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Manejo de Tickets

Aqui se detallan los procedimientos y manuales generales que se pueden utilizar al tener permisos sobre colas de tickets en la aplicacién
OsTicket.

Como acceder a la pagina:
Para poder ver/responder tickets, primero hay que ingresar a la pagina de tickethttps://atencion.frba.utn.edu.ar/scp/login.php

Luego, aparecera la siguiente pagina, donde debemos ingresar con nuestroMail institucional/Nombre institucional y Contrasefa.

uTn.BA

FACULTAD REGSONAL BUENCS AIRES

Autenticacion Requerida

e-mail o nombre de usuario

Contrazefia |

Copyright © Atencion

También puede acceder desde: https://atencion.frba.utn.edu.ar/

A continuacién, debe ingresar a "Iniciar sesion".


https://atencion.frba.utn.edu.ar/scp/login.php
https://atencion.frba.utn.edu.ar/

U I n B n IUsuan'D Invitado | Inicie sesion
[
L TECNOLOGICA.

FACLATAD REGIONAL BUENOS AIRES

8 ko cenim de Soporte

Abrir un Nuevo Ticket
Atencion FRBA
Ver Estado de un Ticket
Muevo sistema de tickets UTN FREA.

Secretaria de Tecnologia de la Informacion y Comunicacionss

Para acceder como un agente, debe presionar en"Acceda por aqui"

UTn B n Usuario Invitado | Inicie sesidn
L]
Uk TECNOLOGICA

FACIATAD REGIONAL BUENOS AIRES

s smote | (3 Abvin o el 3\ esmseunriis

Sign in to Atencion

To better serve you, we encourage our Clients to register for an account.

-~

[e-mail 0 nombre de usuario ] Soy un agente — Acceda por aqui

[ Contrasenia ]

Inicie sesidn

Si es la primera vez que se pone en contacto con nosotros o no recuerda el nimero de Ticket, por favor abra un nuevo Ticket

Una vez que ingresemos a la pagina web de atencién, seremos redirigidos a la ticketera (directamente a los tickets que tenemos
asignados).
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UTn B ﬂ Elienuenido,- | Panel de agente | perfil | Salir
.

UNIVERSIDAD TECNOLOG IGA MAGIDMAL
FACULTAD REGIONAL BUENOS AIRES

Panel de Control Usuarios Tareas Tickets Base de conocimientos
R Mis Tickets - F Abiertos - OF Cerrados I Buscar « B Nuevo Ticket
| Q | [Busqueda Avanzada] IF Ordenar «
< Asignados a Mi el @l | V||%]| | &
Ticket ¢ Antigiiedad$ Asunto $ Cliente $ Departmento ¢ Prioridad %
[ | 003591 hace 17 h... | Accesos o permisos - Usuaria no puede <2 - Soporte Medrano  Normal

ingresar al SIU
Seleccionar: Todos Ninguno Seleccionar
Pagina: [1] Exportar

Derechos de autor © 2006-2023 Atencion Todos los derechos reservados.

Para ver nuestros tickets, es suficiente apoyar el mouse en'Mis tickets" y presionar "Asignados a mi"

UTn B ﬂ Bienvenido, Federico. | Panel de agenie | peril | Salir
L ]

UNIVERSIDAD TECHOLOGICA NACIONAL
FACULTAD REGIONAL BUENDS AIRES

Panel de Control 1 Usuarios Tareas Tickets Base de conocimientos
ER Mis Tickets ~ a@ Abiertos ~ [ Cerrados - CF Buscar - B> Nuevo Ticket
| Asignados a Mi 1 d| [Busqueda Avanzada] IF Ordenar «
2
s -~ . & - ¥ % (a4
Ticket + Antigledad* Asunto %+ Cliente % Departmento # Prioridad #
[ | 003591 17 hours ... | Accesos o permisos - Usuaria no puede »2 gdallolmo Soporte Medrano | Normal

ingresar al SIU
Seleccionar: Todos Ninguno Seleccionar
Pagina: [1] Exportar Mostrando 1 - 1 de acerca de 1

Derechos de autor © 2006-2023 Atencion Todos los derechos reservados.

Crear ticket por usuario:

La funcion de crear ticket por un usuario nos da la posibilidad de nosotros como técnicos poder crear un ticket a nombre de un usuario con
el fin de que quede registrado el trabajo realizado.

Guia correspondiente: Crear ticket por usuario

Crear Tickets entre Areas:

En ocasiones puede ser necesario generar un pedido a otra area dentro de la UTN.

Guia correspondiente: Crear Tickets entre Areas

Responder un ticket:

En esta seccion se explica como responder un ticket. Para poder responder un ticket es necesario que el ticket no se encuentre asignado a
ningun otro agente o se encuentre sin asignarse a nadie. Ademas, es necesario poner el remitente de la respuesta, el destinatario y sus
colaboradores.

Guia Correspondiente: Responder un ticket

Trasladar un ticket:

Aqui podremos encontrar la guia que explica como trasladar un ticket de un area a otra.

