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Agenda
* Cambios para Clientes y Partners TOA

* Fecha de migracion, nueva terminologia, asignacion de
productos

* Introduccion al Portal de Soporte Oracle Service Cloud
* Creando y Manejando una Solicitud de Servicio (SR)
* Referencias Adicionales
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Cambios para Usuarios de Soporte TOA
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Qué esta cambiando para Clientes y Partners

Todos los Clientes y Partners que utilizan el Portal de Soporte TOA serdn movidos al Portal de Soporte Oracle Cloud Service (OSVC) el
30 de Marzo, 2015

e El correo electrénico y numero telefonico para Soporte TOA serd dado de baja el 30 de Marzo, 2015

e Las Solicitudes de Servicio podran ser creadas unicamente a través del Portal de Soporte OSVC o llamando a los nimeros
locales de Soporte Oracle

La configuracion de acceso de Usuarios al portal OSVC serd realizado a través de un Usuario con Privilegios de Administrador —
Algunos Usuarios del Portal de Soporte TOA han sido creados en el Portal OSVC con el Privilegio de Administrador

e Se envidé una Carta de Bienvenida a cada Usuario con privilegios de Admistrador durante la segunda semana de Marzo

e Oracle recomienda 3 Usuarios Administradores, un minimo de 2 han sido configurados como Administradores, para garantizar
respaldo

Otros Usuarios quienes han creado una Solicitud de Servicio con TOA se les ha configurado una cuenta en OSVC con el Privilegio de
Contacto de Soporte — También se les envid una carta de Bienvenida la segunda semana de Marzo

Unicamente los Usuarios de Soporte TOA creados previamente por Oracle se les enviara la Carta de Bienvenida. Cualquier Usuario
adicional sera agregado al portal de Soporte OSVC por el Cliente a través del Usuario Administrador del Cliente o Partner

Las Solicitudes de Servicio podran ser creados Unicamente a través del Portal de Soporte OSVC o llamando a los nimeros locales de
Soporte Oracle desde el 30 de Marzo, 2015

Se les recomienda encarecidamente a los Clientes y Partners registrar nuevos incidentes a través del Portal de Soporte OSVC

DRACI—E Copyright © 2015 Oracle and/or its affiliates. All rights reserved. | 4
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Nueva Terminologia, Fecha de Migracion, y
Asighacion de Productos
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Terminologia Asignacion — TOA

Nueva Terminologia Terminologia TOA

Unificada Vigente DESCRIPCION

Oracle Service Cloud

Support portal (OSVC) Support Portal Portal Web de Soporte para el Cliente

Ticket - issue, support
request, configuration

Service Request
q requests, change

Solicitud de Servicio para Soporte TOA

request
Answer Knowledgebase Articulos de Conocimiento
El error es un defecto en el cédigo o funcionalidad
Defect Bug or Defect . &
existente no documentado
Una mejora es una solicitud para arreglar una funcionalidad
Idea Feature Request or o una solicitud para cambiar el comportamiento de la
Road Map Request funcionalidad existente. Las mejoras son entregadas a

través de publicaciones programadas

Usuario que podrd agregar nuevos contactos al portal de
Soporte OSVC. Este Administrador maneja los privilegios de
Administrador de Cuenta No existio para TOA los contactos en el Portal OSVC mientras que el contacto
técnico tiene acceso a crear nuevos Incidentes, revisar la
Base de Conocimiento y Comunidad

ORACLE
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TOA Asignacion de Productos

ETAdirect SmartManage Oracle Field Service Core Manage Cloud Service OFS Core Manage Cloud Service

ETAdirect SmartMobility Oracle Field Service Mobility Cloud Service OFS Mobility Cloud Service

ETAdirect SmartRouting Oracle Field Service Routing Cloud Service OFS Routing Cloud Service

ETAdirect SmartCapacity Oracle Field Service Capacity Cloud Service OFS Capacity Cloud Service

ETAdirect SmartCommunication Oracle Field Service Customer Communication Cloud OFS Customer Communication Cloud Service
Service

ETAdirect SmartCollaboration Oracle Field Service Collaboration Cloud Service OFS Collaboration Cloud Service

