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i Incidencia / Duda »

Consulta incidencia
con Jefe de Recepcion
y compafieros

Jefe de Recepcidn

Tramita incidencia a
través de NH Service

Sl

|

NO

!

Nivel 1

Nivel 1

Cierra la incidencia
respondiendo al Hotel a
través de NH Service
Desk

Escalay asigna la
incidencia al siguiente
nivel para su tramitacion

!

Siguientes niveles

Tramitan la incidencia 'y
reportan la solucidn a
través de NH Service

Desk

Usuario Hotel detecta incidencia o tiene una duda, la
consulta con sus compafieros o su Jefe de Recepcion.

Si el Jefe de Recepcion no puede dar respuesta, tramita

incidencia a través de NH Service Desk (http:/nhservicedesk
.nh-hotels.com:443/servicedesk/customer/user/login?destination=portals)

Manual de usuario

Si el primer nivel de gestion de incidencias puede
resolver la duda/incidencia, tramita la solucion a través
de NH Service Desk.

En caso contrario, escala y asigna la incidencia al
siguiente nivel para su gestion.

Cuando la incidencia queda solucionada, se tramita la
solucioén a través de NH Service Desk.


http://nhservicedesk.nh-hotels.com:443/servicedesk/customer/user/login?destination=portals
http://nhservicedesk.nh-hotels.com:443/servicedesk/customer/user/login?destination=portals
http://nhservicedesk.nh-hotels.com:443/documents/JIRA_SD_Guia_del_Usuario.pdf
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Incidencia en

Aplicaciones TMS)

) 4

Consulta incidencia
con compafieros y/o
responsable

Incidencia / Duda

Otras incidencias

) 4

Consulta incidencia
con compafieros y/o
responsable

Responsable del Area

v

Si la incidencia persiste,

el Responsable tramita la

incidencia a través de NH
Service Desk

Usuario

Tramita la incidencia a
través de NH Service
Desk

Sl NO
| |
Nivel 1 Nivel 1

Cierra la incidencia
respondiendo al
empleado a través de
NH Service Desk

Escalay asigna la
incidencia al siguiente
nivel para su tramitacion

) 4

Siguientes niveles

Tramitan la incidencia y
reportan la solucidn a
través de NH Service

Desk

@ Empleado SSCC detecta incidencia. En funcion del -
tipo de incidencia (si es de aplicaciones (TMS) o de
otro tipo), tendra que ser gestionada por el propio
usuario o por el responsable del Area.

9 El empleado consulta la incidencia con comparieros
0 con su responsable.

Si no se soluciona, el empleado/responsable tramita la
incidencia a través de NH Service Desk.

Si el primer nivel de gestion de incidencias puede
resolver la duda/incidencia, tramita la solucion a traves
de NH Service Desk.

En caso contrario, escala y asigna la incidencia al
siguiente nivel para su gestion.

Cuando la incidencia queda solucionada, se tramita la
solucion a traves de NH Service Desk.
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Hotel /CRO detecta
incidencia critica
(Independientemente
de la hora en que
suceda)

Contactar con otro/s
Hotel/es para confirmar si es
una incidencia global

v

Causas criticas:

v" No permite acceso a
TMS4 Hotels

v" No puedo realizar
proceso de Night
Audit

v" No puedo realizar
Check in / Facturas

v" CRO no puede hacer
reservas

Si la incidencia persiste, hay
que contactar con el
teléfono de EMERGENCIA
+34 91 082 28 65.

El encargado de contactar
con el servicio de
emergencia sera el Jefe de
Recepcion, o responsable
de guardia designado.
Adicionalmente a la llamada
hay que abrir incidencia en
NH Service Desk para poder
realizar seguimiento de la
misma.

v

Técnico IT: cualifica la
Incidencia y la escala

v

Analiza y soluciona incidencia.

Informa a Hotel/es afectado/s.

Si es una incidencia de TMS se
informa al equipo de S&T.

-

o

® ©

Hotel detecta una incidencia critica en el sistema que
conlleva la parada del negocio. Comprueba que el acceso al
sistema esta inaccesible desde los diferentes puestos de
recepcion o de Central de reservas.

El hotel afectado contactara con otro hotel para comprobar
si la incidencia afecta de manera generalizada o Unicamente
a su hotel. En caso que la incidencia afecte a un Unico hotel,
se pueden realizar las transacciones mds urgentes / criticas a
distancia desde otro hotel.

Se comunicard via telefénica la incidencia al teléfono de
emergencia (independientemente de la hora en que se
produzca la incidencia) indicando si la incidencia es general
o sélo afecta a su propio hotel, y las aplicaciones afectadas.
El encargado de gestionar la incidencia sera el Jefe de
Recepcidn o la persona de guardia designada en su
ausencia. Adicionalmente a la llamada, se debe abrir
incidencia en NH Service Desk.

El técnico que recibe la incidencia la cualificara y la escalara
al nivel que corresponda.

Una vez solucionada la incidencia se informa a los Hoteles
afectados. Si la incidencia era de aplicaciones (TMS) se
comunicara también al equipo de Support & Training para
gue estén informados. 4
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