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Manual de Sistema de Tickets

Clientes

Los clientes obligatoriamente deberan utilizar el sistema de tickets para solicitar soporte

técnico.
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 contrasefia asignados.
o Usuario: RUC del cliente.

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

> Inicio de sesin - OTRS & X =18 x|
|:(_—>| = G @ | (D) B vowwi.saci-soporte.com/otrs/customer.pl o @ 1}| ‘0\ Buscar mw m =
EMésw’smdos .,Comeﬂzarausar Firef.. %‘ OTRS
SACI
comuridod do svares
Inicio de sesion
Nombre de usuario Contrasefia Iniciar sesidn
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3) Cuando en la empresa no existe un ticket creado se visualizara la siguiente pantalla

dandole la bienvenida:

S Mis Tickets - Ticket - OTRS 6 x  + o|@|

& C (0 ® Noesseguro | www.saci-soporte.com/otrs/customer.pl?Action=CustomerTicketOverview;Subaction=MyTickets o+ ¢ 81

i aplicacionss M Gmail Haja Soporte CORREQS = OTRs [E] SRIConsulta de RUC

comidad de suarios.

Bienvenido

Pulse el boton inferior para crear su primer ticket

Cree su primer ticket

Fow y GTRS™

Cambizr a modo de escritorio

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

ingresar al menu Preferencias.

= Mis Tickets - Ticket - OTRS & X 2l x|
@ = @ @ (@ www.saci-soporte.com/otrs/customer. pl?Action=Custon we @ ﬁ| |C‘\’ Buscar | N @O =
r ! lI i
SOPORTE TECNICO - SACI Mﬂ'l

comunidad de usvarios

st

Click en el
Botdn

Preferencias

Bienvenido

Pulse el botdn inferior para crear su primer ticket.

Cree su primer ticket

Powered by OTRS™

Cambiar a modo mavil
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7N =
( (—/\ - (@ Q ‘ () # v saci-soporte.com) ofrs/customer. pl?Action=Cu (L] ﬁ‘ ‘ C? Buscar ‘ N @O =
b

— amunidad d s

Cambiar Contrasefia

Set a new password by filing in your current password and a new one.

Contrasafia actual

Cambiar la
contrasefia actual

Nueva contragefia

Verificar contrasefia

Actualizar

Idioma de la interfaz

Selecciona el idioma principal de la interfaz.

Idioma Espafiol por —
defecto

Espafiol

E—
|

Actualizar

e Las contrasefias pueden ser alfanumericas, se sugiere que un solo usuario sea el
encargado de ingresar al sistema y colocar los requerimientos con sus adjuntos.
e Si se olvida la contraseiia ingresada, se debe notificar a SACI para que se

reestablezca al Ruc inicial por defecto.
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e Otras configuraciones en Preferencias de Usuario.

—
[\ef_l = & @ | (@ # voww.saci-soporte.com/otrs/customer. pl?Action=Cu ses ﬁ| |C‘\’ Buscar | I @ =

=

Actualizar
—
Zona horaria

Select your personal time zone. All times will be displayed relative to this time zone.

o horaria Zona Horaria América Guayaquil
por defecto

America/Guayaquil

Actualizar

Vista general de tickets

Select after which period ticket overviews should refresh automatically.

Intervalo de . . .

actunlizacion Vista General de tickets:
| - Este es el tiempo de actualizacion
2 minutos L.
5 minutos automatica.
7 minutos Sugerimos colocar (dos)
10 minutos 2 minutos por defecto.
15 minutos 1 in overviews by defaul.
desactivado

Tickets por pagina

Niimero de tickets mostrados

Select how many tickets should be shown in overviews by default. Numero de TICketS Mostrados.

Tickets por pagina

Muestra el numero de tickets
vistos en pantalla

25

111

Actualizar

Powered by OTRS™

Cambiar a modo de escritorio

[«

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 Saci ERP: Se refiere al sistema Sacilava, Saci Visual Basic, SaciAnex ATS que
no tenga facturacién electrdénica.
= Consulta: Este campo es para inquietudes y solicitudes.

