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Introducción

La compañía Carvajal Tecnología y Servicios está orientada a recibir solicitudes del 

cliente de tecnología informática y dentro de sus procesos, incorporan el módulo 

de centro de servicios y gestión de incidentes y requerimientos para atender las 

solicitudes. 

El módulo de interacciones e incidentes de Service Manager incorpora los concep-

tos esenciales de ITIL, permitiendo atender y resolver lo más pronto posible el 

inconveniente del usuario. 

El portal es una herramienta que ofrece de manera ágil y amigable la posibilidad de 

registrar y hacer seguimiento a las solicitudes de servicio. Estas solicitudes son 

atendidas por analistas que cuentan con las habilidades necesarias para brindar 

una solución al usuario, dando cumplimiento a los acuerdos de niveles de servicios 

establecidos previamente. 

Mediante el portal, los usuarios pueden realizar fácilmente las siguientes activida-

des sin ponerse en contacto con la Mesa de Servicios: 

     • Registrar nuevas solicitudes de incidentes. 

     • Solicitar elementos del Catálogo de Servicios (requerimientos). 

     • Seguimiento al estado de solicitudes previamente informadas. 



Para acceder al portal, realice los siguientes pasos:

Inicio, Programas, Internet Explorer. Una vez despliegue la ventana del explorador, debe 

diligenciar la URL principal  https://mdsebusiness.carvajal.com/ess.do en la barra de 

direcciones del explorador y luego presionar la tecla “Enter”.

La URL de contingencia es https://sm.carvajal.com/ess.do

Cuando cargue el sitio web “Portal”, el sistema le solicitará la siguiente información:

- Nombre de usuario: Es el login correspondiente a (NIT, RUC, RIF, RFC, CUIT).

- Contraseña: La contraseña de primer ingreso es suministrada por Carvajal Tecnología  

y Servicios.

- Idioma: Es el lenguaje que se utilizará en las formas de aplicación, aunque Service   

Manager maneja el idioma inglés, las formas fueron configuradas en español, por eso 

es necesario seleccionar el idioma “Spanish”.

Conexión al sistema1



Desconexión al sistema2

Diligenciados estos campos, dar clic en el botón “Conexión”.

Puntos a tener en cuenta:

         - El portal no puede tener dos inicios de sesión independientes, por lo que debe 

asegurase de que solo se inicie una vez en el explorador, ya que múltiples inicios de 

sesión generan respuestas del sistema impredecibles.

       - La información de las credenciales “Usuario y clave” es confidencial y solo de        

conocimiento hacia el cliente.

         - Por temas de seguridad en la información, es necesario que una vez acceda al 

portal, proceda a cambiar la contraseña asignada (Cómo Hacerlo).

Es importante que primero se desconecte de Service Manager antes de salir del portal 

“Opción X del Navegador”. Para desconectarse de Service Manager en el portal, se debe 

pulsar en el botón “Desconexión” ubicado en la parte superior derecha del portal o en el 

panel de navegación:

 Luego de presionar el botón de “Desconexión” se desplegará la siguiente ventana:



Para confirmar que se desea desconectar del portal se pulsa en el botón “Aceptar” de 

la ventana emergente, luego de que el sistema confirme la desconexión, se generará 

el siguiente mensaje, notificando el resultado del proceso e informando y dando la 

opción para conectarse de nuevo, de lo contrario, proceda con el cierre del explorador 

Puntos a tener en cuenta:

- Después de un tiempo de inactividad, el sistema automáticamente desconecta               

la sesión y en este proceso se pierden los datos o registros que no se alcanzaron a     

guardar:  

Información de compatibilidad3
El portal trabaja con los siguientes exploradores y versiones:



Al ingresar a Service Manager “Portal” se encontrará con la pantalla dividida en dos 

partes. La parte izquierda es conocida como “Navegador del Sistema” y la parte       

derecha es conocida como “Área de Trabajo”. Al lado izquierdo se encontrará las 

opciones de menú a las cuales el usuario tiene acceso.

