Entrevista de Soporte Técnico Telefónico
· Hola bienvenida (o), gracias por comunicarse con el departamento de soporte técnico__Remote Technical Suportt_______.
· Le atiende el técnico en informática Pedro Chávez Rubio___ ¿Con quién tengo el gusto? Marisel Aránzazu Buen día señor (a) Marisel  ¿En qué puede ayudarle? Perdida de información y archivos dañados.

· De acuerdo a la descripción de sus problema el costo aproximado por los servicios que podemos brindare es de   $180.00                            .
· Nuestra empresa cuenta con diversas formas de pago como tarjeta de crédito, deposito, cargo a su recibo, o transferencia bancaria con No. dé cuenta 4181 7654 8780 2170, todo ello con la finalidad  de que la opción que elija sea accesible, rápida y sencilla para usted ¿Desea continuar?   Si                                   
· De acuerdo, antes de comenzar necesito que me proporcione algunos datos personales y de su equipo, para poder realizar el contrato.
· ¿Cuál es su nombre completo? Marisel Aránzazu Hernández Ortega.
· ¿Cuál es su domicilio?  Santa Ana de Allende, municipio de Chapulhuacan Hidalgo.
· ¿Cuenta con no. Telefónico? Si    ¿Me lo puede proporcionar? Es 7712351039
· ¿Cuenta con correo electrónico? Si    ¿Me puede decir su cuenta? Mariselhdz@yahoo.com.mx 
· ¿Tiene alguna red social? Si, Facebook  ¿me la puede proporcionar? Marisel Aránzazu Hernández Ortega.
· 
· ¿Cuenta con acceso a internet? Si claro
· ¿Tiene conocimiento de informática, o considera utilizar sin problema las distintas funciones de su equipo? Un poco
· ¿Requiere ayuda para encontrar la marca y modelo de su equipo? Si   
· Bien,  en la pantalla principal presione la tecla inicio de su teclado y a tecla “R”, posteriormente escriba cmd en el recuadro que le aparezca, después le arrojara otra venta ingresara wmic bios get serialnumber si con este comando no, no arroja la marca y modelo podremos escribir igual wmic csproduct get.
· ¿Cuál es la marca y modelo de su equipo? Acer Aspire 5742 series.
· Bien, ahora los datos de su equipo, primeramente. Si no sabe dónde  se encuentren los datos de su equipo le sugiero que en su botón inicio de su pantalla de clic derecho, luego panel de control, y posteriormente en la categoría de sistema, esto funciona en cualquier versión de sistema Windows.
· ¿Su equipo es de escritorio o portátil? Portatil. 
· ¿Con que sistema operativo cuenta su computador? Windows 7
· ¿Qué tipo de arquitectura tiene? 64 bits  
· ¿Cuántas Gb de memoria RAM tiene? 4 Gb
· ¿Cuál es la capacidad  de disco duro? 500 Gb  
· ¿Con qué tipo de procesador cuenta? Intel Core ¡3  
· ¿Qué tipo de plataforma tiene instalado? Service Pack 3
· ¿Su computador ha recibido asistencia a mantenimiento anteriormente? No
· ¿Desde cuándo se le ha presentado la falla que ha mencionado?  Desde hace un dos dias.
· Excelente, ¿podría repetir el problema que se le presenta a su equipo? Perdida de información y archivos dañados.
· Gracias ahora bien permítame unos minutos en lo que procedo al análisis de la falla de su equipo.