Guia correspondiente: Trasladar un ticket
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Notas internas:

El sistema de OSticket nos da la posibilidad de agregar una nota interna para el equipo dentro de un ticket. Las notas internas sirven para
actualizar el estado del ticket, para informar un relevamiento, dar informacion relevante para el ticket o para lo que se desee utilizar
internamente.

Guia correspondiente: Notas Internas

Creacion de Filtros:

Los filtros de busqueda en OSticket son plantillas que nos permite filtrar la busqueda a nuestra conveniencia. Los filtros son personales de
cada usuario y se pueden crear a nuestras comodidades.

Guia correspondiente: Creacién de filtros

Configurar firma de departamento como default:

La firma de departamento como default le permitira que cada vez que responda un ticket adjuntar automaticamente la firma de su
departamento correspondiente.

Guia correspondiente: Configurar firma de departamento como default

Respuesta predefinida:

La respuesta predefinida en Osticket funciona como plantillas establecidas para utilizar a la hora de responder Tickets. Viene bien para
cuando llegan consultas constantes que tienen una facil resolucion.

Guia correspondiente: Respuesta predefinida

Duplicar ticket:

La funcion de duplicar ticket en Osticket nos permite crear un ticket idéntico a partir de una respuesta. Es necesario primero tener un ticket
ya hecho asi que antes de leer la guia de como duplicar un ticket, recomendamos leer la guia de como crear un ticket.

Guia correspondiente para duplicar un ticket: Duplicar un Ticket
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Crear ticket por usuario

La funcion de crear ticket por un usuario nos da la posibilidad de nosotros como técnicos poder crear un ticket a nombre de un usuario con
el fin de que quede registrado el trabajo realizado. En ciertas ocasiones el usuario no sabe realizar un ticket o no lo logra hacer entonces
nosotros podemos crearlo a nombre de ese usuario.

Para hacer esto en primer lugar nos dirigimos hacia el paneTickets y alli hacemos clic donde dice NUEVO TICKET".

UTn B n Bienvenido, -| Panel de agente | perfil | Salir
L]

UNIVERSIDAD TECHOLDGICA MACIDMAL
FACULTAD REGIONAL BUENOS AIRES

Panel de Control Tareas Tickets Base de conocimientos

[ Open ~ B My Tickets - EH Closed - I Buscar « B> Nuevo Ticket -

(I Q, | [Busqueda Avanzada] IF Ordenar -

= Open ~ . a. P % B

Una vez que nos encontramos alli aparecerd un mensaje en el cual nos pide el nombre del usuario al cual queremos crear el ticket, alli
buscamos el usuario. Hay 3 opciones busqueda por teléfono, por mail institucional o pornombre del usuario. Una vez seleccionado
nos da la informacién del mismo.

Buscar o crear un usuario ®

© Buscar usuarios o afiadir uno nuevo.

[Buscar por email, teléfono o nombre ]

Crear nuevo usuario:

Email Address:

Full Name:

Phone Number: EXT:

Internal Notes:

Phone:

Restablecer Cancelar Agregar Usuario

Hacemos clic en continuar y se nos agrega como usuario Cliente, luego podemos agregar mas usuarios o usuarios en copia.

Una vez hecho eso como fuente del ticket colocamos Teléfono". En tema de ayuda el sector correspondiente, en departamento donde va
estar asignado el ticket y luego opcional podemos asignar el ticket a un agente. Agregamos el titulo del ticket, la descripcién del mismo y
nos quedaria como vemos a continuacion:
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Usuarios y colaboraclores:

Usuario: Nombre y Apellido <Mail Institucional> 13 Cambiar
[ole Seleccione contactos + Afiadir Nuevo
Aviso de Ticket: Alertar a todos v

Informacién y opciones del Ticket:

Fuente del Ticket: Teléfono v | =
Temas de ayuda: TIC - Soporte Técnico Campus |
Departamento: UTN / TIC / Soporte / STU / Soporte Campus v
Plan de_)\_cyerdo de nivel — Sistema predeterminado —  ~
de servicio:
Fecha de Vencimiento: [@ (-03)  Hora basada en tu huso horario (America/Argentina/Buenos_Aires)
Asignar a: — Seleccione un agente O un equipo — v
Ticket Details:
FPlease Describe Your Issue
Issue Summary: Impresora )
<> ¥ @ A B | U £ = BA ® = o —
Mantenimiento preventivo
unzaved
® Soltar archivos aqui o elegirlos

Una vez hecho eso damos clic donde dice Abrir" debajo de todo y automaticamente se crea el ticket requerido.