Incidencia: Paraingresar requerimientos de soporte técnico.
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SOPORTE TECNICO - SACI

Todos los campos marcados con un asteri
Servicio:
-
# Asunto: SACIERR
Consulta
#* Texto: Incidencia

o SACI Facturacion Electrénica : Se refiere exclusivamente a la facturacion

electronica.

SOPORTE TECNICO - SACI

Todos los campos marcados con un asterisco (*) son obligatorios.
Servicio: ||

F SACIERP
¥ SACIFacturacion Electronica

%* Aszunto:
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e Descripcion Formulario Para Tickets

o Asunto: Breve descripcion del Requerimiento.

o Texto: En este campo se debe ingresar toda la informacion necesaria para
que el técnico asignado pueda identificar de manera oportuna el
requerimiento y posible solucidn, 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 atencion.
Servicio:
# Asunto:
*® Texto:

B I US

1
2

¥
Ith
Iih
([
B

P

Q

Formato -~ | Fuente ~ | Tam...

[
|3
[
2
4
o

T, | [ Fuente HTML € sy 922 | 3{

Archivos adjuntos:

Enviar
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6) Luego de ingresar su nuevo ticket, usted puede seguir el estado del mismo ingresando

en el panel principal y podrd visualizar la totalidad de los tickets abiertos (pendientes)

y cerrados por el Centro de Control de Soporte técnico Sacilava.

> Mis Tickets - Ticket - OTRS 6 X _ (&l x]
':(L:‘ - ¢ @ | (@ www.sad-soporte.com/otrs/customer. pl?Action=Custor - 9 ﬁ| ‘ C® guscar | mn o =
- | i ®
SOPORTE TECNICO - SACI snﬁfl
comunidad de usuarios

Preferencias Logout Interbases Interbases

Todo (10} | Abierto (1} | Cerrado (3)

2018100853000092 Requerimiento - Descripcion Abierto

Powered by OTRS™

Cambiar 8 modo mavil

e Asi mismo dando click en el ticket usted podrd 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.

SOPORTE TECNICO - SACI WI
omunidod de vsuaios

Freferencias | Logout

Tickets

« Alrés

ERROR EN FACTURAS

8=

— ERROR EN FACTURAS Informacion
Maritza Lopez - ERROR EN FACTURAS Ticket? 2018100353000031
Administracién Soporte SACI - ERROR EN FACTURAS Estado: Cerrado por Garantia

De: Administracion Soporte SACI Prioridad. 3 normal
Asunto: ERROR EN FACTURAS
Cols: Soporte:Maritza
% INFORME, paf (3594 KB)
Para abrir enlaces en el siguiente articulo, es posible que lenga que pulsar Ctrl o Cmd o Shift mientras hace clic en el enlace (dependiendo de su navegador y sistema operativo ). x

El ticket ha sido cerrade, a continuacion se detalla y adjunta el informe técnice.

* Contestar
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e En el mend 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 informacion técnico/usuario y podra descargar el informe

técnico correspondiente posterior a la solucidon del mismo.

¢ Mis Tickets - Ticket - OTRS 6 x

9
( (—,:I = ¢ o | (@ www.saci-soporte.comjotrs/customer. pl? Action=Custor e T}| |C‘\’ Buscar | I o =
-
L
- |
SOPORTE TECNICO - SACI sncrl
comunidad de usvarios
Iﬂﬁ! Preferencias Logout Interbases Interbases
Nuevo Ticket
5 0 (1) | Cerrado (9)
Mis Tickets
ey - B -
Tickets de Empresa 292 Requerimiento - Descripcion Abierto 10m
Buscar

Powered by OTRS™

Cambiar & modo mavil

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

cerrada con éxito.

> Inicio de sesién - OTRS 6 b+

M =
|A\(—/| = @ @ | (@ B www.saci-soporte.com/otrs/customer. pl? Action=Logout wee ﬁ| |Q Buscar | N @ =

- : . i
SOPORTE TECNICO - SACI snﬂ’l

Sesion cerrada con éxito.

Inicio de sesién

Nombre de usuario Contrasefia Iniciar sesion
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