ETAdirect SmartLocation Oracle Field Service Smart Location Cloud Service OFS Smart Location Cloud Service

ETAdirect SmartForecasting Oracle Field Service Forecasting Cloud Service OFS Forecasting Cloud Service

ETAworkforce for Call Center Oracle Field Service ETAworkforce Connector Cloud Service OFS ETAworkforce Cloud Service

for Salesforce

ETAworkforce Cloud Service for Oracle Field Service ETAworkforce Cloud Service for OFS ETAworkforce Cloud Service
Salesforce Salesforce

Utilice correctamente el nombre del Producto con base en el incidente que esta reportando al momento de
crear una Solicitud de Servicio

ORACLE’
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Fecha de Migracion — TOA

QUE SE MIGRO AL PORTAL

DE SOPORTE ORACLE
SERVICE CLOUD
 Solicitudes de Servicios
TOA abiertos a la fecha 27
de Marzo 2015, y SR TOA 30 de Marzo, 2015

*
cerrados

* Articulos en la Base de
Conocimiento

30 de Marzo, 2015

* . L , , i .
Estardn también disponible los tickets cerrados de los ultimos dos afos

e Tras la migracion, todos los incidentes se le asignara un nuevo y Unico nimero de referencia de Incidentes

¢ El nuevo numero de referencia de Incidentes tendra el formato YYMMDD-###### (# representa el
incremento numerico de Indidentes creados a lo largo del dia)

e Una vez concluida la migracion, el detalle de sus Incidentes estara disponible en el Portal de Soporte Oracle
Service Cloud

e Utilice el nuevo numero de referencia para todas las interacciones con Soporte Oracle

ORACLE
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Introduccion al Portal de Soporte Oracle

Service Cloud
Administrando sus Contactos de Soporte
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Accion: Gestion de contactos y Determinar quien tendra
privilegios para Administrar los Contactos

ORACLE’

Su organizacion es responsable de establecer los
contactos y mantener esta lista actualizada a través de las
paginas de gestion de contactos en nuestro sitio de
soporte, por lo tanto:

Un Contacto deberad tener Privilegios de Administrador (es
recomendable que al menos dos usuarios cuenten con el mismo
privilegio, para garantizar un respaldo)

Los Privilegios de Administrador le permiten agregar
nuevos usuarios con:

Privilegios de Contacto Técnico de Soporte o
Acceso a la Comunidad

Algunos Usuarios de Soporte TOA han sido configurados con
Privilegios de Administrador y otros con Privilegios de Contacto
Técnico de Soporte.



Ingresando al Portal de Soporte OSVC

e Haga click en el link
Olvidd su nombre de ORACLE
usuario o Contrasefia SFRice cLoUD

* Ingrese su Usuario en el Conexién

campo posterior y haga
click en Submit

Products Developers Customers

Already have an account? Just enter your username and password.

* La clave de acceso sera Nombre:de v _
enviada al correo — :
electrénico asociado a =
su cuenta '

Conexion

£ Olvidd su nombre de usuario o su contrasefia?

Don't have an account? Join now.

http://cx-sp.custhelp.com

.
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Administrando los Contactos — Usuario con Privilegios de

Administrador \

ORACLE

Products Developers Customers ldea Lab Support
SERVICE CLOUD

LAS VEGAS | March 31 - April 2, 2015
Soporte s @

Search Support Knowledge Base

MODERN
SERVICE
EXPERIENCE

Blsqueda avanzada

In an effort fo provide a more consistent experience across all Oracle Support outlets,
effective immediately, we will be changing all submittal wording from “Incident”to
“Service Request” This change will have no effect on the process itself and is simply a
shift in terminology. This adjustment will NOT affect your current application(s) and is
limited to your submissions to the Oracle Service Cloud support portal

Learn More and Register Now

Support Breakdown
Find What You Need

ORACLE’




Administrando los Contactos - Click en Contact Management Tool

‘Walcoma, Maria | MY SITE TOOLS | MY ACCOUNT | LOGO CONTACT | SUPPORT Ask your question here

O [?AC L-E ; Products Solutions Community Events CX Experts Company
SERVICE CLOUD [+

