MANEJO DE SOLICITUD DE

ORDEN TECNICA

v' CLIENTES DE ABC
v" TECNICOS INDEPENDIENTES (asociado)

Realizacion de ordenes de servicio técnico

CLIENTES DE ABC

Antes de realizar una boleta técnica el operador debe antes realizar pruebas con
el cliente, verificando en el panel el fallo que presenta.

Una vez que el operador tiene identificado el fallo que tiene el sistema y la
informacion que le brinda el cliente, este debera realizar una boleta técnica en el
sistema BYKOM.

Ademas, debe indicarle al cliente “que el departamento de coordinacion le
estard llamando para coordinar la visita y este le brindard los costos
correspondientes”.

NOTA: El operador NO debe dar montos, costos, fechas de la visita ni ningin
otro.

Realizacién de boleta en BYKOM:
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Esta boleta debe ser llenarse con todos los datos especificos, para que el
departamento técnico tenga claro la solicitud, como lo esDescripcién
definida del fallo o de la solicitud de realiza, # zona descripcion, area,
horario si indica el cliente, etc.

IMPORTANTE:

Las boletas de servicio técnico estan direccionadas a dos departamentos, la cual
el operador debe identificar la solicitud y dirigirla a quien corresponda.

v' Soporte Técnico
v' Comercial (ventas) cotizaciones.

Crear un Servicio Técnico

Boleta hacia Soporte Técnico

Las boletas dirigidas servicio técnico “donde no soliciten una cotizacion” se
realiza normalmente

Agregar un pedido de Servicio

Este formulario permite crear y buscar pedidos de servicio técnico. En el podra
ingresar la falla, disponibilidad horaria del cliente para atender al técnico,
modificar un reclamo o crear uno nuevo. Una vez creada la nueva solicitud se
generard un namero de reclamo para un mejor seguimiento.

A continuacion, generaremos una orden de servicio técnico a modo de
ejemplo.

Primero debemos abrir dicho formulario. Para ello podemos ingresar al
menu en Operativa --> Servicio Técnico --> Agregar un pedido de Service
como un atajo ALT-F7 o por medio de los botones de acceso rapido ¥,
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I Solicitud de servicio técnico

Una vez abierto, nos encontraremos con una ventana la cual se encuentra
separada en dos partes. Por un lado, datos de busqueda y por otro lado
resultado.

Para buscar un cliente debemos ingresar al menos uno de los datos requeridos,
demograficos o numero de cliente. Si el cliente ya cuenta con un numero de
reclamo perteneciente a una solicitud técnica pasada, debemos ingresar dicho



namero en Reclamo. Una vez ingresado los datos presionamos Buscar. Luego
de esto en la parte inferior de la ventana apareceran los resultados de la
bdsqueda, en ella seleccionamos la cuenta correcta y luego haremos click sobre
el boton Proximo, ubicado en la parte inferior del formulario.

Aqui se ingresa al menos uno de los
datos, para realizar la busqueda del

R Seleccione una Cuenta. cliente o del reclamo pasado.

O Solicitud de Servicio Técnico

Codigo:|KK v ||1000 [_U—ﬂombre:l ‘ I

iudad: | ;l Dornicilio: | el I

Ejecuta la

blsqueda. ) Limpia la
= Limpiar busqueda

——
- Cadigo | A& Apellido, Nombre | Descri... I Donmicilio Ciudad Estado de Pago
Seleccionamos
el cliente RKkk-1000/0 € HENRY 7 he 3021 BAHIABLANCA D NORMAL
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-
e@\‘ Se recomienda presionar Limpiar antes de ingresar los datos
de busqueda para evitar errores.
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Ingrese Detalles del Servicio Técnico.
Cuenta: KK-1000/0 HENRY I Datos del solictante }

I Horarios I [

Nombre: |

Teléfono: I

cadificacién: | ~| NORMAL

Aqui se describen los
detalles de la falla

PRIORIDAD INSTALACION

FALLA CONTROL REMOTO

FALLA DE CORRIENTE ALTERNA

AII M cancelar € atras » P («J Fir

FALLA DETECTOR INFRARROJO
FALLA DETECTOR MAGNETICO
FALLA LED INDICADOR EXTERIOR
FALLA LINEA TELEFONICA
FALLA PULSADOR DE ASALTO
FALLA SIRENA
IFALLA ZONA 01 | ZONA 01 ABIERTA
FALLA ZONA 02 | ZONA 02 ABIERTA
FALLA ZONA 03 / ZONA 03 ABIERTA
FALLA ZONA 04 / ZONA 04 ABIERTA
FALLA ZONA 05 | ZONA 05 ABIERTA
JFALLA ZONA 06 } ZONA 06 ABIERTA

v
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Todos los datos obligatorios se encuentran con fondo amarillo.



Existen dos campos denominados Codificacion y Prioridad, estas permiten dar
una descripcion y la urgencia del service. Si desea agregar un nuevo codigo
de motivo y/o prioridad, podra hacerlo en Mantenimiento --> Tablas --> Servicio
Técnico.

Luego presionando Proximo, nos dara un resumen de la solicitud.

© Solicitud de Servicio Técnico

Generar Solicitud.

Cuenta: KK-1000/0 HENRY

Saolicita: HENRY
Teléfonos: 555-2368
Prioridad: NORMAL Motivo: PROBLEMAS CON EL TECLADO

Detalles: La tecla 2 y 4 no funcionan.

Finalizar

A Cancelar

Si los datos son correctos presionamos Finalizar. Luego se abrira una ventana
donde podremos aceptar o no la generacion de la solicitud.

