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Introduccién

El Centro de Atencién al Cliente (CCC) es el sistema de gestion de servicios utilizado
para capturar la solicitud de atencion al cliente ya sea por teléfono, correo electronico,
chat o directamente enviado en la interfaz CCC.

Cuenta con un Portal de Servicio en linea al que se puede acceder a través del
area de Tickets en el Portal de Soporte de Software (www.software.slb.com >
Support > Support Services > Tickets).

Portal de Servicio CCC

El Portal de Servicio consta de

1. Catalogo de servicios, un menu de diferentes ofertas de servicio, le permite
seleccionar y crear una nueva solicitud de soporte.

2. Barrade busqueda, le permite buscar servicios SIS y ofertas de productos y
crear una nueva solicitud de soporte a partir de las ofertas coincidentes.

3. Your Requests, una funcién que le permite ver todas sus solicitudes
activas y cerradas.

4. New Requests, una opcion que le permite crear nuevas solicitudes de soporte
técnico.

5. Funcién de notificacion, un recordatorio cuando se requiere su accion.

(O CUSTOMER CARE CENTER

RECENT OFFERINGS
Software Support-Platform
Technologies

OCTOBER 22 2009

Software Support-Foundation
Technologies

OCTOBER 18201

Software Support-Other
Products

DELFI SERVICES ) GENERAL INQUIRIES

ORE - &

MANAGED SERVICES & {LUMBERGE SOFTWARE SUPPORT
SOLUTIONS A

OCTORER 17209
Software Demo and Evaluation -
General inquiries

OCTORER 4201
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En las siguientes secciones, le guiaremos a traves de:

. ¢, Como crear una nueva solicitud?

o ¢, Como comprobar el estado de mi solicitud?

. ¢, Como interactuar con CCC?

o ¢, Como Aceptar / Rechazar la resolucion del soporte?
o ¢, COmo proporcionar comentarios?

¢, Como crear una nueva solicitud?
1. Hay tres opciones para crear una nueva solicitud (New Request). Cada opcion
abrird un formulario nueva solicitud para que la rellene.

Buscar en el catalogo utilizando palabras clave

o Escriba las palabras clave relevantes, es decir, Petrel, Techlog, OFM, etc., haga
clic en Buscar.

o Se mostrara una lista de ofertas de productos que coincidan con la palabra
clave.

o Haga clic en Solicitar soporte (Request Support)junto a la oferta de

productos para la que desea crear una solicitud de soporte técnico.

petrel

« @ @

Your requests New request

Showing results for petrel

Filter by [0  Knowledge Offerings [  Publicrequests []  Requests

Software Support-Platform Technologies

products: Petrel Petrel RE Avocet Studio Techlog Omega Petrel Exploration Geology Ocean Framework for Studio
Ocean Framework for Techlog Ocean Plug-ins for Petrel - SLB Ocean Plug-ins

Software Support-Other Products
FORGAS Igeoss KinetixRT LiveQuest Ocean Plug-ins for Petrel - SLB Ocean Plug-ins for Petrel - WG Ocean Plug-ins
for Studio - SLE Ocean Plug-ins for Studio - Third Party Ocean Plug-ins

Please try different keywords or Select from categones
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Haga clic en la seleccion de menu en Catalogo de servicios.

o Haga clic en Software Support, Managed Services and Solutions, DELFI
Services or General Inquiries.

o Se mostrara una lista de ofertas de productos.

o Haga clic en Request Support junto a la oferta de productos para la que

desea crear una solicitud de soporte técnico.

)

DELFI SERVICES GENERAL INQUIRIES

L&

@ .

MANAGED SERVICES & SOFTWARE SUPPORT

SOLUTIONS

' Search in Software Support

@

SOFTWARE SUPPORT

Software Support™

@

Please select any of the following suppert offerings based on the product of which you are looking for the support.

FEATURED OFFERINGS ARTICLES

=
=

=
-

Software Support-Foundation Technologies
(SOFTWARE SUPPORT)
Request support through this offering for the following products:DrillbenchECLIPSEFluidModeler...

Software Support-Platform Technologies
(SOFTWARE SUPPORT)
Request support through this offering for the following products:PetrelPetrel REAvocetStudioTec..

Software Support-Other Products
(SOFTWARE SUPPORT)

Request support through this offering for the following products:FORGASIgeossKinetixRTLiveQue...

Software Support-UK National Data Repository
(SOFTWARE SUPPORT)
Request support through this offering for UK National Data Repository Support
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Nueva opcion de solicitud

@ CUSTOMER CARE CENTER

Search O\ 9

Your reques| New request

2. Se abrird un formulario de solicitud utilizando cualquiera de los métodos
anteriores para que usted comience a llenar:

a. Introduzca una descripcion. También puede arrastrar y soltar imagenes
0 capturas de pantalla. Recordatorio: No adjunte ningan archivo de datos
aqui. Utilice Secure Data Exchange.

Just upload screenshot of your problem or enter the problem description.
Description
i B I U A- @ 32 :Z[voma -] B X
ca [4
new request
b. Seleccione el impacto
How is this affecting you? x
This issue disrupts my work e

| am blocked from doing my job

This issue partially blocks my work

This issue disrupts my work

| can continue to work

-- Select an item — b4 | =]

c. Elija Informacion de servicio
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Service *

Software S rt
definition 0" hware Suppol =
Offering * Software Support-Platform Technologies ~ =]

Si decide crear su solicitud buscando/navegando por el catalogo, no se le pedira que
rellene la informacion del Servicio

d. Elija la informacién relevante del producto

Product * | petrel x v | B

Module * Geology

1. Haga clic en Enviar

ey

§| —

SUBMIT

Recibird una confirmacion en pantalla de que su solicitud se ha creado
correctamente. CCC también le enviard un correo electrénico con su nimero de

solicitud.

|
@ Help us handle your request

Your Request #101246 was successfully created.

Track your request in the main menu.
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¢, Como ver el estado de una solicitud existente?
Para ver el estado de una Peticidn, vaya a Your requests

Your requests

Esto abrira una lista de Solicitudes registradas bajo su nombre de usuario

» Las solicitudes activas se encuentran en Open
* Las solicitudes cerradas se encuentran en Closed

YOUR REQUESTS

OPEN (13) CLOSED (4) FOLLOWING (0) PUBLIC (0)

1. Usted notara en la lista de Solicitudes, un punto azul debajo de cada uno
diciendo Classification, Fulfilment, Validation or Done. Estas se denominan
meta - fases en el sistema de soporte. A continuacion, se muestra la descripcion
de lo que significa cada una de estas meta - fases:

79692: manged service request © 4daysago

mng services

» '

Fuffiliment

o Classification: Hemos recibido su solicitud y esta a la espera de
ser asignada a una persona de apoyo individual.

o Fulfilment: Su solicitud ha sido asignada. Una persona de apoyo
individual esta trabajando para proporcionarle una resolucion.
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o Validation: Le hemos propuesto una solucién y estamos esperando a
gue acepte o rechace esto; o usted ha rechazado la resolucién y ahora
estamos evaluando como ayudarle mejor. Esto podria significar
reelaborar la solucion teniendo en cuenta sus comentarios o
escalar a uno de nuestros equipos de expertos en productos.

o Done: Usted ha aceptado la resolucion proporcionada; o usted ha
marcado la solicitud como resuelta usted mismo en el Portal de servicio.

¢, Coémo interactuar con CCC?
Es posible que se te pida méas informacién durante el proceso de resolucién o que
quieras buscar una actualizacion de tu solicitud existente.

Puede responder al correo electrénico que recibié de CCC o utilizar la funcion
Interacciones en su solicitud de servicio.

Vaya a Sus solicitudes.

YOUR REQUESTS

OPEN (13) CLOSED (4} FOLLOWING (0) PUBLIC (0)

;I . |
79692: manged service request ] (D) 4 days age :

TG EETVICES

°

Fulfillment

* Haga clic en la solicitud de servicio especifica.

* Notaras que hay un cuadro Interacciones en la parte inferior. Aqui es donde
puede comunicarse con la persona de apoyo. Puede arrastrar y soltar capturas
de pantalla aqui, o usar la seccién Adjuntos junto a las interacciones, para
intercambiar archivos de tamafio pequefio. No adjunte datos aqui.

* Recuerde hacer clic en Agregar cuando termine de escribir.
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§ 1
= 101246 | IT SUPPORT REQUEST L

CLASSIFICATION

Core and Services - Software Maintenance

‘. smax_gm, demo 09 (4 minutes ago)

this is my description of the request

View full details v

v/ MARK AS SOLVED

INTERACTIONS (0) ATTACHMENTS VISIBILITY

EELEEEY:

b
w
—
Ic
|>
L]
5
it
I

11 7

« También puede ver las actualizaciones procedentes de la persona de soporte
técnico, como la asignacion de su solicitud a un servicio de atencion al
cliente, las solicitudes de informacion o la provision de una solucion.

» Cada interaccién tendra una pequefia caja encima de ella que le permite
saber de qué se trata, es decir, actualizacion de estado, solicitud de mas
informacion, resolucion, etc.
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INTERACTIONS (2) ATTACHMENTS (0) VISIBILITY

2 Status update

L= J

Request has been assigned

2 MINUTES AGO

{ @ Request more information | ®

4 i
Yadavy, Lizette Apel 1

Hello Demo 09

Here are a few questions from us at Support to help us find the right solution:
D...

2)...

Kind Regards,

Support

A FEW SECONDS AGO

B
8
&

L (B U AEE [ B

Coémo comunicarse con CCC fuera del Portal de Servicio

* Responda al correo electronico que recibié de CCC con su numero de solicitud
especifico. Todos los intercambios de correo electronico se registran en la
seccion Interacciones para una solicitud de servicio especifica.