Crear Tickets entre Areas

A la hora de generar un pedido a otra Area dentro de la secretaria TIC se debe seguir el siguiente procedimiento:

En primer lugar debe dirijirse aTickets --> Nuevo Ticket

UTn B n Elienvenido:-| Panel de agente | perfil | Salir
L]

UNIVERSIDAD TECNOLOGI CA MACIDMAL
FACULTAD: REGIOMAL BUENDS AIRES i

Panel de Control Tareas Tickets Base de conocimientos

[ Mis Tickets - [ Abiertos - [H Cerrades ~ [ Buscar ~ B Nuevo Ticket 4"‘";_——

Abrir un Nuevo Ticket

Usuarios y colaboradores:

v + Ariadir Nuevo | *

Usuario: Seleccione un usuario
Cc: Seleccione contactos + Afiadir Nuevo
Aviso de Ticket: Alertar a todos v

Informacién y opciones del Ticket:

Fuente del Ticket: Teléfono » | =

Temas de ayuda: — Seleccione el tema de ayuda — | =

Departamento: — Seleccionar departamento— v

s&ageﬁiggyerdo de nivel — Sistema predeterminado —

Fecha de Vencimiento: [F (-03)  Hoera basada en fu huse horario (America/Argentina/Buenos_Aires)
Asignar a: — Seleccione un agente O un equipo — v

Respuesta: Respuesta opcional a la edicidn anferior.

Respuestas Predefinidas: | — Seleccione una respuesta predefinida — ~ | EAnexar
<> T B A B I s = B O = o —
@® Soltar a 0s aqui o elegirlos

Una vez alli nos pocisionamos sobreTemas de Ayuda, desplegamos el Menu y alliseleccionaremos el area al cual realizaremos el
pedido. En este caso seleccionamos el Area de Admin.
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Panel de Control Tareas Tickets. Base de conocimientos

[ Mis Tickets ~ [ Abiertos - [ Cerrados - (P Buscar~  [% Nuevo Ticket

Abrir un Nuevo Ticket

Usuarios y colaboradares.

Usuario Seleccione un usuario A + Adiadir Nuevo | *
cc Seleccione contaclos + Afiadir Nuevo
Aviso de Ticket: Alertar a todos. v

Informacién y opciones del Ticket:

Fuente del Ticket: Teléfono v =

Temas de ayuda: — Seleccione el tema de ayuda — v | *

— Seleccione el tema de ayuda

Departamento: TIC - Admin v

Plan de Acuerdo de nivel }:(c: :g\:\as Virtuales

de servicio: TI6 - D8I

Fecha de Vencimiento- TIC - DSI - DSI General Hora basada en tu huso horario (America/Argentina/Buenos_Aires)
TIC - Guarani

Asignar a Tic-scl v

TIC - Soporte Aplicaciones
Respuesta’ Respuesta opei TIC - Soports Técnico Campus

TIC - Soporte Técnico Medrano
Respuestas Predefinidas: TIC - Sysadmin ida — v | EAnexar
TIC - Sysgestion
TIC - Wordpress
8 U

LS | Aa B O] @ —
@ soltar
Estado del -
Bl Abierto v
Firma © Ninguno O Mi fima @ Firma del Departamento (Si se establece)

Nota interna

Al hacer click se nos agregara un help topic como se indica aqui abajo. Alli escribiremoel asunto del pedido a solicitar y la descripcion
del mismo.

vanel ge Gontrol 1areas lickets tase ae conocimientos
[ Mis Tickets ~ [ Abiertos ~ [ Cerrados ~ [ Buscar+ [ Nuevo Ticket
Abrir un Nuevo Ticket

Usuarios y colaboradores:

Usuario: Seleccione un usuario ~| | + Adiadir Nuevo | *
ce Seleccione contactos + Afiadir Nuevo
Aviso de Ticket: Alertar a todos M

informacién y opciones del Ticket:

Fuente del Ticket: Teléfono v *
Temas de ayuda: TIC - Admin “l
Departamento — Seleccionar departamento— v
Plan de Acuerdo de Vel | _ sigioma predeteminado— v
de servicio:
Fecha de Vencimiento [5] (-03)  Hora basada en tu huso horario (America/Argentina/Buenos_Aires)
Asignar a — Selecsione un agente O un equipo — v,
Ticket Details:
Please Describe Your Issue
Issue Summary: .
<> 1 B A B | U s .. o] © — B o
Estimados solicito
Ui 0 elegirios
Priority Level — Seleccionar — v
Respuesta: Respuesia opcional a la edicion anterior.
Respuestas Predefinidas: | — Seleccione una respuesta predefinida — ~| EAnexar

Una vez escrito el pedido desplazarse hacia abajo, dar click a donde dicéAbrir y automaticamente se creara el ticket correspondiente



Responder un ticket

Para poder responder un ticket es necesario que el ticket no se encuentre asignado a ninguin otro agente o se encuentre sin asignarse a
nadie. En primer lugar nos desplazamos hacia abajo de todo donde encontramos una seccién que dice "Publicar respuesta”.

Publicar Respuesta Publicar nota interna

De: Soporte Campus<soporte_campus@rt.frba.utn.edu.ar> w

Destinatarios: "UTN BA" <-@frba.utn.edu.ar>
~ Colaboradores

Seleccionar ¢ afiadir nuevos colaboradores = -

Seleccionar colaboradores activos

Responder A Todos los Destinatarios activos v
e Seleccione una respuesta predefinida v
< 1 B 4 B | U s = A O = o - /)
Empezar escribiendo su respuesta aqui. Usa respuestas predefinidas del mend desplegable de arriba
@® Soltar archivos aqui o elegirlos
Firma: @® Ninguno
Estado del .
Ticket: Abrir (actual) w
Publicar Respuesta Restablecer

Una vez alli podremos poner el remitente de la respuesta, el destinatario y sus colaboradores (quienes estan en copia). Alli podremos
agregar o quitar colaboradores como al agente le convenga. Mismo si hay colaboradores pero no es necesario que vean esa respuesta se
puede responder solamente al propietario del ticket, como se ve a continuacién.

Publicar Respuesta Publicar nota interna

De: Soporte Campus<soporte_campus@rt.frba.utn.edu.ars

Destinatarios: "UTN BA" <glelong@frba.utn.edu.ar=
~ Colaboradores

Seleccionar o afadir nuevos colaboradores =

Seleccionar colaboradores activos

Responder A: [Propietario del Ticket ‘ﬁba.utn.edu.ar} V] -

SEETITAE Seleccione una respuesta predefinida hd

3
o
[
[
0
V]
I
"

<>» T A A B | U & =

Luego podemos seleccionar una respuesta predefinida si es que lo hay o simplemente escribimos en la descripcion la respuesta que sea
adecuada al ticket.

Una vez definida la respuesta se selecciona el estado en que quedara el ticket luego de la respuesta como se puede ver a continuacién.
"Abrir" el ticket se mantiene abierto, 'Resolved" el ticket es resuelto y al usuario le llega la encuesta de satisfaccion, Cerrado" por ultimo

aqui el ticket se cierra pero no le llega la encuesta de satisfaccién al usuario.
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Respuesta: | Ssample (with variables) -

0 =2 o — )7 B o

<> T B A~ B | U 5 = HA

Empezar escribiendo su respuesta aqui. Usa respuestas predefinidas del menu desplegable de arriba

all changes saved

E @ Soltar archivos aqui o elegirlos I
Firma: @ Ninguno

Estado del ——

Ticket: | Abrir (actual) v |

Abrir (actual)

Resolved Publicar Respuesta | | Restablecer
Cerrado

Por ultimo le damos aPublicar respuesta y automaticamente se enviara nuestra respuesta.



Respuesta Predefinida

La respuesta predefinida en Osticket funciona como plantillas establecidas para utilizar a la hora de responder Tickets.

Para poder crear estas respuestas predefinidas es necesario en primer lugar acceder aDsticket y dirigirse a Base De conocimientos ->
Respuestas Predefinidas

UTn Bﬂ Bienvenido,- | Panel de agente | perfil | Salir
L]

UNIVERSIDAD TECHOLOGICA NAGIONAL
FACULTAD REGIONAL BUENOS AIRES

Panel de Control Tareas Tickets Base de conocimientos

FAQs Categorias ] Respuestas predefinidas -

Respuestas predefinidas © Afiadir una nueva respuesta & Mas | -
Titulo -~ Estado # Departamento ¢ Ultima actualizacién =
J |Alta VPN Activo — Todos los departamentos | 8/2/23 20:42
) Genérica Activo — Todos los departamentos = 14/2/23 20:26
(J |Renovacion VPN Activo — Todos los departamentos  8/2/23 20:50
J | sample (with variables) Activo — Todos los departamentos | 2/2/23 11:16
(J | Solicitud Beneficio Activo — Todos los departamentos | 22/2/23 15119
(J | Solicitud de Aval Activo — Todos los departamentos | 28/2/23 18112
(J | Solicitud Imagen Error Activo — Todos los departamentos | 16/2/23 19119
() | What is osTicket (sample)? & Activo — Todos los departamentos | 2/2/23 1116

Seleccionar: Todos Ninguno Seleccionar
Pagina: [1]

Derechos de autor © 2006-2023 Atencion Todos los derechos reservados.

Una vez alli hacemos click en "Afnadir una Nueva respuesta”.

| % TR AN U5 walcyuviiax P MEIPUSILAD pIsusinnuas
Respuestas predefinidas © Afiadir una nueva respuesta £ Mas |~
Titulo # Estado # Departamento ¢ Uitima actualizacién -
— Snlicitind Ao Avwal Artivem Trdnc lne Adanartamantnc | 28179097 A8-49

A continuacion se nos abrira una nueva pantalla donde podremos crear nuestra respuesta predefinida. Dentro de ella en primer lugar
definiremos a que departamento. Para ello hacemos click en Departamento y seleccionamos el departamento donde querramos que se
establezca la respuesta. En este caso seleccionaremos Soporte Medrano para realizar la prueba


https://docs.frba.utn.edu.ar/atencion.frba.utn.edu.ar
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FAQs Categorias Respuestas predefinidas

Anadir nueva respuesta predefinida

Configuracion de respuesia predetferminada

Estado: ® Activo O Deshabilitado *

Departamento: — Todos los departamentos — v
_ ] TN TG ry

Respuestas Predefinidas: B 1y TiC  Administracion

Titulo® UTN/TIC / DSI

| UTN/TIC / DSI/ Aulas Virtuales

—| UTN/TIC/DSI/BI

UTN/TIC / DSI/ DSI General

UTN/TIC / DSI / Guarani

UTN/TIC { DSI/ Wordpress.

UTN/TIC / Junk

UTN/TIC { Soporte

UTN/TIC / Soperte { STU

UTN/TIC / Soporte { STU / Reparacion y Garantia
UTN/TIC / Soperte / STU / SCI Lotes

UTN/ TIC / Soporte { STU / Soporte Campus

Respuestas Predefinidas *

<> T B A B

UTN/ TIC / Soporte { Soporte Aplicaciones
UTN/ TIC / Soporte { Soporte Aplicaciones / SCI

UTN/TIC / Soporte / STU / Soporte Medrano

UTN/TIC / Soporte { STU / Soporte Medrano / Migraciones

UTN/ TIC { Soporte { Soporte Aplicaciones / Sysadmin
UTN/ TIC { Soporte { Soporte Aplicaciones / Sysgestion -

Archivos adjuntos predenmmuosopcronary

® Soltar archivos aqui o elegirlos

Notas internas: Notas sobre la respuesta predefinida.

anadir respuesta

Prrnnbnn dn nedae @ 0L 092 Adnnnine Tadan

Restablecer

Cancelar

L

En Titulo seleccionaremos el nombre que tendra la respuesta predefinida (En este caso se llamara "Default"). Y en respuesta escribiremos

el cuerpo que tendra la respuesta que querramos crear.
Respuestas Predefinidas: Escribe el tituio claro y corto

Titulo®
Default

Respuestas Predefinidas *  (Variables respaldadas)

o T @ A B [ U 5 = HBA O

Estimado/a,

Me comunico desde soporte Tecnico.

Saludos,

Archivos adjuntos predefinidos (opcional)

® Soltar archives aqui o elegirlos

= B o

Una vez escrito el cuerpo y el titulo podremos adjuntar una nota interna sobre la respuesta predefinida para uso interno (Puede usarse para
comunicacion interna de los equipos). Le damos en "Afadir Respuesta" y automaticamente se afiadira al departamento indicado.



B TR L L LI

Configuracion de respuesta predeterminada

Estado: ® Active O Deshabilitade *

Departamento: UTN/TIC / Soporte / STU / Soporte Medrano ~ T
Respuestas Predefinidas: Escribe el fitulo claro y corfo

Titulo®

| Default

Respuestas Predefinidas *  (Variables respaldadas)

<> T @ A% B | U & = HA O = © — 2|
Estimado/a,

Me comunico desde soporte Tecnico.

Saludos,

Archivos adjuntos predefinidos (opcional)

® Soltar archives aqui o elegirlos

Notas Internas: Notas sobre la respuesta predefinida.

afiadir respuesta Restablecer Cancelar

Para el uso

Una vez creada la respuesta podremos abrir un Ticket perteneciente al departamento para el cual se creo la respuesta nos colocamos en
el sector de respuesta del ticket y hacemos click sobre la respuesta que querramos utilizar. En este caso de prueba se utiliza "Generica"

J Publicar Respuesta ‘ Publicar nota interna

De: Soporte Medrano<soporte_medrano@rt.frba. utn.edu.ar «

Destinatarios: "Guido Reboredo" <reboredoguido@gmail.com:=
» Colaboradores (2 de 2)

Responder A: Todos los Destinatarios activos ~
Respussias Seleccione una respuesta predefinida - ‘
(S || l ] o - 7
Seleccione una respuesta predefinida
Empezar escribid Mensaje original L menu des

Ultimo mensaje

------------- Respuestas predefinidas ————-
Alta VPN

GENENCa m—
Renovacion VPN

ad

emunicaciones UTN FRBA

J) O

= N

¥ Sample (with variables)
@ Soltar archivos | gpjicitud Beneficio

. . Solicitud de Aval
Firma: Soporte Medrano)
Estado del Solicitud Imagen Error

Ticket:

What is osTicket (sample)?

Publicar Respuesta Restablecer

Y a continuacion ser nos agregara al cuerpo de la respuesta la respuesta predefinida que hemos seleccionado.



Publicar Respuesta Publicar nota interna

De: | Soportesoporte@rt frba.utn edu.ar> v
Destinatarios: "mramallo” <mramallo@frba.utn.edu.ar>

» Colaboradores
Responder A | Tedos los Destinatarios actives v O
ReSpuesta: | Genérica - |

ii
=
G]
m
m
3
|
N
]

<> T B A B ] u =

Estimado/a,

Ante cualquier duda o inconveniente no dude en comunicarse nuevamente con nosotros.

Saludos atte.|

Soporte Técnico

Secretaria de Tecnologia de la Informacién y Comunicaciones UTN FRBA
Medrano 951- Oficina 421 - C.AB.A- Tel: 4867-7543/49

Mozart 2300- Oficina 10 - C.A.BA.- Tel: 4867-7500 Interno 7249

unsaved

E @ Soltar archivos aqui o elegirlos ]

Firma: ) Ninguno ) Mifirma ® Firma del Departamento (Reparacion y Garantia)
Estado del —
Ticket: | Ablerto actual) v/

| Publicar Respuesta | | Restablecer ‘




Notas internas

El sistema de OSticket nos da la posibilidad de agregar una nota interna para el equipo dentro de un ticket. Las notas internas sirven para
actualizar el estado del ticket, para informar un relevamiento, dar informacién relevante para el ticket o para lo que se desee utilizar

internamente.

