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1. Informacidn general

1.1 Introduccion

La herramienta de la geolocalizacién permite ubicar contactos, Cl’s, tickets y agentes sobre la
base cartografica de Google Maps en la aplicacién de ServiceTonic.

Con esta funcionalidad se puede:
e Geolocalizar a los contactos
e Geolocalizar los Cl’s

e Geolocalizar a los agentes de campo cuando estén gestionando un ticket en una
ubicacién concreta

e Geolocalizar los tickets en un periodo de tiempo determinado

Esta funcionalidad esta especialmente indicada para aquellas empresas que necesitan
controlar tanto Cl’s que tienen distribuidos por el territorio para mejorar su gestidon, como
para empresas que disponen de agentes de campo y que quieren facilitar y controlar su
trabajo.

Ademas, también es posible editar los contactos, los tickets y los Cl’s accediendo a estos des
del mismo mapa, lo que permite reducir tiempo de gestion.

1.2 Beneficios

Esta nueva funcionalidad permite varios beneficios, en funcién sea el administrador o
responsable del mantenimiento de los tickets o sea el agente de campo:

Como administrador puede:

e Conocer la geolocalizacion de los tickets a gestionar en un periodo de tiempo definido
por él mismo

e Saber la ubicacidn de los agentes en tiempo real sobre el territorio mientras gestionan
un ticket. Esto no es correcto, no podemos saber la ubicacidn del agente en tiempo
real.
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e Conocer la geolocalizacion de los Cl’s, para asi poder optimizar rutas y definir, en caso
por ejemplo de mantenimiento, en que Cl’s actuar en un dia determinado y cuales en
otros dias.

e Conocer la geolocalizacidn de sus contactos, para asi poder optimizar rutas y definir
en que clientes actuar en un dia determinado.

e Editar la informacidn de los tickets, de los contactos y de los Cl’s a través de sus
marcadores en el mapa

e Sise produce una incidencia en un Cl o en un contacto, poder saber la Gltima posicion
conocida de los agentes para asignar el que esté mas cerca y tenga disponibilidad.

e Conocer el estado de sus tickets y ver sobre el mapa cuales se han realizado, cuales se
estdn realizando y cuales faltan por realizar.

Como agente puede:

e Ver la geolocalizacién de los tickets que debe gestionar durante el periodo de tiempo
definido por él mismo

e Altener los tickets sobre una base cartografica puede definir una ruta para optimizar
el tiempo y los recursos de los que dispone, como gasolina

e Ver en una Unica pantalla, y gracias a los diferentes colores de los marcadores, los
tickets en los que todavia no se ha realizado ninguna accion
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2. Geolocalizacion de contactos, tickets y Cl’s

Los pasos previos para poder geolocalizar los contactos, los tickets y los C’s son los siguientes:

- Modificar el disefio de pagina de la CMDB y Service Desk afiadiendo la pestaiia
Geolocalizacidn, para que muestre en ella la direccién del elemento

- Creacion de vistas de tickets y de Cl para poder geolocalizar estos elementos

- Creacion de Busquedas guardadas para geolocalizar los contactos

2.1 Geolocalizar Contactos

Una vez se dispone del mddulo de los Mapas, al acceder a Herramientas / Contactos, aparece,
en la columna de la derecha, la posibilidad de Geolocalizar al contacto.

Foto

Autorizo el envio de comunicaciones comerciales

X No
Configuracion regional

dioma
Espafiol
Formato defecha
dd/MM/yyyy
Zona horaria

Madrid, Berlin, Paris, Rome, Stockholm ™

Acceso Web

|

Geolocalizar
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Al clicar en el botén “Geolocalizar”, se abre una base cartografica de Google Maps desde
donde se va a localizar el contacto.

Se puede geolocalizar de tres maneras:

e La primera es escribiendo la ubicacion en el campo “Direccién”, y Google Maps
devolvera una localizacién y colocara un marker en el propio mapa.

e Lasegunda es solicitar al mismo Google Maps que ubique la localizacidon en el mapa a
través del icono “Ubicar automaticamente” (Google Maps utilizara la geolocalizacién
del navegador), aunque esta opcion es desaconsejable usarla en desktop, ya que
Google no ubica correctamente la coordenada.

e Latercera es hacer clic en el mapa y google cumplimenta automaticamente los
campos.