Familiarización con Service Manager “portal”4

En “Menú de navegación” encontrará todas las vistas rápidas (bandejas) y las opcio-

nes a los que el usuario tiene acceso. 

Service Manager, es una plataforma web que le permite al cliente autogestionar, docu-

mentar y controlar las solicitudes emitidas a la mesa de atención de servicio y soporte. 

La información de una solicitud puede utilizarse para abrir un ticket de un incidente si un 

problema necesita más intervención. 

La plataforma le proporciona al cliente un punto único de contacto para todas las pre-

guntas, solicitudes y cuestiones relacionadas con los servicios contratados, y a la vez, le 

proporciona una resolución a los incidentes dentro de los objetivos de nivel de servicios 

acordados.

En los diferentes formularios, los campos obligatorios se distinguen por tener en la parte 

superior izquierda un punto rojo como se muestra en la imagen:



Importante: 

Si los datos de la empresa y del contacto que se visualizan en los diferentes campos no 

son los correctos, o si falta algún dato (Correo o Teléfono etc.…), es  porque estos no se 

encuentran registrados en la base de datos de Carvajal Tecnología y Servicios. En el 

caso de necesitar que se visualice o se cambie, se deberá generar un requerimiento a la 

mesa de soporte para actualizar la información de la empresa. 

       5.1.  Crear un (incidente o requerimiento) por “Catálogo de Solicitudes”.

Los incidentes son eventos que no permiten seguir operando como eventualmente lo 

ha hecho, por ejemplo, errores extraños al tratar de ingresar al sitio web o inicializando el 

módulo, caídas de un servicio, funcionalidad incorrecta de alguna opción en su aplicati-

vo, etc. 

Un requerimiento se define como una solicitud formal por parte de un usuario para que 

algo sea provisto, como por ejemplo Instalaciones, movimientos, adiciones o cambios 

en los elementos o servicios. 

En la opción del menú “Catálogo de Solicitudes”, el usuario tendrá la opción de         

registrar un “Incidente” o “Requerimiento” en cualquiera de las dos opciones. Una 

vez se acceda, el sistema listará los servicios que tiene contratado el cliente con Carvajal 

Tecnología y Servicios.

Catálogo de solicitudes5



A continuación, un ejemplo registrando un Incidente:

A continuación, encontraremos las opciones por INCIDENTE del servicio Facturación 

Electrónica Colombia:  



A continuación, encontraremos las opciones por REQUERIMIENTO del servicio             

Facturación Electrónica Colombia:  



A continuación, encontraremos las opciones por INCIDENTE del servicio línea Analítica 

Colombia:



A continuación, encontraremos las opciones por REQUERIMIENTO del servicio línea 

Analítica Colombia: 



A continuación, encontraremos las opciones por INCIDENTE de la línea servicio línea 

EDI Colombia:



A continuación, encontraremos las opciones por REQUERIMIENTO de la línea servicio 

línea EDI Colombia:



Si el elemento seleccionado no tiene más niveles, se desplegará un formulario donde 

podrá ver la información del solicitante “Empresa” y la opción para que cargue los 

archivos con el detalle del incidente o del requerimiento. Luego de ello, dar clic en la 

opción “Continuar”, ubicada en la parte inferior:

Al presionar la opción continuar, el sistema solicita el título y una descripción del               

incidente o requerimiento presentado.

Importante:

En el título debe ir una descripción corta del problema.

En la Descripción debe ir la Información detallada de la solicitud. Debe adicionar datos 

que considere de ayuda para el analista asignado y así pueda brindar una solución      

adecuada de la solicitud.

Para Facturación electrónica se deben adjuntar los siguientes documentos:

     - El rechazo presentado, en caso de que aplique.

     - El PDF, en caso de que aplique.

     - En caso de presentar inconvenientes con ingreso a la plataforma, se debe adjuntar 

las evidencias correspondientes.

Para servicios transaccionales se debe:

     - Especificar el motivo del incidente, validar si los documentos no fueron publicados, 

se debe adjuntar el archivo plano, se debe indicar la fecha de emisión del documento y 

el número de identificación del documento.