My Site Tools
u can manage RightNow Support contacts

This page includes information and tools for managfg your RightMow CX implementation. From here, you

schedule upgrades, and find end-user and adrgg links, license usage. bandwidth, disk usage, and more for your RightNow CX implementation

Manage RightNow Contact

Contact Management Tool

Hosting Services

Upgrade RightNow

ORACLE’



Administrando los Contactos - Click en Add a New Contact

, Mar MY SITE TOOLS | MY ACCOUNT | LOGOUT | CONTACT | SUPPORT Ask your -._H.'r'::r.';‘-.'.‘ here

ORACLE
SERVICE CLOUD

Products Solutions Community CX Experts Company

> Support> Contacts

Contact Management

For mare information on using this tool, please visit Answer 1560: Adding and updating designated Support cONacts.

Logged In As
Email
Organization
Support Package

Your Organization's Contacts Add A New Contact

ORACLE’



Administrando los Contactos - Lista de Contactos

* Previos Contactos seran listados
como los Ex Usuarios

* Los Privilegios seran listados en Ia
columna de Acceso

* Community
No podra crear Solicitudes de
Servicios

* Manage Contacts
Podra crear Incidentes y agregar
otros contactos que puedan
crear Solicitudes de Servicio

* Designated Support Contact
Podra crear Solicitudes de
Servicio en el Oracle Service
Cloud

ORACLE

W = ot Henagremn P 3

+ & B hmpssrocrghmowgome ey 21k
I sges [ Conmmon-Ore. B T Conches Tk, Grocery Componn I 58 Cumornr S . [B5 Mrketing Imensl

peundSen 7 Ingomed v il Submtadugea (B vaport iRigmtion

Contact Management

il o b e i, s At uimionied 1500 Arbebieg

Logged in Ay
Ernml
Organizrton
Swppen: Faciage

Your Organization's Contacls

Hams Emsl
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Administrando los Contactos - Editar a un Contacto Existente

j, [=] Edit Contact | Rsghthlor
« c @

s = Conversations - Ora... The Coaches Trainin... Grocery Coupons, Foo, [ Custormner Senvices .. [ Mark Intemal ... Suggested Sites (] Innported From IE Submit & Project  [&] Support | B o ) Other bookmarks
Ps = ik P = - HGH P! 2

ffexrightno

Mislogyns, Mnds. | MY SITE FOOM A | MV ACCOUMNE )
oRACLE

Developers. idea Lab
SERVICE CLOUD

Edit Contact

please visit Answer 1560 A

1 Support contacts

Save Cancel

| Terms of Use

ORACLE’




Administrando los Contactos — Para Usuarios Asignados
como contactos Técnicos de Soporte

Bienwvenido Eric | MY S5ITE TOOLS | MI MATERIAL | LOGOUIT

ORACLE
SERVICE CLOUD idea Lab

Mi material

This page is all about you. From here, you can update your Service Requests,
and manage your account, including your contact information, Community profile
password, subscriptions and preferences.

 Community Profile
+« What is my IP?
+« Change Password

ORACLE’



Administrando los Contactos — Para Usuarios Asignados
como contactos Técnicos de Soporte

Configuracion de cuenta

—— Existen campos adicionales
———— - para ser actualizados.

Mombre *
|Eric
Apellido ™
'Woodward

Receive Auto Upgrade Motifications

Emaliddresss PR
= © s @ No

.i;.lternate Email 1 ! i .
I View the Oracle Privacy Policy

Alternate Email 2

Guardar cambios

Street

DRACI—E Copyright © 2015 Oracle and/or its affiliates. All rights reserved. | 18



Blanvanito Enic | MY SITE TOOLS | Mi MATERLAL | LOGOUT
5 e e WY, e S e o Gk

ORACL e
SERVICE CLOUD

Products Drewvelopers Customers Idea Lab

Mi material

This page is all about you. From here, you can update your Senvice Reguests, and manage your account,
including your contact information, Community profile, password, subscriptions and preferences.

Profile

= Contact Information
a3 .ﬂl'l = = e =

k Who is my Contact Manager?

T WY
L L

Who is my Contact Manager?

