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SOPORTE TECNICO.

El soporte técnico se refiere al servicio que proporciona e-Optics para ayudar a sus clientes a resolver
problemas relacionados con el uso de sus servicios. El objetivo principal del soporte técnico, es proporcionar
asistencia a los usuarios para garantizar que el servicio funcione correctamente y satisfaga las necesidades
de su negocio.

POLITICAS

El servicio de soporte técnico se destina Ginicamente para los servicios proporcionados directamente por e-
Optics online.

Para el caso de nuestros servicios en la nube (e-Optics online) el soporte técnico solo se proporcionara
durante la vigencia del servicio contratado.

Elservicio se presta en base a solicitudes (tickets). El cliente debera detallar sus preguntas, dudas o problema
presentado a través de dichos tickets.

Se hara caso omiso de cualquier solicitud de soporte recibida que no sea por el medio aqui especificado y
que no se encuentre registrada como ticket.

TICKETS

El servicio se presta en base a solicitudes (tickets). Un ticket se refiere a una solicitud de asistencia que un
usuario ha presentado y requiere la asistencia del equipo de soporte. Un ticket debe incluir informacidn
detallada sobre el problema o solicitud, asi como el tipo de problema, la fecha y hora en que ocurrié el
incidente y cualquier otra informacion relevante. Una vez que se recibe un ticket en el sistema de
seguimiento, el equipo de soporte realizara una serie de pruebas para determinar el origen y con ello
brindarle una respuesta.

El ticket se modifica a través de diferentes estados, como "en espera respuesta soporte", "en espera
respuesta cliente"y "cerrado", a medida que se recaba la informacidn necesaria y se van tomando medidas
para solucionar el problema.

e-Optics pondra a disposicion de los clientes un portal o pagina web (al que de ahora en adelante llamaremos
“Sitio de clientes” donde podran generarse los tickets. El cliente debera detallar sus preguntas, dudas o
problema presentado a través de estos tickets.

Toda duda o pregunta debera sin falta registrarse en el Sitio de clientes con un ticket por separado. Esto con
el fin de agilizar el servicio y poder atender de manera mas eficiente cada una de las preguntas por el
respectivo especialista.
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Es responsabilidad y obligacién del cliente proporcionar informacién fidedigna acerca del problema o
pregunta, asi como de sus datos de contacto. Nuestros ingenieros de soporte usaran la informacion
proporcionada en dicha plataforma para resolver las preguntas o problemas reportados por el cliente.

Al levantar un ticket este se considera abierto.

Cada ticket se debe referir a un solo tema, si usted tiene varios problemas por reportar, registre cada uno de
ellos por separado. Esto nos permitira asignar a diferentes agentes cada uno de ellos y asegurarnos que todos
los temas seran atendidos en tiempo y forma.

CLASIFICACION DE TICKETS

La clasificacion de tickets en soporte se refiere al proceso de categorizar y priorizar los problemas o
solicitudes de los clientes que se reciben a través de un sistema de tickets de soporte como el sitio de clientes
e-Optics online.

El objetivo de la clasificacion de tickets es asegurarse de que los problemas o solicitudes se manejen de
manera efectiva y eficiente, y que los clientes reciban una respuesta rapida y satisfactoria.

El proceso de clasificacion de tickets implica los siguientes pasos:

e Registro del ticket: Un cliente envia una solicitud de soporte a través del sitio de clientes e-Optics
online.

e Categorizacién: El agente de soporte lee la solicitud y la categoriza en funcion del tipo de problema
o solicitud. Por ejemplo, si un cliente informa de un problema técnico, el agente lo clasifica como un
problema técnico o error.

® Priorizacion: El agente de soporte asigna una prioridad al ticket en funcién de la urgencia y la
gravedad del problema. Los problemas criticos que afectan a muchos clientes se priorizan por
encima de los problemas menores que solo afectan a un cliente o aquellos que sean para resolucion
de dudas.

e Asignacion: El ticket se asigna a un agente de soporte especifico para su resolucion. El agente de
soporte adecuado puede ser seleccionado en funcién de su experiencia y disponibilidad.

e Seguimiento: El agente de soporte trabaja para resolver el problema y actualiza el ticket con notas
y detalles sobre el progreso.

e Resolucion: Cuando se resuelve el problema, el agente de soporte cierra el ticket y le informa al
cliente.

La clasificacion de tickets es importante, ya que permite a los equipos de soporte manejar un gran
volumen de solicitudes de manera efectiva y asegurarse de que los problemas se resuelvan de manera
oportunay satisfactoria para los clientes.
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TIPOS DE TICKETS

Implica categorizar los tickets segln el tipo de problema que el cliente ha reportado. Por ejemplo, algunos
tickets se referiran a la solucién de un problema con la plataforma, otros podran ser solicitudes de nuevas
caracteristicas en la plataforma o respaldos de la informacidn. Clasificar los tickets por tipo de problema
permite a los equipos de soporte identificar rapidamente el problema'y dirigir el ticket al agente adecuado
que tiene la experiencia necesaria para resolver el problema. También puede ayudar a los equipos de
soporte aidentificar patrones y tendencias en los problemas reportados, lo que puede ser Gtil para mejorar
el producto o servicio y reducir los problemas reportados en el futuro.

PRIORIDADES

En general, los tickets en soporte se clasifican en diferentes niveles de prioridad seglin suimpacto en el
negocio y su urgencia para ser resueltos. En e-Optics los tickets se clasifican en las siguientes prioridades:

Se trata de problemas criticos que afectan a una gran cantidad de usuarios o que
Urgente impiden que el negocio funcione correctamente. Por ejemplo, una interrupcion en
el servicio.