     - En caso de presentar inconvenientes con ingreso a la plataforma, se debe adjuntar 

las evidencias correspondientes.



Luego se debe pulsar el botón “Examinar”. ´Para localizar el dato adjunto, seleccione el 

archivo que va a añadir y pulse el botón “Abrir”.

El usuario podrá eliminar el archivo que cargó o podrá descargarlo en su defecto para 

validar la calidad o el detalle de la información que está suministrando:

El sistema le permite cargar más archivos a través de la opción de “Añadir Dato              

Adjunto”, si así lo requiere el incidente o requerimiento. 

Adjuntos: Puede adicionar uno o más archivos que se consideren útiles para la solución 

del caso, por ejemplo, imágenes del error presentado, opciones de la pantalla, etc. El 

tamaño total de archivos adjuntos no debe sobrepasar los 50 MB. El tamaño máximo de 

un dato adjunto individual es: 9766 KB es decir “9 MB”. 

Para añadir archivos adjuntos pulse el botón, “Añadir archivos”, el cual desplegará la 

siguiente ventana:



Una vez diligenciada la información obligatoria (los cuales se identifican con el símbolo 

*) se debe pulsar la opción “Enviar”, ubicada en la parte inferior de la pantalla.

El sistema le generará un mensaje indicando que se ha creado el caso, el cual se        

compone del prefijo SD para los “Incidentes” y, Q para los “Requerimientos” y de un 

número consecutivo:

El portal desplegará la información de la solicitud de servicio, mostrando los datos del 

“Detalle de la Petición” e “Información del Contacto”. Pulse la opción de              

“Continuar” o “Aceptar” para finalizar con el proceso.

Importante:

Es necesario que el cliente registre la información del contacto que está reportando el 

incidente o requerimiento para que las notificaciones del registro, los avances y cierre 

del caso, le lleguen al contacto principal que está asociado a la empresa y también a la 

persona que está registrando la solicitud: 

En el caso de que no ingrese esta información y le dé clic en la opción de “Enviar”, el 

sistema generará un mensaje de alerta: 



Nota: Una vez se crea la solicitud, ya sea “Incidente” o “Requerimiento”, el sistema 

generará una notificación informando el proceso:

Seleccione el registro de interacción que desea consultar o actualizar. A continuación, se 

desplegará un formulario el cual contendrá la información inicial de la solicitud de servi-

cio, el histórico de actualizaciones realizadas por el analista y el usuario, y la resolución 

de la solicitud si ya ha sido resuelta. 

       5.2 .  Ver Solicitudes Abiertas o Cerradas

En el portal se pueden ver las solicitudes de servicio para conocer el estado de las          

interacciones pendientes o para ver una lista de todas las solicitudes antiguas. El            

objetivo de la función es proveer al cliente un medio digital por el cual pueda monitorear 

la evolución de sus casos, además de generar actualizaciones sobre el mismo para 

informar al analista de soporte sobre nuevos eventos que puedan presentarse respecto 

a la solicitud de servicio. 

Pulse la opción “Ver solicitudes abiertas” o “Ver solicitudes cerradas” en el             

navegador del sistema. El portal mostrará el listado de las solicitudes abiertas o cerradas 

de acuerdo con la opción pulsada. 



La información que se relaciona en “Detalle de la Petición” hace referencia a: 

     - ID Interacción: Hace referencia al SD; numeró de identificación del caso. 

     - Notificado por: Hace referencia al canal por el cual crea la solicitud. 

     - Correo Electrónico: Hace referencia al correo de contacto. 

     - Servicio: El servicio afectado.

     - Urgencia: Hace referencia a la clasificación. Puede ser alta, media o baja y se define 

por el tipo del caso. 

Una vez se diligencie la información obligatoria pulse el botón “Guardar y salir”. El 

sistema actualizará la solicitud con la información enviada y el analista podrá consultarla 

en el histórico de la solicitud. El sistema lo retornará a la pantalla inicial, donde deberá 

dar clic en el botón “Cancelar” para ubicarlo en la lista de los “SD” abiertos.