T

L
Feor more information on using Contact Management, please visit Answer 1560: Adding and updating designated Support contacts
Contact Managers

Mary Smith - mary.smith@abc.com

ORACLE’




Creando y Manejando una Solicitud de

Servicio con
Oracle Service Cloud
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Matriz de Asistencia de Soporte TOA
Qué hacer, Si:

ORACLE

Tipo de Requerimiento

Contacto

Hay un Incidente o Pregunta para un
Producto o Servicio Cloud

Envie una Solicitud de Servicio a través del
portal de soporte Oracle Service Cloud

Cambios en la Configuracion

Envie una Solicitud de Servicio a través del
portal de soporte Oracle Service Cloud

Solicitud de Entrenamiento

Contacte a su ejecutivo de Cuentas

Solicitud de una nueva Caracteristica

Envie su requerimiento en linea a través del
Idea lab en el portal de Servicio de Soporte
Oracle Cloud

Solicitud de un Upgrade

Contacte a su ejecutivo de Cuentas

Incidente de Desarrollo

Contacte al gerente o director del equipo de
Consultores de proyectos Oracle

Professional Services and/or Change
Requests Servicios Profesionales y/o
cambios en un requerimiento

Contacte al gerente o director del equipo de
Consultores de proyectos Oracle, ejecutivo de
cuentas

Suscripcion a las preguntas de los
Servicios de Oracle Cloud

Contacte a su Ejecutivo de Cuentas

Copyright © 2015 Oracle and/or its affiliates. All rights reserved. |
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Antes de crear una Solicitud de
Servicio, revise la Base de
Conocimiento pues es posible
encontrar una Solucion. Si no logra

Creando una Solicitud de Servicio

ORACLE

Products Developers Customers Idea Lab Support

SERVICE CLOUD

LAS VEGAS | March 31 - April 2, 2015

encontrarla, entonces haga click en
Ask Support y cree su Solicitud de
Servicio

A

Sopo rte net suport (@)

Advanced Search

Please Note: This site will have a scheduled maintenance on Sunday February 15th from 12:00 PM to 4:00 PM MOT (UTC/GMT -7).
During this time the site may experience intermittent downtime. Please review answer 1573 now and record your local support
number in the event that you have an urgent service request during this maintenance window. Our support feam will still be avallable

to take phone calls and handle service requests.

Results 1 - 10 of 241
190867: Mobile user is not redirected from Manage to Mobility

Answer ID: 8154 Last Review Date:

Choosing a Mobile Device and Browser (and using the Compatibility Test URL)

Answer ID: 9327 Last Review Date:

ORACLE

Description:

A user with the profile Mobile Werker does not have access to the Manage Interface as this permission has been remaved

It is expected that when a Mobile Worker uses the Manage url to login that ETAdirect will re-direct the Mobile Worker to the Mobility url, pass the
credentials and if valid cpen the Mobility Activity List screen.

Resolution:
User uses Login Portal fo sign in since versoin 4.5.0 of ETAdirect

Manage and Maobility are different applications far Lagin Portal by architacture

To login to mobllity you must use Mobility URL
hetps:Awiki etadirect com/index. php/RD:Login_Portal_1.0.4_Cperation_Manuai#Login_to_Mobility_interface

Ask Support

Copyright © 2015 Oracle and/or its affiliates. All rights reserved. | 22



Cracion de una Solicitud de Servicio TOA — Paso 1.
Solicitudes de Servicio Recientes

Submit a Service Request to
Oracle Technical Support

Give Site Fesdback

1. Recent Service Requests

Recent Incidents From Your Organization

These past incidents from your organization may be related to your guestion
N® de referencia Asunto Incident Owner Status
150324-000208 Manager Access Request - Adam Green Sin resolver View
150324000072 [cablewvigion] . Confirmation on xml_api file Raje=sh Malli Sin resolver Wiew

.
I ACLE Copyright © 2015 Oracle and/or its affiliates. All rights reserve
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Cracion de una Solicitud de Servicio TOA — Paso 2.
Informacion de la Solicitud de Servicio

R

Recent Answers Maiching Product
Answer ID 10318 October 2014 - Metrics Repons

A 955034 Capcty lansgenantUr G Revise los Documentos de Informacion!

