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Manual de Sistema de Tickets - Clientes

INTRODUCCION

Los clientes obligatoriamente deberdn utilizar el Sistema de Tickets para solicitar soporte

técnico, a continuacion, se menciona conceptos importantes:

e Ticket: Un ticket de soporte técnico es una consulta o requerimiento que realiza el
cliente y queda registrado en el sistema para ser atendido, cada ticket tiene un nimero

Unico de identificacion.

e Estados: Todos los tickets tienen un estado que cambian a medida que se van
contestando.
o Nuevo: Este estado se coloca cuando el ticket es creado por el cliente.
o Abierto: Este estado se coloca cuando el ticket es creado desde el centro de
Soporte Técnico o cuando el ticket entra en revision.

o Pendiente de Recordatorio: Este estado se coloca cuando el ticket debe ser

revisado por el departamento de Desarrollo.

o Cerrado por garantia: Este estado se coloca cuando el ticket ha sido finalizado y

el Soporte Técnico es por una falla dentro del sistema.

o Cerrado por Implementacion: Este estado se coloca cuando el ticket ha sido

finalizado y el Soporte Técnico es por implementacion del sistema, se consume
el tiempo de las horas compradas con el sistema.

o Cerrado sin éxito: Este estado se coloca cuando el ticket ha sido finalizado vy el

técnico no logrd conectarse con la maquina brindada para el soporte (pese a

llamadas que se realizaran para lograr la conexidn).
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o Cerrado y Facturado: Este estado se coloca cuando el ticket ha sido finalizado y

el soporte técnico es por falla del usuario y se debe facturar la hora técnica. El
tiempo minimo del soporte técnico es de 15 minutos, estos tiempos se van

acumulando hasta cumplir la hora técnica para ser facturado.

MANUAL

Para ingresar un ticket de soporte técnico se debe seguir los siguientes pasos:

1) Dirigirse al siguiente link para ingresar al sistema de tickets:

e http://www.saci-soporte.com

2) Iniciar sesidn en el sistema con el usuario y contraseia asignados.

o Usuario: RUC del cliente.

o Contrasefia: RUC del cliente (Posteriormente podra ser cambiada).

- 5] X
& Imoo de zesion - SACH - Stemn X +

- C A Noseguro | saci-s0porte.comyutrs/customery o e :

SOPORTE TECNICO - SACI mnrl'

Inicio de sesion

Iniciar sezaon

¢
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3) Cuando en la empresa no existe un ticket creado se visualizara la siguiente pantalla

dandole la bienvenida:

:ﬁ-’ Mis Tickets - Ticket - SACI - Siste X +

&« @ A Noseguro | saci-soporte.com/otrs/customer.pl?Action=... ©r ¥ o :

= SaciERP

Bienvenido
Pulse el botdn inferior para crear su primer ticket.

Cree su primer ticket

Powered by OTRS™

Cambiar a modo de escritorio

4) Para modificar las preferencias del usuario (cambio de contrasefia) se debe ingresar al

menu “Preferencias”.

:ﬁf-’ Mis Tickets - Ticket - SACI - Siste X =+

<« C A Noseguro | saci-soporte.com/otrs/customer.pl?Action=CustomerTicketOvarview:Subaction=MyTickd

SOPORTE TECNICO - SACI

Bienvenido

Pulse el botdn inferior para crear su primer ticket.

Cree su primer ficket
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= (]
:-ﬁ-’ Preferencias - SAC| - Sistema de X —+

< & A Noseguro|saci—soporte.comjotrsfcuslomer.pI?Action=CustomerF... o B 1Y e
= SaciERpP”

Cambiar Contrasefia
Set a new password by filling in your current password and a new one.

Contrasefia actual

ev conirssens - _

Werificar contrasefia

Actualizar

Idioma de Ia interfaz

Selecciona el idioma principal de la interfaz.

Idioma

Actualizar

e Las contraseiias pueden ser alfanumeéricas, se sugiere que un solo usuario sea el

encargado de ingresar al sistema y colocar los requerimientos con sus adjuntos.
e Sise olvida la contrasefia ingresada, se debe notificar a SACI para que se

reestablezca al Ruc inicial por defecto.

e Otras configuraciones en Preferencias de Usuario.
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Zona horaria
Select your personal fime zone. All times will be displayed relative to this fime zone.