« Utilice el sistema de teléfono CCC: Mantenga su ID de cliente o nimero de
solicitud listo. Si no puede recordar estos detalles no se preocupe, solo
proporcione soporte con la direccion de correo electrénico con la que se
registro.

¢, Como aceptar o rechazar soluciones del soporte?
Cuando el Soporte técnico ha proporcionado una resolucion, se le da la oportunidad de
aceptar o rechazar la resolucion.

Recibira una notificacion por correo electronico de que se ha proporcionado una
resolucion.

Puede ver la resolucién proporcionada en el propio cuerpo del correo electronico o
iniciar sesion en CCC, ir a la seccion Interacciones, buscar Resolucion.
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El botdn Aceptar o Rechazar se mostrard como recordatorio en la esquina superior
derecha. También se mostrara en la propia solicitud de servicio.

Require Action (1) | Show all

IT SUPPORT REQUEST ' | BA785
 AGCEPT X REJECT

Abra la solicitud desde el cuadro de recordatorios; o desde la opcién De Sus
Solicitudes.

Your requests

Haga clic en el numero de solicitud.

OPEN (24) CLOSED (512) FOLLOWING (D PUBLIC (0)

| 770911 Questions regarding Petrel © 3 minutes ago

questions

Q

Validation

Con las Solicitudes abiertas, revise los detalles de la solucién de las Interacciones.
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{ € Resolution }

Solution:

Here is a solution

Please follow these steps
|

2

Kind Regards,

Support

A FEW SECONDS AGO

Si esta satisfecho con la solucion, haga clic en Aceptar

A solution was provided below

Do you want to accept this solution?

« Una vez que haga clic en Aceptar, la solicitud se mostraré en la pestafia
Cerrado. En este momento, ya no se puede reabrir.

| This request is closed. |

OPEN (23) CLOSED (513) FOLLOWING (1) PUBLIC (0)

.
| 770911 Questions regarding Petrel © 4 minutes ago
questions
@ @ @ @
Done
Schlumberger © 2020 12
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Si la solucion proporcionada no cumple con sus expectativas, haga clic en
Rechazar

« Agregue informacion en el cuadro de interacciones que describa como la
solucién no resolvio su solicitud.

w
<y
Ic
1>
=
it
i

Fomat - B [ [ oo [4

» Ahora trabajaremos para proporcionarle una nueva solucion tan pronto como
sea posible.

Tenga en cuenta que las solicitudes que no sean aceptadas/rechazadas por usted
seran auto-cerradas por CCC después de 3 dias.

¢, Como cerrar una solicitud obsoleta?
Si ha encontrado una solucién usted mismo o ha generado una solicitud por error,
puede cerrar la solicitud en el Portal de servicio.

1. Abra la solicitud desde Sus solicitudes

Your requests

Con la solicitud abierta:

2. Opcional: Introduzca la informacion en el cuadro de interacciones y haga clic en
Agregar
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B I U A- [A- = Z|nNoma =

| am closing this because.J

©
8
i3]

bo,

Add

1. Haga clic en Marcar como resuelto

I | v MARK AS SOLVED

3. La solicitud se mostrara como Cerraday se puede encontrar en su lista de
Solicitudes Cerradas.

l This request is closed. |

Alternativamente, responda a la notificacion por correo electronico recibida de
CCC en esa Solicitud especifica para que podamos cerrar la solicitud de servicio
en su nombre.

Si no tenemos noticias tuyas

Si le hemos pedido mas informacion, pero no tenemos noticias de usted, CCC le
recordard automaticamente después de 3 dias. Si no tenemos noticias suyas en un
plazo de 15 dias, CCC cerrara automaticamente su Solicitud.

Vera "Solicitar mas informaciéon" en la seccion Interacciones si una solicitud de
servicio esta pendiente de mas informacion de usted para continuar con la solucién de
problemas y la investigacion.

_[ @ Request more information ]_
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Si se ha cerrado una solicitud de servicio, no podra actualizarla y tendra que crear
una nueva solicitud para interacciones posteriores.

¢, Como proporcionar comentarios sobre la calidad del servicio?
Puede plantear cualquier inquietud sobre la calidad del servicio o elogios relacionados
con el Soporte en el Portal de Soporte de Software de SIS. Vaya a Soporte >
Servicios de soporte > Escalar. Encontraras un "Formulario Escalado”.

Proporcione el numero de solicitud CCC relacionado al hacerlo. Alguien de SIS se
comunicara con usted para rectificar la situacion.

[e) Welcome, Demo W Tost2 Al Dostact Globalforwn  Help Reodimglist  Suppert  bmsightSeries  Traming My Account  Logewt

Schiumberger | Software EXPLORATION DEVELOPMENT PRODUCTION DELFI PRODUCTS SERVICES

FIRST NAME Dema BH

LAST NAME T2

EMAIL demobwtest?@gmail com
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COUNTRY UNITED STATES

PHONE +1568-789-0000

INCIDENT NUMBER*

ESCALATE CANCEL Back To Top
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