Geolocalizar X

Direccion Latitud Longitud

Calle|de Bailén, 71, 08009 Barcelona, Espafia 41.395522 2172311 0 O

Calle Bailén, 710z

Mapa Satélite

wory Ayunta
¥ Tarjeta Vis

~

22019 Google, Inst. Geegr. Nacional, Institun

Cancelar Aceptar

Una vez se han geolocalizado los contactos, se debe crear una Busqueda guardada que se
usara en el Mapa para localizar los contactos que forman parte de esta.
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2.2 Geolocalizar Cl's

La geolocalizaciéon de los Cl's se hace manera similar a la geolocalizacidn de los contactos, pero
para poder ubicarlo en el mapa, lo primero que se debe hacer es afiadir la pestafia
Geolocalizacién en el Disefio de Paginas (Administracién / CMDB / Disefio de paginas)

0

Acceso
Cabecera
Historial
Contactos
Relaciones
Items

Anexos
Informacion CI

Software

00 ©O000 o

Geolocalizacion

Orden

Una vez esta pestaiia ya estd incluida, Unicamente queda geolocalizar los Cl’s. Este paso
debera hacerse por cada uno de ellos.

Para ello, se debe acceder a la pestafia y clicar en el botdn “Geolocalizar CI”

Al igual que con la geolocalizacién de los contactos, se afiadira la direccidon del Cl en la
siguiente pantalla:
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Geolocalizar X

BY-1482

Laberinto
At de Horta Ll
Mapa Sate]lte Parque Natural Q i;ﬁ.‘]l,ii‘rﬁi Sta Coloma Badalona Ld
vt de la Sierra de Gramanet
de Collserola = ;
Las Planas SAN ANDRES
San Bartolomé \ L} SEVT DE PALOMAR .
e - Parc d'Atraccions San Adridn
gelaCliadia ‘umd:mnO Park Giiell del Besds
Bv-1dEa DISTRITO DE Q c-51
e Rey SARRIA-SANT
5 GERVASI GRACIA
= TAL
Ar i
DISTRITO DEL 6 l!(- 2
S ER| ENSANCHE
San Feliu de o 1
Llobregat (523 [ [ . Barcelona
Esplugas de Plaza de Espafia @ = ol
S Llobregat BANTS
0
; C-31
82062 San Juan Despi Hospitalet © Castillode Montjic I
ol. Giiell de Llobregat . o
Cornella de a
Liobregat
= g DISTRITO DE 3 .
3an Baudilio SANTS-MONTJUIC " +
Je Llobregat =0 Ay
Parque A T - ||
del Baix Llc LT
8250 \: et
GO gie Cl Drat Aa Datos de mapas ©2019 inst. Geogr. Macional  Términos de uso | Notificar un problema de Maps
Cancelar Aceptar

Al aiadir la ubicacion de forma manual en el campo “Direccién”, Google Maps colocara un
marcador, un marker, en esa posicidn, pero si se prefiere, se puede geolocalizar
automaticamente con el botdn “Ubicar automaticamente”, aunque como se ha remarcado
anteriormente, esta opcién no es aconsejable si se trabaja en desktop.

Para finalizar y para poder explotar esta informacidn mas adelante, es indispensable crear unas
vistas en las que el campo “Direccion” sea distinto a NULL.

2.3 Geolocalizar tickets

Al igual que en el caso anterior de los Cl’s, para localizar los tickets, es imprescindible afiadir la

pestafia Geolocalizacion en su disefio de paginas (Administracion / Service desk / Disefio de
paginas).

Una vez estd vinculada esta estaiia, el ticket se puede geolocalizar de tres maneras diferentes:

- Encaso de que el ticket esté relacionado con un Cl geolocalizado, se puede, a través
del desplegable “Cls afectados”, geolocalizar el ticket segln la ubicacion de ese Cl.
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Para ello, previamente en el desplegable “Enlazar”, se selecciona el Cl asociado a ese
ticket.

- Geolocalizar usando datos de contacto: en el caso de que el contacto vinculado con el
ticket esté geolocalizado, este ticket puede usar esa geolocalizacidn para ubicarse.