Answer ID 9883 June 2014 - Metrics Report
Answer ID 9045 Service Disruption - Nov 4, 2012

B i el e
Product | Have an Activity-Related Issue
Fiease salect... iZ | Have an Equipment-Related Issue
Service Request Type | Have a Mobile-Related Issue
| Have an Attivity-Related lssue = b | Have a Routing-Related Issue
Subject | Have a Notification-Related Issue
| Need a Configuration Changed
Gustomer Severtty | Cannot Access ETAdirect
3 - Some Business impact - General Inquiries/Comments
Description ' e cem e T
3 - Some Business Impact %]
1 - Site Down
Environment URL 2 - Major Functionality Impairment
PR 3 - Some Business Impact
ek |- . 4 - No Business Impact
|Mobile | MumBer
| Both

Approximate Time of ssue
User Logged in As
Operating System, Browser Used?

Impact 1o Business

Attachment(s)

Browse. ..
Screencast{s)

Browse..

Copyright © 2015 Oracle and/or its affiliates. All rights reserved. |
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Cracion de una Solicitud de Servicio TOA— Email de
Confirmacion

Welcome, Mike | MY SITE TOOLS | MY ACCOUNT | LOGOU1

ORACLE’
e Products Developers Customers Idea Lab
SERVICE CLOUD

Your question has been submitted

Reference #: 150304-000000
Your question has been received by the Oracle Cloud Service Technical Support Team. An agent will be contacting you to provide and/or gather

further information in regards to this issue

Update or cancel your incident here or access it later by going to My Account > Incidents

ORACLE’



Cracion de una Solicitud de Servicio TOA— Email de

Confirmacion

Your question has been received. We will be contacting you to
provide and/or gather further information in regards to this
issue.

Please ensure that you have included a phone number where
you can be reached in the event that the number on record
needs to be updated or you are in a different location.

To update your question with additional information, click here
or call our Support Line which is listed below.

Sincerely,

Technical Support

Oracle Service Cloud

U.S.: 1-800-806-6592

Other Regions: Login and see
http://cx.rightnow.com/app/answers/detail/a_id/1573

ORACLE’



Definicion de Severidades

* Severidad 1: El ambiente de produccion del cliente del Oracle Service Cloud se ha
detenido o ha sido severamente afectado, el cliente experimenta una pérdida
completa del servicio. La operacidon impactada es una mision critica para el negocio y
la situacion es una emergencia.

* Severidad 2: El cliente experimenta una pérdida grave del Servicio. Caracteristicas
importantes del Oracle Cloud Services no estan disponibles y no existe un trabajo
alterno, sin embargo, las operaciones pueden continuar de manera restringida .

» Severidad 3: El cliente experimenta una pérdida menor del Servicio. El impacto es un
incoveniente que podra requerir de un trabajo alterno para restaurar la
funcionalidad.

* Severidad 4: El cliente solicita informacidon, una mejora, o una aclaracion asociada al
Oracle Cloud Service, pero no hay impacto en la operacion del producto. El cliente no
experimenta una pérdida del Servicio.

DRACI—E Copyright © 2015 Oracle and/or its affiliates. All rights reserved. | 27




Proceso de Escalamiento

Llamar la atencidn de la Gerencia de Soporte a su SR

e Escalamiento es un proceso positivo

* Debera ser usado cuando:

— Necesite comunicar urgentemente incidentes

importantes del negocio a los generentes de
Soporte

— Esta insatisfecho con la resolucion o
respuestas a su Solicitud de Servicio

ORAC I—E Copyright © 2015 Oracle and/or its affiliates. All rights reserved. |



Resumen de Las Mejores Practicas al crear una Solicitud de

Servicio
Tenga toda su informacion antes de crear un SR

Sumario del F
problema

Descripcion
del problema

Producto,

Version

Identificador

Documentos
para adjuntar

Mensaje
de error

.
DRACI—E Copyright © 2015 Oracle and/or its affiliates. All rights reserved.
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Manejando su Solicitud de Servicio — My Account

My Account

This page is all about you. From here, you can update your Support Incidents, and manage your account, including your contact

information, Community profile, password, subscriptions and preferences.