Solicitud de servicio técnico

.\p ¢ Esta Ud. sequro que quiere generar el pedido de servicio técnico ?

5w

Una vez aceptado el formulario nos mostrara un codigo alfanumérico que se dara
el cliente para su control. Por otro lado, se generard un evento denominado
"(SSR) GENERACION PEDIDO DE SERVICIO TECNICO".



© Solicitud de Servicio Técnico

~ %" Generar Solicitud.

| M3NQL1UYUG

En el caso que el cliente cuente con reclamos anteriores sin cerrar, la ventana
tendra la siguiente apariencia.

O Solicitud de Servicio Técnico

~ Seleccione un Caso / Asignhe Nuevo.
Cuenta: KK-1000/0 HENRY

para generar una
nueva solicitud
presionamos aqui y

luego Préximo.
=
| | | D | Tipo Cédigo | Motiva Apellido y Nombre / Descripcion
100000124  SERVICIO... KK-1000/0  FALLA SIRENA ... HENRY
100000125 SERVICIO.. KK-1000M0  FALLA BATERIA ... HENRY
Para modificar una solicitud,
seleccionamos un casoy
presionamos Préximo
< >

w Cancelar g

Si deseamos generar una nueva solicitud presionamos el pinche y luego
Préximo. Los pasos para seguir son los mismos que en el caso que el cliente no
cuente con services anteriores.

Por otro lado, si lo que queremos es modificar una solicitud existente, primero
seleccionamos el caso y luego presionamos Proximo. Esto nos permite modificar
los datos. Para concluir presionamos Finalizar.



Boleta hacia Comercial (ventas) cotizaciones

Esta boleta técnica es cuando el cliente solicite una cotizacidén por ejemplo un
control un sensor adicional etc., en este caso debe asignarsele primero a ventas
para que realicen la cotizacion.

Proceso:

El inicio el proceso es el mismo que el que va dirigido a soporte técnico, con la
diferencia que después de haber realizado la boleta y cerrar deben
asignarsela a ventas.

Para realizar esto debemos abrir el controlar un Servicio Técnico ingresando
al Panel de control. A él ingresamos a través de Operativa -> Servicio Técnico -

Panel de control o haciendo click en el icono == control servicio y luego realizar
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Al darle en nos aparecera todos las ordenes técnicas pendientes, la
cual buscamos la que realizamos:

1. damos click sobre ellay en la parte de arriba en el menu(ver imagen)
hay una opcién que dice EDITAR OC, dar click

2. se nos abrird una venta nueva, dentro de ella damos click a la
pestafia técnica y luego en instalador buscamos al personal de
ventas (ejemplo Gabriela Cordero) y le asignamos la boleta y



posterior en descripcién _de los trabajos ponemos un resumen
“cotizar” y anotan lo que solicito el cliente y es importante el
contacto nombre teléfono de la persona que hace la solicitud que
deba contactarse para hacerle llegar la cotizacion.
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SOLICITUD DE VISITAS TECNICA FUERA DE HORARIO NORMAL O FIN DE

SEMANA (EMERGENCIA):

1.
2.

El operador debe analizar si verdaderamente es importante la solicitud.
Si debe coordinarse, se le debe indicar al cliente que debe dar un tiempo
para que este se coordine y el técnico se desplace.

En el centro de monitoreo, en la pizarra fisica, esta el rol del personal
que esta disponible para emergencias. En el caso de requerirse, se
deberd llamar y coordinar el trasporte a ABC para recoger las
herramientas necesarias.

ABC cuenta con UBER en el mévil del centro de monitoreo, si se requiere
el transporte.

Se le debe notificar al cliente que la visita tiene un costo distinto, por
ejemplo, de San Ramén a Cartago (GAM) tiene un costo de 45.000
colones, este debe ser aceptado por el cliente por medio de un
correo.(clientes de K9 o gerencias de K9, no se lo comunicara sobre este
monto, solo se le indicara que posterior el departamento de soporte
técnico le contacta para ver si tiene algin costo o0 no).

Una solicitud de un cliente de K9 o directo de K9 o una gerencia de K9
debe coordinarse de inmediato con el técnico en turno.



7. Cualquier servicio de emergencia se le debe notificar a Ilvan Palma, para
gue este enterado.

NOTA: El operador de monitoreo es quien valora si una coordinacion de
soporte técnico de emergencia es URGENTE O DE EMEGENCIA, por lo
cual el podra tomar la decision y coordinar de inmediato.

TECNICOS INDEPENDIENTES (asociado)

En este caso, el operador igualmente

1. VERIFICA LA FALLA realizando pruebas con el cliente.
2. De no restaurar se le comunicara que:

e El nombre y niumero de teléfono del técnico que le ve el sistema, NO
SE REALIZARA BOLETA en Bykom, solamente se haran las
anotaciones en el historial de la cuenta.

e Se le pasara un correo o WhatsApp o llamar por teléfono al técnico
notificando de la solicitud.

3. Consultar al cliente y anotar en el historial, cuando gusta que se le vuelva

a llamar para confirmar como va el proceso de la visita del técnico.

4. Darle seguimiento.

NOTA: Si el cliente presenta molestia por el servicio técnico, SOLICITARLE un
correo donde indique que no quiere mas el servicio de este técnico y asi ABC le
atendera la cuenta.(segun el procedimiento- QUE SON TECNICOS
INDEPENDIENTES). Para este punto los clientes de ACESA y OSCAR PEREZ,
deben notificarse antes a los técnicos la solicitud de cambio del cliente,
indiciando que s ele da 48 horas para que corrija el problema sino se le brindara
el servicio por medio de los técnicos de ABC:



