
Guía: Trazabilidad integral de tickets de servicios

Es preciso que todos los actores involucrados en la gestión de

tickets de servicio sean partícipes activos y responsables de

retroalimentar las etapas correspondientes al ciclo de vida del

ticket que los vincula al mismo, ya sea de manera directa como

es el caso del depto. de Servicios Biomédicos y de manera

indirecta con aquellas áreas comerciales, de logística, de

contabilidad, entre otros.

A continuación, una guía a seguir:



Módulo de Servicio de Asistencia > Taller > Crear Ticket  > Descripción detalla

2

Todo equipo que necesite ser enviado al taller debe ser remitido obligatoriamente con un Ticket de Servicio,

accediendo al módulo “Servicio de Asistencia”, en la sección de “Taller” , desde el botón “CREAR”,

detallando ampliamente el caso y adjuntando el máximo de evidencia documental y de multimedia posible o si

es ya un ticket creado, haciendo la búsqueda mediante el # de Ticket generado por el sistema.
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Etapas en la Gestión Integral del Ticket

•Recepción del 
equipo que 
amerita 
intervención en 
taller.

Nuevo

•El equipo ha 
sido enviado 
desde el lugar 
de origen hacia 
el taller.

Enviado a 
Taller

• El equipo es 
recibido por 
taller.

Recibido 
en Taller

•El equipo está 
siendo 
diagnosticado 
por Servicio 
Técnico. 

En 
Diagnóstico

•Servicio Técnico 
ha presentado 
cotización 
cliente y espera 
su aprobación.

Cotización

• El equipo ha 
sido reparado.

En 
Reparación

•Intervención 
técnica 
finalizada, pero 
a la espera del 
pago del cliente.

Por 
pagar

•La resolución 
técnica depende 
de una acción 
interna ajena a 
servicio técnico.

Gestión 
Interna

•La resolución 
técnica depende 
de una acción del 
cliente y ajena a 
servicio técnico

Gestión 
Previa con 
cliente

•La finalización del 
ticket depende de 
una acción 
prolongada ajena 
a servicio técnico.

En Pausa

•El equipo ha 
salido del taller 
hacia su lugar 
de origen.

En tránsito 
desde taller

Etapas que cierran un Ticket

• Equipos  con 
dictamen técnico 
de Producto No 
Conforme.

PNC

• Equipo 
entregado al 
cliente.

Finalizado

• El equipo que 
han sido 
abandonados 
por clientes por 
más de 15 días.

Abandonado



Partes involucradas en la trazabilidad de los tickets

Servicios 
Biomédicos

• Técnicos a 
cargo de la 
resolución 
técnica y 
seguimiento 
del  ticket.

• Gerencia del 
área.

• Asistente de 
Servicios 
Biomédicos.

Tiendas

• Asesores de 
ventas que 
reciben/entreg
an los 
equipos.

• Supervisores 
de Tienda.

• Gerente de 
Retail.

Logística

• Responsable 
de la 
Coordinación 
de la 
movilización 
de los 
equipos.

• Gerente de 
Operaciones.

Contabilidad

• Responsables 
de la emisión 
de factura.

• Responsables 
de recibir 
pago en las 
cajas.

• Responsable 
de confirmar 
depósitos.

• Responsable 
de aplicación 
del pago a la 
factura.

Compras

• Responsable 
del reclamo a 
fábrica.

• Responsable 
del 
seguimiento 
de la 
importación.



La comunicación continua es esencial…

Es importante que todos los involucrados dejen sus retroalimentaciones dentro del ticket

en cuestión. Para ello es precio en el campo de “Poner una Nota” se cite a través de

@Nombre del involucrado a la persona a la que se le retroalimenta sobre un aspecto

vinculado al ticket y/o planifica un “Por hacer” para hacer una asignación específica,

por ejemplo:

• Áreas comerciales o 
Servicio Técnico, etc.

• Informa que hay un equipo que retirar 
en tienda y cuando se tiene previsto 
hacer el envío al Taller.

• Consulta al técnico que tiene asignado 
el ticket sobre los avances del mismo.

• Retroalimenta si recibió el equipo de 
parte de taller.

• Informa si el cliente ya retiró el equipo.

• Notifica si el cliente efectuó pago en 
efecto, transferencia o mediante 
tarjetas y adjunta las evidencias.

• Informa sobre traslados de PNC y 
notas de crédito para cambio de 
producto defectuoso.

El que genera el 
ticket

• Servicios Biomédicos
• Informa avances de la resolución técnica 

del caso y adjunta evidencias.

• Informa todo tiempo de comunicación que 
ha establecido con el cliente.

• Notifica molestias que reporta el cliente.

• Adjunta informes técnicos para elevar 
reclamos a fábrica.

• Informa sobre el estatus del reclamo a 
fábrica y adjunta las evidencias.

• Informa si el cliente ejecutó anticipos.

• Informa si hay que hacerle cobro al cliente 
y adjunta la factura.

• Solicita reversión de facturas si hay 
equipos en abandono.

Técnico (s) 
responsable (s) del 
Ticket

• Logística
•Notifica en qué momento hará 
el movimiento del equipo hacia 
o desde taller.

• Informa el estado en  el que 
recibe el equipo para su envío 
hacia o desde taller (con 
evidencias)

•Notifica en qué momento y en 
qué estado hizo la entrega del 
equipo a tiendas, clientes o 
taller.

El que coordina 
los traslados en 
los vehículos

•Cajas y/o Contabilidad

•Adjunta baucher de pagos o en 
su defecto, Informa cuando se 
tiene previsto hacer depósitos 
de la Tienda para generar el 
baucher.

• Informa si la Orden de 
Reparación está lista para 
factura.

• Informa si se generó la factura.

•Notifica si realizó la aplicación 
del pago.

• Informa si hay algún incidente 
contable.

Caja y auxiliares 
de contabilidad

•Compras
•Recibe el informe de reclamo a 
fábrica.

•Retroalimenta sobre el estatus del 
reclamo a fábrica o piezas 
importadas.

• Informa  sobre la resolución de la 
fábrica y el plan de acción a seguir 
para la reposición al cliente.

• Informa estatus de los envíos de 
piezas o partes para resolución de 
tickets desde el exterior.

Responsables de 
las importaciones



Ejemplos



EjemplosEjemplos
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