Zona heraria

Actualizar

2 minutos -
3 minutos

7 minutos

10 minutos

15 minutos -
desactivado

should refresh automatically.

Actualizar

Numero de tickets mostrados

Select how many tickets should be shown in overviews by default.

Tickets por pagina
2 < T/
Actualizar

5) Creacién de un nuevo ticket de soporte técnico (obligatoriamente tiene que llenar

todos los campos).

e Servicio: en este campo identificar el servicio en dos opciones segun sea el caso

requerido:

o Soporte Técnico: Se refiere a una solicitud de Soporte Técnico en el sistema

SaciJava, Saci Visual Basic, SaciAnex ATS y SACI Facturacion Electrdnica
(puede ser facturado o no).

o Solicitud de Desarrollo: Se refiere a un pedido o solicitud de Desarrollo

dentro del sistema Sacilava (facturado).
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SacitRP

Servicio:
Solicitud de Desarrollo -~
Soporte Técnico -

e Descripcion Formulario Para Tickets

o Asunto: Breve descripcion del requerimiento.

o Texto: En este campo se debe ingresar toda la informacién necesaria para
que el técnico asignado pueda identificar de manera oportuna el
requerimiento y posible solucién en el menor tiempo posible.

o Archivos Adjuntos: Recoge todos los detalles pertinentes e ingresar todo lo
que considere necesario para que el técnico pueda validar.

o Enviar: Para crear el Ticket y que este se ponga en cola para la atencidn.

Sarvieia
& Asunto:

* Taxia:

B I U 5| ;= : HE | B = = | = [ (=%

=
Formato - Fuanta - Tam = | A~ 3~ T, | [ Fuente HTML £3 %% 53

L¥]
[4]

Archives adjunias

Enviar

¢
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6) Luego de ingresar su nuevo ticket, usted puede seguir el estado de este ingresando en
el panel principal y podra visualizar la totalidad de los tickets abiertos (pendientes) y

cerrados por el Centro de Control de Soporte técnico SaciJava.

= O X
> Mis Tickets - Ticket - SACI - Sist= X =
& c A No seguro | saci-soporte.com/otrs/customer.pl?Action=CustomerTicketOver... ¥ G :
= SaciERP

Todo (4) | Abierto (1) | Cerrado (3)

2021011353000121 Requerimiento - Este elemento todavia no tiene ningun Nuevo Om
eret TRS
I e es r

e Asi mismo dando clic en el ticket usted podra ver todos los articulos (interacciones)
del mismo.

e Esta pestafia se actualiza cada 2 minutos o la puede refrescar manualmente (F5)
para poder ver las interacciones en tiempo real, asi mismo podra estar atento a un

posible pedido por parte del técnico asignado.

o JN2I0TIZII0OONIT - Vits dets - v Q %
« C A Vo zeguro | sac-soportecom/otra/automern pi?Action =Customer TicketZ ooon: Ticke fumber=202101135300012  * 4 o
~ 5
SOPORTE TECNICO - SACI SaciERP
Tanats Fratere=cas Cogout SA0) Comesae
Requerimiento 8=
SAC) Comnmaadt — Reauanmeants - wioemacion
Ammmestracion Soporie SACH - Aaguenman 0 Tichets 202401135300012%
nat T Sogne SAC1 Exate Nuave
Foaeimert
Foandas 3 nomal
Fu hchat Na 2100 10O y 813 Blendoo U S
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e En el menu de Tickets se despliega las opciones Nuevo Ticket- Mis Tickets — Tickets
de Empresa y Buscar. Todos estas Opciones para visualizar la totalidad de los
requerimientos tanto ingresados, como solucionados en tiempo real. Usted podra
tener acceso a multiple informacidn técnico/usuario y podra descargar el informe

técnico correspondiente posterior a la solucion del mismo.

. C Al SA0I-50POMMCOM/O! . cSoneTicl v @

SOPORTE TECNICO - SACI SaciERP
n Pancss  Ligout $551 Conunad

Masen Tichet
Ma Tebotr

Tunsts ae Cmpese

(A}

Mo imiwnto M ‘

7) Posteriormente si no va a utilizar el sistema dar clic en Logout para que su sesion sea

cerrada con éxito.

SOPORTE TECNICO - SACI SaciERP

Inicio de sesion

Nota: La Administracion de Soporte Técnico enviara un correo electrénico
con la descripcion del ticket y el respectivo informe técnico cada vez que

un ticket sea finalizado.
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