- Geolocalizar el ticket: con esta ultima opcion, el ticket cogeria una geolocalizacion
propia. Para ello, la direccion se consigue de igual manera que en la localizacién de los
Cl's y los contactos

ServiceTonic ha afadido el campo “fecha prevista” pensada para los agentes de campo: gracias
a este campo, se puede indicar que tickets debe resolver el agente durante su jornada laboral.
Para ello, se afiadird al Disefio de paginas el campo “fecha prevista”, que deberd rellenarse a la
hora de generar el ticket. En caso de no rellenar este campo a la hora de crear el ticket, este
no se mostrara en la pantalla del Mapa.

Geolocalizar X

BV-1452 L al;_'(_:'r'mm
2 de Horta ra
Mapa Satélite | parque Natural 0 BaiuTeee  StaColoma  Badalona L
P de la Sierra de Gramanet
de Collserola = X
Las Planas SAN ANDRES
San Bartolomé : 1L R DE PALOMAR !
Ce st o Parc d'Atraccions San Adrian
delaClladie Tlhld:ih[\Q Park Giiell del Besds
Bv14E DISTRITO DE (4] (c-31
e Rey SARRIA-SANT
i GERVASI GRACIA
340
Ar Triunfo
DISTRITO DEL 0 de na
STRITO.D ENSANCHE
San Feliu de B = s
Liobregat =a Barcelona
=4 Esplugas de Plaza de Espaia @
Liobregat SANTS :
LT
: =3 o S ®
e San Juan Desuf HDSDITa'Et Q Castillo de'Maontjuic o Bare= m
al. Giiell de Llobregat T W
Cornella de =B
Llobregat
g DISTRITO DE g
3an Baudilio (5-20 | SANTS-MONTJUIC i o5, +
Je Llobregat @ (6-10] "5 iF :
Parque Agrario 210} | |
del Baix Llobrega
En 6250
Go gie €l Drat da Datos de mapas E2018 Inst Geogr, Nacianal  Términos de tiso | Natificar un problema de Maps

Cancelar Aceptar

Al igual que para obtener la geolocalizacién de los Cl’s, es necesario crear una vista en la que el
campo “Direccion” sea diferente a NULL.
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3. Geolocalizar agentes

Para poder geolocalizar los agentes en un mapa, es preciso haber creado previamente el
equipo o equipos que incluyan los agentes de los cuales se quiera saber la posicién. Este
equipo de trabajo se creara desde Administracion / Servicio / Agentes, en la pestafia
“Equipos”.

Para poder localizar a los agentes de campo, es necesario que estos hagan un check-in en el
ticket que estan gestionando.

Segun sea el estado del agente, el marker o icono, serd de un color u otro:
- Disponible (verde): el agente estd disponible, los tickets que tiene estan resueltos
- Ocupado (rojo): el agente esta trabajando en un ticket y atin no ha hecho el check out

- Pendiente (Pendiente): muestra que el agente tiene pendiente hacer el chek in en ese
ticket
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4. Explotacion de los mapas

Una vez los contactos, los Cl’s y los tickets tienen sus correspondientes geolocalizaciones y sus
vistas y Busquedas guardadas, estas se deben afiadir en Administracién / Servicio / Mapas.

Agentes/Tickets  Contactos  Cls

All my current tickets

All my tickets

0000
0000

New tickets
Open
Closed
Active global =
Guardar
Agentes/Tickets  Contactos  Cls
Q Q
o o
Guardar
Agentes/Tickets  Contactos  Cls
Q Q
o P
Guardar

Ahora ya se puede explotar la informacion relacionada con los tickets, contactos, agentes y
Cl’s. Para ello, se debera acceder a Herramientas / Mapas.

Visualizacién de mapas

[ Biisqueda de contactos [ Disponivie [l Ocupado [l Pencients
Lt %dﬁér'm'm'
. e Horta
[ Biagueds de e Mapa | Satélite T e o st StaColoma  Badalona £
[[] Basqueda de Tickets/A BRI o i) de Gramanet
Gsqueda de Tickets/Agentes Papiol e Collserofa i
i Los Planas B sAN ANDRES
San Bartolome i £ i pEERCOMAD
Buscar 4 s Parc dAtraccions
o) Pale SRl Tiviabe 9 Park Gell del Besos
forineda i DISTRITO DE (4] =D
e Taura, SARRIA-SANT
I Molins de Rey
de Cervells SERVS) GRACIA @ sanlen et
Lz Sagra
-2} AciA
Servello @ fvco de Tribnfo
s S. Viente aisTaTope okt | e Barcelona —
CanCastary  gals Flarts e e
San Fellu de g
2008 Liobregat p Barcelona
Esplugasde  Plaza de Esparia
(5]
n— Liobregat ot :
862002 San Juan Despi Hospitalet B3 © Castillde Montuc aresions:® @
Col. Gilell de Llobregat et
4 o
Torrellas de C&g;gz;f
By égat DISTRITO DE _
San Baudilio o) SANTS-MONTJUIC i +
vz de Liobregat Q {5-10] P
San Clemente Parque Agrario I3 oy -
de Liobregat del Baix Liobregat
829 s
Govgle E1Drat n 5 oat | Tsins cleciss | Nohpet s obleis i s
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4.1 Geolocalizar Contactos y ClI’s

