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1. Introduccion

A través de Amadeus Service Hub usted tiene un Unico punto de acceso a un
variado contenido de capacitacién y soporte asi como servicios integrados
como la resolucién de problemas, alertas en tiempo real, informacion de
nuestros productos y lanzamientos.

Esta herramienta de autoservicio basada en internet, estd disefiada
especificamente para clientes Amadeus.

Usted tiene cuatro opciones para ingresar a Amadeus Service Hub:

1.- A través de Amadeus Selling Platform Connect dar click en Ayuda—>
Service Hub:

Contictenos

Acerca ce Amaceus Seling Platiorm Connect !

Pagina principal

e, o

Abrir Archivo ¥
Claim PNR de Aerolinea

Nuevo archivo de reserva
Crear un NUEVO ACHIVO O resenva 3 pantr de.

& Nomere o

PASAEIO

2.- Desde Amadeus Selling Platform Classic dando click en el icono de
Amadeus Service Hub:

Click the Amadeus Service Hub icon %

3.- Desde Amadeus Direct dando clic en Soporte y Preguntas Frecuentes y
seleccionar Amadeus Service Hub:

Amadeus Direct aMaDEUus®

Su portal de servicios Amadeus

Principal TSI

Productos y servicios

[EUL SN Soporte v preguntas frecuentes  EWRIERESTE)

Preguntas frecuentes

lo encuentres y
las preguntas.

3 repe cal

Autorizacion de solicitudes
espeziales

det sitio:

https://servicehub.amadeus.com/

Esta Guia le mostrara como reportar y dar seguimiento a los Casos que Ud.
dirija a nuestros Centros de Soporte.

2. Reportando un Caso

Un caso es un registro electrénico de su incidente o solicitud. Usted debe
reportar un caso solo si no le ha sido posible encontrar una solucion
satisfactoria a su inquietud en Amadeus Service Hub.

Para reportar un caso, siga las siguientes instrucciones:

1.- En el mend principal dar click en “Reportar un Caso”

adMaDEUS & Latin America

Service Hub

|Im(-o Navegarportemas  Entrenamiento  SelingConnect  Reportaruncaso  Aprende Cémo..v  Enlacesitiles  Noticias

Bienvenido a Amadeus Service Hub
Una nueva plataforma a su servicio

Funcional ¥ Soluciones E-Commerce y Productos

Locale

Reportar una duda o problema Funcional

>
>
>

3.- Luego dar clic en siguiente y proceda a seleccionar del listado mas detalles
del caso.

PNR

Informacion requerida®

piles del asunto o pregunta.x

previo

4.- Ingrese los detalles del caso de acuerdo a los requerimientos y si lo desea
puede anexar imagenes del error o copia del PNR. Observe que en este paso
ya tiene usted un ndmero de caso

Detalles del Caso.

#de Caso
26221275908
Requerido Sirvase suplir un titulo que resuma su caso:
Test
Requerido Sirvase proveer todos los detalles posibles para facilitar la rapida solucion o respuesta.*

Test

Indigue el Record localizador de PNR si aplica

ABC123

Indigue el formato y la respuesta exacta del sistemax
[Test

Sirvase agregar un anexo, si es relevante.

=]

[oreve | oo

5.- Finalmente revise el cddigo de su oficina, direcciones de correo electrénico

y dar click en finalizar.



https://servicehub.amadeus.com/
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3. Consulta de un Listado de Casos

Los listados de casos en Amadeus Service Hub son almacenados en las
siguientes categorias a las cuales se tiene acceso desde la pagina “Reportar
un casos = Manejo de Mis Casos y Mis Reclamos = Casos” (Puede que
usted no pueda visualizarlas todas dependiendo del tipo de organizacion)

Manejo de Mis Casos y Mis Reclamos .
Mis Casos - Todos los casos creados por

usted.

Casos de mi Oficina -Todos los casos
creados por usted o por cualquier usuario que
pertenezca a su mismo cédigo de oficina
(Office ID).

Casos de Mi Agencia - Todos los casos
creados por usted o por cualquier usuario de
su cuenta (Agencia).

» Casos de mi oficina
» Casos de mi agencia

Desde cualquier listado puede desplegar un caso dandole clic en el nimero.

28/May 2017 29/May /2017 14:28 PNR: TEST

26221275588

Nuevo

Puede ver también si el caso fue creado en linea, via Amadeus Service Hub o
via CRM offline y reorganizar las columnas dando click en las flechas:

e L o coso_esoso —recacecracion
Portal 2-6221275988  Nuevo 20/May.i2017

Siempre que al lado del nimero del caso aparezca la imagen significa
que el caso requiere una actualizacion de su parte por lo que le
recomendamos verificar constantemente y enviar la informacion solicitada a
tiempo.