Profile

« Contact Information

« Who is my Contact Manager?
« Community Profile

« Whatis my IP?

« Change Password

Service Requests and Posts Haga Click para ver la lista de

Servi / Solicitudes de Servicio
. Service Requests

« Community Posts
« Community Comments
« Community Inbox

Subscriptions

= Ermail Drafarancrac

ORACLE

Copyright © 2015 Oracle and/or its affiliates. All rights reserved. |
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Lista de Mis SR recientes

Bienvenido Eric | MY SITE TOOLS | MI MATERIAL | LOGOUT

Customers Idea Lab Support

SERVICE CLOUD

. ORACLE
e Products Developers

Service Requests  ww— @

Bilsqueda avanzada

In an effort fo provide a more consistent experience across all Oracle Support outlets, effective immediately, we will be changing alf
submiftal wording from “Incident” fo “Service Request”. This change will have no effect on the process itself and is simply a shift in
terminology. This adjustment will NOT affect your current application(s) and is limited to your submissions to the Oracle Service

Cloud support portal.

Display: | Solo mis incidentes E
Solo mis incidentes :

Mo se ¢ De cualguiera de mi organizacién

Sugerencias:
+ Compruebe que todas las palabras estén bien escritas

» Utilice sindnimos




Manejando su Solicitud de Servicio

mobility issue
Actualizar esta pregunta Historial de comunicacion

Agregue informacidn adicional a la pregunta *

[
Current Severity - if changing provide reason in above text area * De‘tal |es ad iCiDnaIeS
| = ;

Anexe documentos adicionales a su pregunta

| No file selected. |

Direccion de correo electronico

ReferenceMumber 160324-000072

|°° Status TypeCreado 24/03/2015 04:58 AM

S - UpdatedTime 24703/2015 04:58 AM

;Desea una respuesta’ - ; :

i_éi, le ruego que responda a mi pregunta |Z|I ServiceProduct + Mot Version SpECIﬁC

* |Installations and Upgrades
Enviar _
Severity 3 - Some Business Impact
, Interface Name cablevision

Current Severity - if changing provide reason in above fext area *
3 - Some Business Impact (=] Current Incident Severity

1 - Site Down

2 - Majer Functicnality Impairment
3 - Some Business Impact
4

14 - No Business Impact

Imprimir

} Desea una respuesta?

5i, le ruego que responda a mi pregunta

5i, le ruego que responda a mi pregunta
Mo o necesiio undg respyesiy parg e

ORACLE
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Recursos Adicionales

DRACI—E Copyright © 2015 Oracle and/or its affiliates. All rights reserved. | 33



Soporte Telefénico Oracle para TOA

Si tiene problemas con su acceso al portal de soporte OSVC, por favor llame a la linea de Soporte Oracle para
asistencia Oracle y pida hablar con el gerente; De lo contrario, por favor cree una solicitud de servicio a través
del portal.

US: 800.806.6592

Brazilian Sites: 0800.891.5271

UK Sites: 0808.234.1099 for Oracle Service Cloud Technical Support - Local Access

Finland: 990.800.6333.43570

Rest of Europe: 00800.6333.4357 (International Toll Free number)

Australia: 0011.800.8008.0025 or 0011.800.6333.4357 (International Toll Free numbers) or 1-800-663-412

New Zealand Sites: 00.800.6333.4357 (International Toll Free number) or 0.800.450.717 or 0800-452-594 for
mobile users.

Singapore: 800 1301 550

El nUmero de soporte para su pais o region podra ser encontrado, ademas, en nuestras paginas de usuario final
en la siguiente respuesta :

ORACLE’



https://cx.rightnow.com/app/answers/detail/a_id/1573

Recursos de Transicion

* Support Acquisition website:

http://www.oracle.com/us/corporate/acquisitions/TOAtechnologies/support/index.html

* Documentacion e Informacion especifica para TOA podra ser
encontrada en el Centro de Soporte TOA disponible en el portal de
Soporte Oracle Cloud Service: https://cx.rightnow.com/

DRACI—E Copyright © 2015 Oracle and/or its affiliates. All rights reserved.
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