Asi, si se quiere localizar a los contactos afiadidos en la Busqueda guardada, se marcara la
casilla “Busqueda de contactos” y se seleccionara la Busqueda en cuestion. También es posible
localizar a un Unico contacto o un Cl escribiendo su nombre en el buscador.

Este funcionamiento es valido también para geolocalizar los Cl’s.

Visualizacién de mapas

Disponible  [Hll Ocupado [l Pendiente

Busqueda de contactos

N i 8i-1462 Laberinte
Usquedas guardadas: 1 : % de Horta - ra
Mapas ~ Mapa | Satélite IO parque atural 0 HeTToe loma  Badalona o
1462 dae ierra di anet
Papiol e o 2
@ 22 B AN ANDRES
5 3 a7 DE PALOMAR
San partolome Ser/Adrian
e a Cuadia (i Becs
[ Busqueda de Cis pallels Park Guell g
Fontpineda "2 e ey
La Pal A=
[[] Busqueda de Tickets/Agentes de Corvello Molins de Rey 5“'; ‘;g},is"[m
suam [
<
Zervello
o S. Vicente 2 ot
SR dels Horts San Feliu de
avams Llobregat o] Barcelona
Esplugas de Plaza de
— Lo Llobregat
B2 San Juan Despl Hospitalet (G Castilo!deMo @ &
caitcael { de Llobregat 9 2 A
Torrellas de Somella de
Llobregat !n”“l’“’gﬂ' DISTRITO DE
San Baudilio o0} SANTS-MONTJUIC +
svasos de Liobregat (] =n
San Clemente Parque 1 -
e Liobregat del Baix L
Google A = N

En el caso de que los marcadores, en este caso los contactos, estén muy cercanos
geograficamente, Google Maps los agrupara en un clister en el que se indicara el nimero de
contactos localizados en esa area. Al hacer clic en él o al hacer zoom en esa zona, el clUster se
abre y se pueden ver los markers individualmente.

También es posible localizar un contacto individualmente en el campo de busqueda.

Visualizacion de mapas

[ Oisponible [l Ocupado [ Pendiente
@ DISTRITO DE “FoBLENGG
Gl ¥ SAN MARTIN £

Blisqueda de contactos
aervutxer

Blsquedas guardadas:
Mapas

.~ * Mapa Satélite

)

@ Casa Vicens Gaudi S s o ¢ 3 Torre A4
e EL POBLENOU
Otto Zutz 4

Palau Macaya
e ©Q viLa DE GRACIA

SANT 3
s

AR D casa 1(*\0:,“?\
Y 220 de Tet

DISTRITO DE _Provinci
LES CORTS

[[] Busqueda de Cls
LAS TR GERVA

[[] Busqueda de Tickets/Agentes TORRES

R A

B DISTRITO DEL LA VILA
ENSANC] OLIMPICA DEL
POBLENOU

Parque de [
Plaga d Ciudadela
P o LA NOVA i
ESQUERRA DE .
L'EIXAMPLE ol
2 3 AR Al Historia
Nou@® 5 BARRIO GOTICO @oen et +
SANTS-MONTJUIC Rl
4 N = EL RAVAL @ g
a
=m
Google Wt @ Plaza de Esparia et yabiee e epe

Es posible consultar la informaciéon de ese contacto al hacer clic sobre él:
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Titulo
Tipa C
Direccidn
Latitud