Mis casos (en espera de respuesta del cliente) [REREEEEIEEES

m Fecha de creacién — | Ultima actualizacion m
PNR.

- Investigation
:0 2-4300755204 Onaoina 24/041./2016

en espera de respussta del cliente

25/0¢t /2016 09:13 TEST Giulilana E:

CASE

Estado del Caso

Estado Descripcion

Abierto La mesa de ayuda esta trabajando en el
caso.

La mesa de ayuda estd a la espera de una
respuesta de su parte.

El caso estd a la espera de ser cerrado por
parte de la mesa de ayuda de acuerdo a su
solicitud.

La mese de ayuda ya resolvio el caso.

Esperando al
Cliente
Solicitar Cierre

Cerrado

4. Trabajando con los Detalles de Un Caso

4.1 Actualizando un Caso

1. Darclick en el nimero de caso para abrirlo.

En el despliegue de detalles del caso se graban todas las actualizaciones
creadas por usted (se marcan como “actualizacion del cliente”) y por la mesa
de ayuda (se marca como “seguimiento enviado al cliente”).

En la seccidon Actualizacidon dar click en: Agregar una Actualizacion, Cambiar
Prioridad o solicitar Cierre segun sea el caso:

T

Cene
Agregar actualizacién Cambiar prioridad )

2. Actualice el caso segun sea requerido

* Actualizar: ‘

Mensaje:

I Dpto. de soporte

Cancelar

El estado del caso cambiara automaticamente a Abierto luego de cualquier
actualizacion. Puede cambiar a Esperando al Cliente si el departamento de
soporte requiere una respuesta de su parte.

Nota Importante: Dependiendo de su perfil, usted puede ser notificado de las
actualizaciones via email o tendrd que hacer una revisién manual de sus casos.
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4.2 Como cambiar la prioridad de un Caso

Si el caso ya estd reportado y por el impacto del mismo se requiere de una
atencion mas urgente puede solicitar un cambio de prioridad tomando en
cuenta los siguientes criterios:

Nivel Descripcidn

Alto Cuando una aplicacién, funcionalidad o producto no
esta funcionando afectando la operatividad de toda
la agencia y/o producto.

Cuando una aplicacién, funcionalidad o producto no
estd funcionando afectando parcialmente la
operatividad de la agencia y/o producto.

Medio

Cuando una aplicacién, funcionalidad o producto no
estd funcionando afectando a algunos usuarios de
la agencia sin afectar la operatividad de la agencia
y/o producto.

Bajo

Una vez se tenga claro en cual de los criterios anteriores se encuentra su
caso, proceder de la siguiente forma:

. Busque el numero de su caso de acuerdo a como se explica en el
punto 5 de esta Guia o desde la Consulta de Listado de Casos
(explicado en el punto 3 de la Guia).

. En la Seccién Actualizacién, dar click en Cambiar Prioridad

[ lcrmgopor

Chente 1

Agregar actualizacion I Cambiar prioridad I

. Haga click en la opcion Nueva Prioridad para modificarla.

. En el recuadro de mensaje detalle una breve descripcion de lo
sucedido.

. Por ultimo haga click en Enviar al Dpto de Soporte

Actualizaciones

4

Enviar al Dpto. de soporte | il cancelar |

0 Al

5. Buscando un caso

1. Enel menu principal ir a Reportar un caso=>Manejo de mis Casos. Click en
Mis Casos

2. Darclick en la parte superior de la pagina en la opcién Buscar sus

Peticiones.
—

Buscar sus peticiones

3. Ingrese uno o mas criterios de busqueda, tal como el nimero de caso, ID
de Oﬁcin—\ ActadA nriaridad At~
N°® de caso: [ ]
1D de oficina: \ l
Estado: | -Seleccionar- v
Titulo: \ ]
Prioridad: ‘ -Seleccionar- v |
| -seleccionar- v

Via: ‘

Nombre completo del contacto: [
4. Clickenir.

6. Administrando su Perfil y
Preferencias

Desde el menu Mi cuenta, ir a Varios y dar click en Avisos para personalizar

n *I CLAUDIA PRIETO -

Mi cuenta

Salir

Preferencias de presentacion

Comentarios

Desde esta opcidn, usted puede especificar como desea recibir las
notificaciones de sus casos:
Alarmas y avisos

Seleccione 1as opciones de entrega para las alarmas y 10s avisos.

Tipo Caorreo electronico SMS Sitio web
General B B
Noticias ] B
Prueba B B




