:Que visualiza el técnico y
que controles se llevan en
cada ticket?

Un técnico recibe notificaciones cuando un ticket ha sido asignado a él, asi mismo, el solicitante
recibe una notificacién del técnico que ha sido asignado.

Recuerde que los tiempos de respuesta varian acorde al plan de soporte técnico adquirido o
vigente. Solicite informacién a su encargado de cuenta para conocer los niveles de servicio
respectivos (SLA).

Los principales elementos que un técnico visualizard son los siguientes:

o Detalles de la solicitud: tal y como fué enviada a nosotros para revisar los elementos a
trabajar.

Detalles Resolucion Tareas Registros de trabajo Analisis de tiempo Historial

Descripcion

Favor realizar configuracion de extensiones, IVR y todo lo relacionado con las nuevas extensiones.
Dar induecidn y configurar nuevos desvios de llamadas segun flujo= 1994 = 1904 = 1903
Gracias.

(jf? Examinar archivos o Arrastre los archivos aqui [ Tamafio max: 10 MB. ]

e Prioridad y detalles: para conocer la agilidad con la que debe ser atendida la solicitud,
la antiguedad y la fecha de vencimiento del SLA comprometido.



Estado : [l Abierto

Prioridad : [l Mormal

Hora de : 04022020 03:58 PM
vencimientode la  Hace Zdias f
respuesta

Técnico : Eduardo Mejia

Grupo : Post-Venta

Sitio : Guatemala

Compartir : B Compartir solicitud

e Registros de trabajo: donde el técnico agrega los tiempos que ha invertido en atencién
a el ticket asignado.

Tareas Registros de trabajo Analisis de tiempo Historial

Recuento de lineas : 1

Time Taken To Resolve Other Charge (8) Start Time End Time Description (o
1 Hor. 8 Min. 0.00 03/02/2020 02:57 PM 03/02/2020 04:05 PM Soporte
1 Hor. 8 Min.

El técnico al iniciar el soporte técnico iniciard el temporizador, para ser exactos con el tiempo:

(=) Temporizador < >

1 Inicie el temporizador de su registro de trabajo %
{
Agregar comentario (500caracieres) <ado
_ Inicio de Sopnrte|
b
Y
(=) Iniciar Agregar a registro de trabajo

' Inicie el temporizador de su registro de trabajo |

El tiempo correra hasta que se termine el soporte técnico o tarea:

Responder - (-;} Temporizador <

Al detener el temporizador, se agrega el registro de trabajo exacto:



G—} Temporizador < >

Detenga el temporizador de su registro de trabajo .
1
Eduardo Mejia @ Ohrs Omin
3 Empezo a las 07/02/2020 12:27 PM

Inicio de Soporte

(=) Detener Agregar a registro de trabajg

Para nosotros es importante toda la informaciéon que se almacene en los tickets, pues se llevara un
mejor control y registro de actividades.

Cualquier duda a las érdenes.

Equipo de Soporte Técnico.
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