1. En primer lugar debemos ingresar al ticket en el cual queramos dejar la nota. En este caso es el ticket #000053.
Bienvenido__-| Panel Administrador | perfil | Salir

Panel de Control Usuarios Tareas Tickets Base de conocimientos

[ My Tickets - [ Open - [/ Closed - f Buscar B Nuevo Ticket

2 Ticket #000053 - 5 ~ .| &
Prueba ticket Admin

Estado: Open . _ 6)
HSuario: ( Gestionar Colaboradores)

Prioridad: Normal

Departamento: TIC / Soporte / STU / Soporte Campus

Creadoen:  26/1/2313:10 Fuente: Emall
Asignado a: — Sin asignar —

:?J‘;:o de Temas de ayuda: Ninguno
nivel de Ringuns Ultimo mensaje:  26/1/23 13:10
servicio: Ultima respuesta:

Fecha de

Vencimiento:

2. Una vez alli nos dirigimos hacia el apartado inferior donde dice "Publicar nota interna".

Hilo del Ticket (1) Tareas

- i o —\ 2
[ ensmmmem mrmemes e

testing por gmail

Publicar Respuesta Publicar nota interna

De: soprte mecrano [ -

Plmsbinabnminm: M mnien Diamind D Cilimeall cnnd filinnn SAFra cbn A e

3. Una vez alli nos pedira agregarle un titulo y una descripcion a la nota que queramos agregar. Le agregamos ambos pedidos y le
daremos a "Publicar Nota".

Publicar Respuesta Publicar nota interna
Nota interna: * Titulo nota - sumario de la nota (opcional
Nota interna

<> 1T B 4 B | U & = B O 2 © —

Detalle de la nota

elegirlos

Estado del Ticket: | Abrir (actual) v| *

Publicar nota Restablecer

4. Luego veremos la nota detallada en el hilo del ticket correspondiente.


https://docs.frba.utn.edu.ar/uploads/images/gallery/2023-06/n67O3T5lZxq8Ss4s-image-1686670933024.png
https://docs.frba.utn.edu.ar/uploads/images/gallery/2023-06/vc5SoPw2b6GalCYB-image-1686671170875.png




Trasladar ticket

Cuando se necesita enviar un ticket a otra area de TIC se debe trasladar el mismo.

Para eso debemos ingresar al ticket que necesitemos trasladar, una vez alli en la parte superior del ticket podemos encontrar un botén que

dice transferir como se ve en la siguiente imagen.
Bienvenido,-| Panel Administrador | perfil | Salir

Panel de Control Usuarios Tareas Tickets Base de conocimientos

! My Tickets - [ Open ~ [F Closed - [ Buscar Bs Nuevo Ticket
2 Ticket #000053 - (B ™| &
Prueba ticket Admin

Estado: Open - _( )
LatmE ( Gestionar Colaboradores)

Prioridad: MNormal

Departamento: TIC / Soporte / STU / Soparte Campus

Fuente: Email
Creado en: 26/M/231310
Asignado a:  — Sin asignar —
:I:I:lef:O de Temas de ayuda: Ninguno
nivel de Mg Ultimo mensaje:  26/1/23 13:10
servicio: Ultima respuesta:
Fecha de — Vacio—
Vencimiento: .

Al hacer click se nos abrira una ventana donde nos pregunta a que sector de TIC queremos trasladar el ticket y la razén por la cual se
traslada. Le damos click a Transferir y ya se envia al departamento indicado.

Ticket #000053: Transferir

Departamento: *
TIC f Soporte / STU A

[] Maintain referral access to current department

Transferencia

Restablecer Cancelar Transferir



https://docs.frba.utn.edu.ar/uploads/images/gallery/2023-06/d0VCCrsKC8f6LEhY-image-1686670569874.png

Duplicar Ticket

La funcion de duplicar ticket en Osticket nos permite crear un ticket identico a partir de una respuesta.

Para poder Duplicar un ticket en primer lugar se debe acceder al ticket que se quiera duplicar. En este caso accedo al Ticket #001376

I Mis Tickets = I Abiertos = F Cerrados ~

¢ Ticket #001376

I Buscar - B Nuevo Ticket

* =} -~ . a -~ B a8 - | - I

Mail institucional

Estado: Abierto Usuario:
Prioridad: Normal Email: I
. UTN/TIC / Soporte / STU / Soporte Medrano / Fuente: Email
Departamento: qraciones
Creado en: 15/3/23 1017
Asignado a:  — Sin asignar —
e Temas de ayuda: Minguno
Acuerdode . gip .
nivel de Ultimo mensaje:  13/3/23 10117
servicio: Ultima respuesta:
Fecha de o~ .
Vencimiento: e L
Hilo del Ticket (1) Tareas

I - vicaco 151323 10117 1ail institucional -

Hola buenos dias, quisiera gue me puedan ayudar, mi mail institucional no funciona me salta inhabilitada y necesite que me llegue &l
mail por lag materias dado que me la rechazaron.

