ALLPLAN
A\ SERVICEPLUS

ALLPLAN SYSTEMS ESPANA

COMO REALIZAR SU CONSULTA A SOPORTE TECNICO.

> SOLICITAR SOPORTE TECNICO.

Para contactar con soporte técnico existen los siguientes medios.

1. Ensucuentade Allplan Connect (https://connect.allplan.com) desde el menu Soporte>Consultas
(S+).

2. Forma manual, enviando un email a soporte.es@allplan.com.

INFORMACION QUE DEBE INCLUIR LA SOLICITUD DE ASISTENCIA TECNICA.

Es importante incluir toda la informacién necesaria que haga que la recepcion de la solicitud de asistencia se
gestione de forma répida. En cualquiera de los métodos de solicitud de asistencia utilizado se debe incluir la
siguiente informacién necesaria para una respuesta rapida y eficiente:

1. Asunto: En temas de licencias indicarlo en el asunto. El resto de consultas incluir una breve descripcion
del problema.

2. IDCliente. (C440... 0 EA-...) es su nUmero de usuario Allplan y esta disponible en:

> Enla Web de clientes Allplan Connect (https://connect.allplan.com) “Mi Perfil”.

> PDF de cddigos de licencia recibido al adquirir sus licencias.

> En el programa Allmenu>Informacion>Numero de Cliente

3. Nudm. de Puesto con el que tiene problemas. Disponible en Allmenu>Informacion>Numero de Cliente.

4. Version del software. Disponible en Allmenu>Informacién>Version o dentro de Allplan en el menu
Ayuda>Acerca de Allplan.

Toda la informacion anterior puede encontrarla agrupada dentro de Allplan, en el ment Ayuda>Acerca de Allplan. |

5. Motivo de la consulta. Descripcion del problema y toda la informacién necesaria que ayude a detectar a
simple vista el motivo de la incidencia.

6. (Opcional) Adjuntar material de apoyo para la resolucién. Capturas de pantalla, modelo o archivos
utilizados, etc. Cualquier material adicional ayudard a los técnicos para encontrar una solucién mas
eficiente y rdpida.

Siempre que se cumplan los puntos anteriores de forma correcta ALLPLAN SYSTEMS ESPANA asegurard una
respuesta sobre el estado de la consulta en un tiempo maximo de 24 h. desde su recepcion en la bandeja de
soporte.

Podrd ver y afiadir comentarios adicionales a su consulta desde su cuenta de Allplan Connect
(https://connect.allplan.com) desde el menu Soporte>Consultas (S+). Puede ver el video de nuestro canal de
Youtube Allplan Espafia, donde mostramos cémo:

https://www.youtube.com/watch?v=d0 QJZbMSwc
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> MEDIOS DE CONTACTO DE LOS TECNICOS CON EL CLIENTE.

Para contactar con el cliente los técnicos tienen 3 medios que utilizaran segun su criterio para la resolucién de
la consulta:

1. E-mail: Para enviar solucién o solicitar mas informacién o datos de la incidencia o problema.
2. Conexidn Remota: Para la conexion se utilizan los siguientes métodos:
> Recibir por correo electrénico un link de conexion o acceder a la pagina Web www.fastsupport.com.

Que conectard directamente en remoto con el equipo técnico en el momento que utilice el link.
Valido sélo durante la jornada que se le envia

> Enel mend Ayuda>Allplan en la Web>Soporte técnico online dentro del programa Allplan. Poniendo
la clave de conexidn enviada por el técnico

> Los datos necesarios para la conexion son cunado accede por www.fastsupport.com:

Establecer conexion de asistencia Nom bre = | DC“ente.

intraduzca su nombre y el cédigo que Je ha enviado su técnico y haga clic en Cantinuar

Clave de asistencia = proporcionada por el técnico de
[ continear- soporte.

Nombre: Clave de asistencia

(D Adlaciin presancial ds GoTaAesist Custamar @) orecseprcamissn

> SOPORTE A INSTALACIONES Y ACTUALIZADIONES DE NUEVAS VERSIONES.

Para clientes nuevos o actualizaciones de versiones anteriores a 2016 debera contactar con su Agente oficial en
la zona (Consulte aqui su punto de venta). El es el encargado de realizar la instalacidn y las gestiones necesarias
para una correcta instalacién de su software. En todo caso la instalaciéon in-situ no estd incluida en ServicePlus
por lo que puede tener un coste adicional.

Este punto no hace referencia a actualizaciones puntuales, automdticas o manuales, de Hotfixes que se gestionardn con soporte
técnico como consultas de clientes por los métodos anteriormente explicados.

Para una correcta instalacion del software, ademads de comprobar los requisitos del programa, es necesario:

1. Tener conexion a internet en el equipo en el momento de realizar la instalacién.

2. Acceso de usuario de Windows con permisos de Administrador de equipo. En caso de instalacion en Red
es necesario un usuario con permisos de Administrador para el equipo servidor y se daran las
instrucciones necesarias para la correcta instalacion.

C | @ Esseguro | https://connectallplan.com/es/soporte/descargas.htm

3. Comprobar los Requisitos del sistema en la Web de Allplan:
https://www.allplan.com/es/system/requisitos-del-sistema ALLPLAN Fore | Zopore | Fomacen - Bmiee
0@®0e e
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4. Tener descargada la Ultima versidn del software, disponible en el
apartado de descargas de Allplan Connect. Se puede acceder
desde estos accesos de la cuenta de Allplan Connect

Descargas

DESCARGAS DE ALLPLAN

Aqui encontrara las Gltimas versiones y actualizacic  Gontacto de
actualizacion que encontrara en Allplan. Las actuali ns

X Consultas (S+)
Por favor, lea detenidamente la informacién adicion an

e n Seleccione  Requisitos del sistema )
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5. En caso de actualizaciones o re-instalaciones debe realizar copia

de seguridad de las carpetas de datos STD, PRJ y USR. Puede o d(938) G uscar s ratcas
L. instalacion Al
acceder a estas carpetas desde: Allmenu>Servicios>Explorador de s
. Version: 2018
Windows.

Soporte Técnico no se hace responsable de la perdida de cualquier informacion de la que no se haya
realizado copia de seguridad.
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