Longitud

Parque del
Laberinta
tle Horta

ARTA-GIH

*®
Server Server 001 serv01

Server 001

Server

Carrer de Marie Curie, 22, 0B042 Barcelona, Espania

41.436367

2.170303

e y taC
de Gri

LA GIJIN

NARDO

Mail

MNombre
Apellide
Username
Departamento
Direccidn
Latitud

Longitud

@ Casa de les Bagaes
m 1llare:ie
rCasa Mu\ée
Dlawa Aa Tatudn

carlos.lopez@servicetonic.com

carlos. lopez@servicetonic,com

Carlos

Lopez

carloslopez

Development

Carrer de Bailén, 71, 0BOOY Barcelona, Espafa
41.395522

YRFFENS |

@0

BT

En el caso de los Cl’s, la informacién que se muestra en estas ventanas emergentes, son los

campos que se han anadido en la vista. De esta manera, se pueden agregar o quitar campos en

la propia gestién de la vista.

Para los contactos, se seleccionan por defecto los campos que forman toda la informacién de

este mismo.

En la parte inferior de la casilla de la informacion del contacto o del Cl, aparecen dos iconos:

Editar: edita los datos del contacto o del Cl.

Usar Google Maps: permite abrir la herramienta de Goolge Maps.

Gracias a la personalizacién de los iconos, es posible diferenciar los marcadores de los

contactos con los marcadores de los de los Cl.

Disponible  [Jl] Ocupade [l Pendiente
¥ Recinte Modernista
Mapa Satélite de Sant Pau Parc del Forum @ o
T
1i ) ® PROVENGALS
i GRACIA | DEL POBLENOU - DIAGONAL MAR
S %, . I'EL FRONT
.0 gelTuro MARITIM DEL
deltupe ‘___°D|5TR|T0 DE POBLENQOU
e Slories ¥ SAN MARTIN
@ > " Basilica de la Placa de les 2
< >asa Vicens Gaud y Familia e ipiaya e les arre Aghar @
o - @ casavicens Goud St anfla Gleics Coalanes P Tore gk EL' POBLENOU
0 & Otto Zutz « P
: & Palau Macaya
& e Q viLa pE GRACIA ©  LaMonume
%
& i B i s Uauditori @ Razzmatazz
E | AS TRES GERVASI-GALVANY Casa de les ‘gges
TORRES illares @
La Pedrera-GCasa Mila €
=y aza de Tetudn Playa de Bogatell @
Andele taf Turd parc v,«w““‘”“
E  DISTRITODEL Al Tiut LA VILA = 2
i ENSANC rcelon! OLIMPICA DEL a
ospita P
DISTRITO DE Provincial de OBEEROL
LES CORTS
o Parque de la
Placa de Catalunya @ Ciudadela @ casino Barcelona +
:’;. }rjf‘\;{_-m ‘}7‘!‘.“.'::“'“” q g Slb‘tl ENRGRVAA 5 e A
i I . i Mar.Parc de —
o N S | & sorch Mar. Parc di
o
Google o & o ABmiA m A Daiosdsmapss £2019 Gaogle,lner Geogr. Navional, Institus Cartografic de Carslunya | Témines deuso | Notfiar un problema de Maps

Ver mas...
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4.2 Geolocalizar tickets

Visualizacion de mapas

El Busqueda de contactos
[] Busqueda de Cls

Busqueda de Tickets/Agentes

Tickets Agentes

Busquedas guardadas:
Mapas

@

Fecha prevista de inicio

Fecha prevista de fin

Aligual que en el caso de los contactos y los Cl, es posible localizar todos los tickets vinculado a
una vista, pero la geolocalizacion de tickets tiene una ventaja adicional, pensada
especialmente para aquellos agentes de campo que necesitan conocer que tickets deben
gestionar durante su jornada laboral, asi como su disposicién en el espacio.

Esta ventaja es que, a través del campo del sistema “Fecha prevista”, a la hora de generar un
ticket es posible vincularle una fecha de ejecucidn, de esta manera, y con este campo
rellenado, el agente puede ver que tickets y con que geolocalizacién tiene asignados para esa
fecha. Por esta razén, es imprescindible afiadir la fecha a la hora de generar el ticket, ya que, si
no, no se mostrara el ticket en el mapa.
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4.3 Geolocalizar agentes

Visualizacion de mapas

[[] Busqueda de contactos
D Busqueda de Cls

Bisgueda de Tickets/Agentes

Tickets Agentes

Equipos

{

Agentes de campo %

Agentes

O
e
<]

[ JosePerez
[ carolinaDavid

Todas Recientes

Buscar

iI

Para poder geolocalizar a los agentes, en primer lugar, se debera seleccionar el equipo de
trabajo creado previamente en Administracién / Servicio / Agentes, en la pestafia “Equipos”, y
luego el agente o agentes de los que se quiere conocer los tickets que tienen geolocalizados.