Desde ya muchas gracias

Publicar Respuesta Publicar nota interna

De: Migraciones<migraciones@rt frba utn edu.ar> -

Destinatarios: "Melanie Hinojosa" <meliayelen9@gmail.com:
» Colaboradores (1 de 1)

Responder A: Todos los Destinatarios activos ~
el i Seleccione una respuesta predefinida v
< 1 Az B /I U s = A ® 2 o - /)

Una vez alli damos click en la pestana que se ubica en el cuerpo del ticket como se indica en la siguiente imagen, se nos abrira dos
opciones y seleccionamos la opcion que dice crear ticket.


https://docs.frba.utn.edu.ar/uploads/images/gallery/2023-06/3Zqp9PXfFs01mX2x-image-1686671972833.png

Hilo del Ticket (1) Tareas

I - bicado 15/2/23 10:17  Iail institucional

Hola buenos dias, quisiera que me puedan ayudar, mi mail institucional no funciona me salta inhabilitada y ‘& View Email Recipients

mail por las materias dado que me la rechazaron. m——
vt + Croar Taroa

Desde ya muchas gracias

0t
- (IRe

Ty
(1
1]
=)

4
117

-

Al darle click se nos abrira una pestafia nueva donde nos permitira generar un nuevo Ticket.

Una vez alli podremos elegir el departamento a donde se publicara el ticket y demas configuraciones, para ver como crear un ticket se
tiene el siguiente Tutorial. Lo unico que deberiamos saltear es la opcion de elegir usuario ya que en esta ocasion ya estaria seleccionada
automaticamente.


https://docs.frba.utn.edu.ar/uploads/images/gallery/2023-06/IjIE3H5tHSJiVvLi-image-1686672101025.png
https://docs.frba.utn.edu.ar/books/mu-osticket/page/crear-ticket-por-usuario

Creacion de Filtros

Los filtros de busqueda en OSticket son plantillas que nos permite filtrar la busqueda a nuestra conveniencia. Los filtros son personales de
cada usuario y se pueden crear a nuestras comodidades.

Como equipo podemos establecer algunos filtro de blisqueda en comun para poder mantener un orden en el trabajo diario.

Por ejemplo, puedo crear un filtro de blsqueda y guardarlo con la caracteristica que solo sean Tickets de determinado Departamento,
entre otras cosas:

Busqueda avanzada de Tickets

—Mis busquedas—
Q Criterio @ Columnas

Palabras claves --- Opcional

[C] TicketStatus / Nombre de estado
[ TicketStatus / Estado
Departamento

es A4

*UTN / TIC / Soporte / STU / Soporte Medrano

[ Procurador

] Temas de ayuda

[ Creado en

[0 Fecha de expiracién de SLA
(] Fecha de Vencimiento

© | — Afiada Otro Campo —

~ Guardar Busqueda

Soporte Medrano Guardar

Cancelar Q, Buscar

Crear filtro

Para poder crear un filtro primeramente es necesario ingresar aOSTicket y loguearnos como agente con nuestro usuario institucional. Una
vez logueado nos debemos dirigir hacia el panel "Tickets" como se puede ver en la siguiente imagen.

@ UTn Bn Bienvenido-| Panel Administrador | perfil | Salir

SNESSND TECMGL
P CLILTET P

LA ChAL
s A

Panel de Control Usuarios Tareas Tickets Base de conocimientos

[0 My Tickets - [ Open - [ Closed ~ [ Buscar - B Nuevo Ticket

| Q | [Busqueda Avanzada] IF Ordenar -
< Open . &+ P |%| |2 @
Ticket 4 Last Updated ¢ Subject ¢ From ¢ Priority 4 Assigned To +

O) 7000056  26/1/23 14:55 i) desde aca [ | .

Una vez aqui posicionaremos nuestro mouse sobre la columna”Buscar" donde se nos abriran todos los filtros de busqueda que hemos
creado y la opcion para crear otro filtro.

@ UTn Bn Bienvenido-| Panel Administrador | perfil | Salir
-

LS TG A RO
PATLLTED MECIDHAL FLENOS SMES

Panel de Control Usuarios Tareas Tickets Base de conocimientos

50 My Tickets ~ 5 Open ~ CF Closed ~ IR Buscar - E: Nuevo Ticket

| Q |[Busquedas Campus 1 IF Ordenar -

Medrano 40
< Open ™. &~ |FP| % | B |&

Y -

Ticket ¢ LastUpdated ¢ Subject R——" ¢ Priority # Assigned To s


https://atencion.frba.utn.edu.ar/scp/login.php
https://docs.frba.utn.edu.ar/uploads/images/gallery/2023-06/x7yxtBtgEjgFc1iS-image-1686671409527.png
https://docs.frba.utn.edu.ar/uploads/images/gallery/2023-06/ZJwXs9SMbV3kCgkV-image-1686671438169.png

Hacemos click en"Agregar busqueda personal” y nos abrird una pestaia donde definiremos nuestros criterios de busqueda. Aqui nos
apareceran todos los criterios de busqueda que podemos establecer para nuestro filtro.