Problemas que afectan a un nimero limitado de usuarios o que tienen un impacto
Alta moderado en el negocio. Por ejemplo, un espacio bloqueado causando problemas
en los usuarios.

Solucién problemas de usabilidad originados por el cliente. Ejemplo, el cliente

Media . . - .
tiene problemas para cargar informacion a la nube de e-Optics.
Problemas que tienen un impacto minimo en el negocio y que pueden esperar a
ser resueltos. Por ejemplo, solicitudes de informacién no urgentes o problemas
Baja menores que no afectan la operacidn del negocio. Por ejemplo:

e Solucidn a dudas del funcionamiento del sistema.
e Solicitud de manuales.
e Problemas estéticos en la aplicacion.
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TIEMPO DE RESPUESTA Y SOLUCION A UN TICKET

La primera atencion, es la primera interaccidn con el agente donde el especialista intentara determinary
aclarar cualquier duda que pudiera existir sobre la informacion proporcionada en el ticket. Esta primera
interaccion permitira al especialista clasificar el ticket adecuadamente de acuerdo con el procedimiento
descrito en el bloque CLASIFICACION DE TICKETS.

Los puntos que se determinan en esta primera atencion son:

e Naturaleza del problema: Determinar cudl es el problema que esta experimentando el cliente y
cualquier informacién adicional relevante que puedan proporcionar.

e Prioridad del problema: Determinar la urgencia del problema'y la prioridad de la solucion en
funcién del impacto que esté teniendo en el cliente.

e Informacion de contacto: Asegurarse de tener la informacién de contacto correcta del cliente,
incluyendo su direccion de correo electrénico.

e Historial del cliente: Si el cliente ya ha presentado tickets de soporte anteriores, revisar su
historial para obtener informacion adicional sobre el problema o cualquier solucién que ya se
haya proporcionado.

e Posibles soluciones: Determine las posibles soluciones al problemay el tiempo estimado que
tomara implementarlas.

e Responsabilidades del equipo de soporte: Asegurarse de que se comprendan las
responsabilidades del equipo de soporte.

SOLUCION A UN TICKET

Un ticket en soporte se considera resuelto cuando el problema o la solicitud del cliente han sido
completamente atendidos.

Una vez que el ticket haya sido marcado como EN ESPERA RESPUESTA CLIENTE, el usuario tendra 48 horas
habiles para emitir cualquier comentario o duda acerca de la soluciéon dada en el ticket. Una vez
transcurridos las 48 horas habiles, si no se recibe respuesta alguna, el ticket sera cerrado por completoy se
mandara el archivo historico de tickets. Un ticket cerrado no puede volver a ser abierto, en caso de
presentarse el problema nuevamente puede abrir un nuevo ticket donde se le dard seguimiento al
problema.
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FORMA DE CONTACTO

Toda duda o pregunta debera sin falta registrarse en el Sitio de clientes previamente con un ticket por
separado. Esto con el fin de agilizar el servicio y poder atender de manera mas eficiente cada una de las
inquietudes, asi como, y de considerarse necesario, el especialista se pondra en contacto via telefénica.

SITIO DE CLIENTES.

El portal se encuentra disponible en la siguiente seccidn del sistema administrativo de e-Optics online:

Mend+ Ayuda

Si el cliente alin no se ha registrado, debera realizar lo correspondiente en la seccion de Registro que se
encuentra ingresando al sitio de clientes

VIDEOCONFERENCIA O SESION REMOTA

El servicio técnico a través de videoconferencia o sesidn remota se proporciona a través de la plataforma
de “ZOOM” o “ANY DESK” e-Optics enviara el costo y generales de la misma. Una vez confirmado el pago,
se le proporcionaran al cliente las fechas y horarios disponibles, confirmada la sesién de acuerdo con lo
anterior se le proporcionara al cliente la liga y contrasefia para acceder a la sesion remota en el momento.

La duracién de cada sesion es de maximo 1 hora.

LIMITACIONES DEL SERVICIO

El servicio de soporte técnico se proporciona Gnicamente para solucioén de dudas, preguntas o problemas
relacionados con el servicio proporcionado directamente por e-Optics online.

El servicio no incluye desarrollo alguno de cualquier tipo, tampoco consultoria de negocio, en caso de asi
requerirlo, nuestros ingenieros de servicio lo redirigirdn a nuestro departamento de consultoria que podra
proporcionarle el servicio y en sumomento el costo de este.

En ningln caso se proporcionara apoyo para configurar, corregir o diagnosticar problemas causados por
productos de terceros, como lo son sistemas operativos, conexidn a internet, impresoras de tickets,

impresoras de etiquetas, escaner de cdigo de barras, cajon de dinero, entre otros.

El servicio de soporte se limita al soporte Gnicamente a la version actual de e-Optics online.
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El servicio y costo mensual o anual de e-Optics online NO incluye:

e Eldesarrollo de funcionalidades personalizadas.

e Borrado de base de datos parcial o total.

e Capturao cargade informacion.

e Reconfiguracion de etiquetas.

e (Capacitaciones en sitio.

e Capacitaciones remotas.

e Configuracion de equipos externos (impresoras, lectores de cddigo de barras, entre otros)
e Respaldos de base de datos mensuales.

e Conexiones a la base de datos por ningiin medio externo y de terceros.

e Desarrollos de APIS a sistemas externos o de terceros.
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