En la parte de inferior se encuentra el botón “Actualizar” y “Cancelar”. El botón         

“Actualizar” le desplegará un asistente para actualizar la solicitud y el botón             

“Cancelar” lo retornará al listado de solicitudes. 

Una vez pulse el botón “Actualizar” se visualizará un nuevo formulario que contiene la 

información básica de la solicitud y un campo para la descripción de la actualización. 

Diligencie el campo “Descripción de la actualización” con los nuevos detalles de la 

solicitud, descripciones adicionales, o añada archivos adjuntos relevantes si es               

necesario.



Nota: Una vez se actualiza el “SD”, el sistema generará una notificación informando el 

proceso:

Al diligenciar los parámetros presione el botón “Buscar” ubicado en la parte inferior de 

la pantalla de búsqueda. Si hay varios registros que coincidan con los parámetros de 

búsqueda, Service Manager desplegará una lista de registros. 

       5.2 .  Encontrar Solicitudes “Casos Registrados”

El usuario puede buscar solicitudes de servicio para ver el estado de la solicitud o          

actualizar la solicitud con información adicional. Sólo puede buscar solicitudes de        

servicio en la que el ¬usuario que se encuentra conectado es el contacto registrado en 

la solicitud. Para realizar la búsqueda, pulse la opción “Encontrar una solicitud”         

ubicado en el navegador. Esta opción desplegará el formulario de búsqueda.



Seleccione un registro de la lista para ver el detalle de la solicitud. Para modificar o           

finalizar la búsqueda, haga lo siguiente: 

     - Pulse el botón “Borrar” para borrar los criterios de búsqueda que ha seleccionado 

y regrese a un formulario de búsqueda en blanco. 

     - Pulse “Restaurar” para restaurar los criterios de búsqueda que ha borrado. 

     - Pulse “Cancelar” para finalizar la búsqueda y regrese a la pantalla anterior. 

Encuestas6
       6.1 .  Encuestas diligenciadas 

Para consultar las encuestas que ya han sido contestadas, pulse la opción “Encuestas 

Diligenciadas” ubicada en el navegador del sistema; el portal mostrará el listado de las 

solicitudes con encuestas diligenciadas.

Pulse en el listado la encuesta asociada a la solicitud que desea consultar y el portal 

mostrará el formulario de la encuesta con la información diligenciada.



       6.2.  Encuestas no diligenciadas 

En el portal se pueden diligenciar las encuestas a las solicitudes de servicio que se 

encuentran actualmente cerradas. Para diligenciar una encuesta, pulse la opción        

“Encuestas NO Diligenciadas” ubicada en el navegador del sistema e inmediatamen-

te el portal mostrará el listado de las solicitudes con encuestas pendientes por                  

diligenciar.

Seleccione en el listado la solicitud sobre la cual desea diligenciar la encuesta. 



El portal le mostrará el formulario de la encuesta de la siguiente manera:

Responda las preguntas y pulse el botón “Aceptar” ubicado en la parte inferior de la 

encuesta. Una vez se diligencie la encuesta, se eliminará el registro en el listado de 

encuestas pendientes. 



Al acceder por primera vez al portal, el usuario deberá realizar el cambio de contraseña 

para dar inicio a su sesión o dado el caso, lo puede efectuar a través de la opción        

Cambiar Contraseña:

Nota: La contraseña no puede ser la misma que la inicial. Una vez coloque la contrase-

ña, debe dar Click en  

Cambio de contraseña7

Búsqueda en la Base del Conocimiento8
A través de la presente opción el usuario puede hacer búsqueda de guías, manuales o 

instructivos, que le permitan dar solución a incidentes funcionales, los cuales, por des-

conocimiento del servicio o módulo, estén presentando una falla o bloqueo. El objetivo 

de la base del conocimiento es facilitar las herramientas necesarias para disminuir el 

tiempo de solución de un problema puntual que este presentando.




