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Visualización de tickets fusionados. 

Vista del ticket:

Dentro del ticket que se fusionó veremos una nota 

pública con un ticket cerrado, es decir que no 

tiene evidencia, recordemos que para QA Global 

la única característica a considerar en duplicados 

es que la nota pública indique que ticket fue 

gestionado.

Vista del cliente:

Si seguimos correctamente el paso a paso y 

activamos los casilleros el cliente podrá ver la 

nota pública, al dar clic en el número de ticket le 

redireccionará automáticamente al ticket que se 

gestionó.
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1.- Tickets duplicados

1.1.- Revisión de ticket

Antes de iniciar con la validación es importante 

que el agente revise el usuario y la organización 

del cliente.

1.2.- Verificar tickets adicionales

Se revisa si hay más de un ticket en el que el 

cliente reporte el mismo problema, en este punto 

vamos a identificar el ticket más antiguo.
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2.- Selección de tickets

2.1.- Selección de tickets

Vamos a seleccionar la casilla izquierda de los 

tickets más antiguos.

El ticket en el que gestionaremos (el más antiguo) 

el caso no debe ser seleccionado.

2.2.- Fusión de tickets

Vamos a desplegar el triángulo de opciones y 

seleccionaremos “Fusionar tickets con otro ticket”. 
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3.- Fusión de tickets

3.1.- Elección de ticket padre

Dentro de la ventana emergente vamos 

a colocar el ticket más antiguo o el que 

no seleccionamos para fusionar (Ticket 

padre).

3.2.- Fusionar tickets
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4.- Personalización de tickets fusionados 

4.1.- Nota pública

Es importante personalizar el primer comentario 

para que se ajuste a los requisitos de la nota 

pública:

Estructura – Tamaño – Justificación.

4.2.- Casillero de visibilidad

Es importante seleccionar el casillero en ambos 

apartados (tickets hijo y tickets padre), de lo 

contrario el cliente no podrá ver la nota pública.

4.3.- Confirmar y fusionar
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5.- Análisis del ticket padre.

5.1.- Primer actualización

El ticket padre tendrá una nota pública en la que 

se indica que otros tickets han sido fusionados al 

ticket que se está gestionando. (Esto es 

automático).

5.2.- Análisis SAC

Se debe realizar el proceso completo del ticket 

que se dejará, colocar nota pública y nota 

interna con la evidencia del análisis. Este será el 

ticket calificado.

A considerar:

También se pueden fusionar 
tickets duplicados con tickets que 
ya fueron resueltos (No se puede 
aplicar con tickets cerrados). Esto 
ahorra el análisis a los agentes que 
gestionen estos tickets después de 
que ya se resolvió un ticket.
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