la creacidon de caso con esa tipificacion.

Podemos también ordenarlas alfabéticamente de manera ascendente o descendente y simplificar
la busqueda con algun parametro.
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EL ORGANISMD DE TRANSITO REPORTA
QUE LA LICENCIA DE CONDUCCION NO
TIENE LAS FECHAS DE VENCIMIENTO
CORRECTAS O NO LAS REGISTRA EN EL

Mostrar:

SE DEBE REALIZAR LA ACTUALIZACION A
LA LICENCIA DE CONDUCCION, CAMEIO
DE ESTADO YA QUE EL ANTECEDENTE
ESTA DE FORMA INADECUADA EN EL

Todo (23) ~

ION ANTECEDENTE

Ordenar:

A=Z ~

El organismo de transito indica gue al

radicar el trémite de cambio de servicio
para un vehicule de transporte terrestre

automotor especial automovil, campero o

~ Compartir

CORRECCION SOUICITUDES
EN ESTADO REGISTRADA, OT

EL ORGANISMO DE TRANSITO REALIZA UN
TRAMITE Y LA SOLICITUD QUEDA EN
ESTADO REGISTRADA, DEJANDO EL CUPL

SISTEMA

SISTEMAY NO LO RECONOCE AL camioneta de no mas de 9 pasajsrc

CORREGIR INF(

TRAMITES AFROEH
EL ORGANISMO DE TRANSITO SE
COMUNICA SOLICITANDO CORREGIR LA
INFORMACION DE UN VEHIUCLO DEBIDO
A QUE ND ES LA MISMA INGRESADA EN LA
SOLICITUD APROBADA

2 ERROR EN PREASIGNACION

POR PLACA LIBERADA, OT.
EL ORGANISMO DE TRANSITO INFORMA
QUE EL SISTEMA NQ REALIZO LA
LIBERACION DE PLACA PREASIGNADA DE
FORMA CORRECTA.

Usuaric reporta gue el telefono tiene EL ORGANISMO DE TRANSITO REPORTA
QUE AL REALIZAR EL TRAMITE DE
TRASPASO ENTRE ENTIDADES OFICIALES
EL SISTEMA LE GENERA EL CAMEIO DE
SERVICIO AUTOMATICO A "SERV

retardo en la voz, voz en un sentido y/o

voz entrecortada

5.5 NOTIFICACIONES Y CONFIGURACION DE SESION

NOTIFICACIONES

En la ventana superior en el icono Q podemos visualizar las notificaciones
recientes, cambio de estado de los tickets y comentarios.

1 INSTRUCTIVO REMEDY PRO | Us© publico



Instructivo Remedy Digital Workplace
Gestion de tickets por autoservicio y

funcionalidades Amo .
RUNT

Notificaciones Borrar todo

Un etemento que pidié requiere atencid v
& Jn elemento que diC gL 3TE O W™

1S may. 20203 1as 10:03

CREACION DE LINEAS, MARCAS Y/O COLORES PARARNMA, OT

D de peticion: REQDO0002071066

Se ha agregado un comentario a esta peticion

CONFIGURACION DE SESION

En la parte superior derecha dando clic en Cerrar Sesion se genera un cierre correcto de
la cuenta, en la opcion de Preferencias unicamente se puede visualizar la informacion
principal, si desea puede adicionar una fotografia o logotipo de la empresa.

~ - -
Portal Autoservicio | Miactividad Catalogo L. (8

- - . Sesién iniciada como
Usuario prueba Usuario OT/DT 1u~nr Usuario prueba Usuario OT/DT .

E  Preferencias I

Informacion de perfil Configuracién de notificacion

Peticiones
ing.sistemas.oscar@gmail.com

= Mensajes y actualizaciones de estado sobire sus peticiones abiertas.
rabajo Mensajes y actualizac de estado sot $ peti t
Recibir: Todas las actualizaciones de estado /' Editar
Agregar correo electrdnico .
2 g Correo electronico
571 7563333 (7126) g Notificaciones push @
trabajo a
Agregar teléfono
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