De esta manera, si, por ejemplo, tenemos 4 tickets vinculados a dos agentes, en el mapa se
mostraran los tickets vinculados a estos agentes:

Visualizacién de mapas

[[] Btisqueda de contactos [ Disponibie [l Ocupaco Il Pendiente

rercunic iy 7
[[]BisquedadeCls 5 gkl Funicularel Tibidabo : 5 o
Mapa Satélite | e T o ok L
Blisqueda de Tickets/Agentes S DISTRITO DE. 3 o 2 4 2
SARRIA-SANT ark Gl - >
{520 A Parc del Forum:
Tickets  Agentes GERVASI 3 : . 0 ?
] o GRACIA i
v 3 P 4
& avtszz

Agentes de campo. X % SARRIA ¥

Monasterio de Pedralbes , <

s, Torre Agbar S
Casa deles Punxes > o

quipos
Agent So 3

gentes N A2 2 ©Q Piaya deBogatell
CarolinaDavid Zoo Barcelona

Fecha prevista de inicio o
01/09/2019 00:00 San Justo e g b E a
Desvern ;

Fecha prevista de fin a Museo del Fatbol = O i
Esplugas de Club Barcelona 2 /L aquarium de Barcelona
BRI 0 =3 Llobregat =3 3 & @

" Fuentes de Montuic
i e
i g
castilo deMontiuic @ &

nal | Térmings de uso | Notificar un problem de Maps:

En este ejemplo, los tickets estan Pendientes (color naranja).
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4.3.1 Acceso a ServiceTonic como agente desde el dispositivo

movil

Cuando el agente accede a ServiceTonic desde su dispositivo mévil, debe hacer chek in en el

ticket asignado, siempre estando en la ubicacidn en la que estd georreferenciado el ticket, de

esta manera, aparecera como “Ocupado” y se actualizara el mapa. Para hacer este chek in,

Unicamente debe hacer swipe hacia la derecha y le aparecerd el chek para marcar y asi indicar

cual es su ubicacion.

Service Desk

Todos

Introduzea blisqueda

352

Rewvisar impresara
Narmal

-- selecciona ™

o Je

Abierta

353

Cambic de monitor :
Abierta
Mormal

(o]

331

338

325

317

316

307

247

No imprime la impresora
Narmal

Cambioc en la fecha de |a reserva
Marrmal

Otra estrella
Normal

Fwd: Proyeccidn de Provisione...
Narmal

test recep.
Normal

La impresora ha dejado de fun...
Narmal

Portétil 4 - cristina.abril@servl...
Normal

En espera usuario

Abierta

Cerrada

Petician

Peticidn

Peticidn

Cerrada

En este momento, en el mapa este marker aparecerd en color rojo, indicando que el agente

esta Ocupado.

Ahora, en la busqueda del ticket, este icono también ha cambiado de color.
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Cuando el agente cierre el ticket, el icono cambia a Disponible, en color verde.
El check out del ticket lo hace automaticamente SericeTonic

En el supuesto de que al agente se le olvidara hacer check in en el ticket antes de entrar en él,
la propia aplicacion lo generara automaticamente cuando este guarde los cambios en el ticket.

Cuando los tickets se cierren, el mapa quedard con los marcadores en color verde, indicando
gue todos estos han sido resueltos.

4.3.2 Mi Ruta

Esta opcién permite que el agente, vea en el propio mapa, los tickets que deberd gestionar en
el periodo de tiempo determinado.

Ademas, esta opcidn permite también al administrador saber la planificacion de tickets de los
agentes. Para conocer la ruta de uno de los agentes, no es necesario seleccionar ninguna de las
busguedas guardadas, Unicamente debe poner el nombre de usuario del agente en cuestion,
seleccionar la lupa y definir la fecha prevista de inicio y la de fin, ahora el mapa ya solo
mostrara los marcadores (o tickets en este caso) referentes a ese agente.
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