…………

· Su problema no puede ser resuelto aquí, es necesario que sea transferido a otro nivel de soporte técnico, el cual será el nivel  2         y será atendido por un nuevo técnico en soporte
· Hola buen día soy el técnico en soporte mi nombre es Chávez Rubio Pedro 
· De acuerdo, para resolver el problema de su equipo existen varias soluciones es necesario que lleve a cabo correctamente los pasos de procedimiento de solución.
· ¿O desea que se realice una visita para resolver el conflicto? No, yo seguiré los pasos
· Está bien, lo que debe hacer es una corrección de errores en el sistema de archivos para ello le pediré encender su equipo y situarse en su pantalla principal presionar la tecla inicio y dirigirse al apartado de equipo, ¿ya lo hizo?
Si ya estoy en mi explorador de archivos.
Bueno ahora localizara su Unidad C y dará clic derecho y le aparecerá otra ventana en la cual localizara en la parte inferior la opción de propiedades. ¿Ya localizo este apartado?
Sí, me acaba de aparecer otra ventana, dígame ¿cuál es el siguiente paso?
Perfecto, ahora en esta pestaña localizara el apartado de Herramientas y posteriormente ubicara la opción de Comprobar ahora, y dará clic sobre ella. ¿Localizo esta opción?
Si claro. 
Excelente, ahora le emergerá otra ventana con dos opciones la primera es para reparar el sistema de archivos y la segunda para reparar los sectores dañados de su disco duro, en este momento solo nos interesa la primera así que marcara esa opción y presionara su tecla enter. Ahora debe esperar a que el proceso finalice. 
Ya finalizo el proceso
Bueno ahora localizara un archivo dañado o el que se haya eliminado e intente abrirlo. ¿Qué sucedió?
No, aun me marca el error y no encuentro los documentos que me faltan.

· Ok, ahora lo que debe hacer es intentar reparar sus archivos mediante comandos para ello le pediré que vuelva a su pantalla principal. ¿Ya lo hizo?
Si ya regrese a mi pantalla principal.
Bueno ahora presione su tecla inicio, y en el recuadro donde dice Todos los programas, de clic y escriba cmd, pero no presione enter, debe localizar este archivo en los resultados, aparece como un recuadro negro, ¿logro ubicarlo?
Pues creo que si, bueno aparece uno que dice símbolo del sistema, ¿es ese?
Si, bueno ahora de clic derecho sobre él y elija con un clic la opción de ejecutar como administrador, ¿Qué le apareció?
No sé realmente lo que es, pero es una ventana en negro.
Esa es la consola de comandos, esta la usara para ingresar el siguiente comando, ponga atención por favor, el comando es ¨sfc/scannow¨, ahora presione su tecla enter. ¿Ya  lo hizo o le repito el comando?
Ya escribí el comando y presione la tecla que me indico, pero el análisis está muy lento.
Ok, no se preocupe, el tiempo del análisis depende de la capacidad de su Disco Duro, solo sea paciente, y me informa cuando el proceso haya finalizado.
Ya finalizo el análisis y me informa que se repararon algunos archivos.
De acuerdo, ahora proceda a ver sus archivos que se encontraban dañados.
Ya puede abrir algunos. Pero aun no encuentro algunos de mis documentos de mi memoria.

· Ahora lo que deberá hacer es descargar un software llamado USB Show, que en este momento le estoy enviando a su correo electrónico, descárguelo y me avisa cuando ya lo tenga.
Ya descargue el programa que me envió, la descarga fue rápida, ¿para qué sirve el programa?
Si el programa no es muy grande, bueno respondiendo a su pregunta, el programa que le fue enviado es un des ocultador de archivos, este es ejecutable, es decir, no requiere instalación y nos permite rescatar los archivos que han sido ocultados por algún virus que se encuentre en el equipo o en su memoria. Ahora regresando al procedimiento, ejecute el programa y de clic en la opción de Recuperar archivos ocultos. ¿ya lo realizo?
Si por su puesto, dígame el siguiente paso.
Ahora seleccionara su unidad que desea analizar para recuperar archivos. ¿Si está siguiendo los pasos o desea que le repita algo?
Si ya seleccione mi memoria como punto de análisis.
Ok ahora presione su tecla enter y espere a que el programa finalice su análisis y recuperación.
Ya finalizo el proceso y recupere la información de mi memoria, pero creo que algunos de mis documentos fueron borrados.
· Ok ahora le enviare otro software a su correo electrónico, este software es un recuperador de archivos borrados el cual se llama Recuva, debe descargarlo e instalarlo en su equipo. ¿puede realizar la instalación o necesita ayuda?
Puedo instalar el programa por mi cuenta, solo espere a que lo descargue y lo instale….. ya lo descargue e instale, Ahora ¿qué hago?
Deberá ejecutar el programa, para ello debe dar doble clic en el icono que le género en su pantalla principal.
Ok ya lo localice y ya se esta ejecutando.
Ok ahora debe leer la bienvenida y dar clic en siguiente, posteriormente le dara a elegir que tipo de archivos desea recuperar, es decir, si imágenes, audios, videos, etc. También le pedirá la ubicación de donde se desea recuperar la información. Una vez hecha la selección deberá dar clic en siguiente.
Ya esta analizando
Ahora cuando finalice el proceso le dará a conocer los resultados y le dará a seleccionar los archivos que crea más importantes o puede seleccionar todo. Y dará clic en siguiente. Ahora esperara a que el programa intente recuperar la información previamente seleccionada.
Ya finalizo el proceso, pero algunos archivos los marca en color rojo y otros en verde, ¿Qué quiere decir esto? 

Bueno el programa clasifico sus archivos en los que son posibles candidatos a una recuperación y cuales no. Solo deberá dar clic en siguiente y habrá finalizado.
Gracias, recupere algunas de mis cosas de mi trabajo.

· Bueno ahora para que el problema este completamente solucionado debe instalar un antivirus el cual le  ejecutara un análisis en busca de anomalías en su equipo de cómputo, para ello le estoy enviando uno a su correo electrónico y deberá instalarlo.
Ok, espere a que lo descargue, es que mi internet se alentó un poco.
Ok me avisa cuando el software este ya descargado.
Ya lo descargue, ahora voy a instalarlo.
De acuerdo, ¿necesita ayuda en el proceso de instalación?
No, ya tengo experiencia en la instalación de antivirus.
Excelente, una vez que lo instale, ejecutara un análisis completo de su su equipo, esto puede llevar varios minutos solo debe esperar y dar clic en resolver conflictos.
· Ok me da gusto ahora dígame. ¿Su problema está solucionado? Sí
· 
(De ser necesario el caso el técnico preguntara al cliente)
· Solo para  comprobar que su equipo de cómputo esté funcionando correctamente y no le ocurra ninguna otra falla ¿Podría realizarse una pequeña asistencia remota? Si.
· Está bien ahora procederemos ah en botón inicio escribiremos la palabra “obtener ayuda de un amigo, posteriormente me invitara a mi o sea a mi correo para ayudarle, me lo enviara por e-mail, solo me dará la contraseña generada
· Una recomendación que puedo hacerle es que realice la actualización de su antivirus y que le realice mantenimiento a su equipo de manera calendarizada para poder utilizar al máximo y de mejor manera todas las funciones que su equipo de cómputo le ofrece. 
· Bien ya concluido mi trabajo e costo es de $180.00                                         
· ¿De qué manera será su pago? Transferencia bancaria. Le repito el numero de cuenta: 4181 7654 8780 2170
· Esto es todo, ¿Puedo ayudarle en algo más? No, muchas gracias. 
· Por mi parte es todo agradecemos su preferencia y recuerde que estamos para servirle, además le informamos que nuestra empresa cuenta con otros medios de contacto los cuales puede consultarlos en nuestra página oficial   Remote Technical Suportt        . Le repito mi nombre, usted ha sido atendido por el técnico en soporte  Chávez Rubio Pedro     que tenga usted un excelente día.
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	Proceso de Solución

	Perdida de informacion y archivos dañados,






	Virus en el Equipo, o eliminacion erronea de archivos.
	Corrección de errores del sistema de archivos.
Ejecutar un comando reparador de errores.
Usar un des ocultador de archivos.
Utilizar un programa recuperador de archivos.
Realizar un análisis con un antivirus, en busca de anomalías.
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