Busqueda avanzada de Tickets

—Mis bisquedas—

J Q Criterio ‘ @ Columnas

Palabras claves - Opcional

[[] TicketStatus / Nombre de estado
[ TicketStatus / Estado

[J Departamento

[J Procurador

[J Temas de ayuda

[ Creado en

[ Fecha de expiracion de SLA

[J Fecha de Vencimiento

© —Ariada Otro Campo —

» Guardar Blsqueda

Cancelar Q, Buscar

Una vez aqui elegimos el criterio de busqueda que deseemos y luego hacemos click sobréGuardar Busqueda™. Al hacer click nos
pedira un nombre para nuestro filtro de busqueda (Lo recomendable es un nombre de acuerdo al criterio elegido).

Basqueda avanzada de Tickets

—Mis bisquedas—

J Q. Criterio | @ Columnas

Palabras claves —- Opcional

() TicketStatus / Nombre de estado
[C] TicketStatus / Estado
Departamento

es hd

| ®TIC / Soporte / STU / Soporte Medrano |

[ Procurador

[ Temas de ayuda

[[] Creadao en

[CJ Fecha de expiracién de SLA
[C] Fecha de Vencimiento

©  — Afiada Otro Campo —

~ Guardar Busqueda

(Soporte Medrand| ] Guardar

Cancelar Q, Buscar

Como vemos aqui en este caso se eligié que se filtre la busqueda por todos los ticket que se encuentren dentro del de departamento de
soporte Medrano. Una vez elegido y agregado su nombre le damos a guardar y ya nos quedara guardado el filtro de basqueda. Aqui
vemos como quedo registrado:



@ UTn Bn Elienvenido_| Panel Administrador | perfil | Salir
-

LSS TECHOLOG DA ROCICHAL
PACLILTED PETITHAL BB SN

Panel de Control Usuarios Tareas Tickets Base de conocimientos

0 My Tickets - i Open ~ M Closed ~ R Buscar B» Nuevo Ticket

[ Q | [Busqueda’ Campus 11 If Ordenar «
Medrano 40 >
< Qpen w| .| [&ale] [P % o
Soporte Medrano 40
Ticket & Last Updated % Subject % Priority + Assigned To s
Srnnrte Medrann

Eliminar Filtro

Para eliminar un filtro ya creado es necesario ingresar al filtro y luego hacer click sobre el logo de configuracién que se encuentra al

costado del nombre, como se indica en la siguiente imagen.
Bienvenido,- Panel Administrador | perfil | Salir

Panel de Control Usuarios Tareas Tickets Base de conocimientos

[ My Tickets = 38 Open -~ M Closed ~ M Buscar « B Nuevo Ticket

| Q | [Bisqueda Avanzada] IF Ordenar »
= Soporte Medrano ©+ +—— . alv||lP|| ||| a
Number 4 Created 4 Subject 4 From 4 Priority 4+ Assignee 4
M FooARAAA A W0 Afanmn An-nc - A mmlimbmm Frammimmala- LY P

Una vez posicionado sobre el logo de configuracién hacemos click sobré'Eliminar”.

L vy hm mm g e e ey P

< Soporte Medrano # > .| a~|F||%|| 2| @
# Editar _— -
Number ¢ Create # From % Priority % Assignee +
© Afadir Sub Cola
[ E 000064 ¥ 26/1/27 — »2 | Analistas funcionales Normal
W Eliminar
[ E1000080 F 26/1/23 viiww pruswad Valentina Rocio Normal Mauro Daniel Di
Lamanna Antico Filippo

Luego nos pide confirmacion, le damos que "Si" y ya se eliminara nuestro filtro permanentemente.


https://docs.frba.utn.edu.ar/uploads/images/gallery/2023-06/vANe1Odwe7FJv0zi-image-1686671594140.png
https://docs.frba.utn.edu.ar/uploads/images/gallery/2023-06/jtQGImGGL1wH26o9-image-1686671628285.png

Configurar firma de departamento como
default

La firma de departamento como default le permitira que cada vez que responda un ticket adjuntar automaticamente la firma de su
departamento correspondiente.

Para esto en primer lugar debe dirijirse aPanel De Control --> Mi perfil --> Preferencias

@ UTn Bn Bienvenido-| Panel de agente | perfil | Salir
L]

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA MACIONAL
FACULTAD REGIONAL BUENOS AIRES

1
—  Panel de Control Tareas Tickets Base de conocimientos
= Panel de Control & Directorio del agente & Mi perfil ~——""""2
Perfil de mi cuenta \
3

& Cuenta Preferencias Firma

Preferencias
Perfil, preferencias y configuraciones

Tamafic maximo de pagina: Mostrar registros de 25 w | por pagina.

Frecuencia de Actualizacion

Automatica: — Deshabilitado —

e refresco de pagina de

Mombre de correo v

responder a un hilo
Cola de Ticket por defecto: — Sistema predsterminado —

Ver orden de hilo:

El orde| t del hilo

— Sistema predeterminado — ~

— Ninguno — v
Tamafic del papel predeterminado:
T ] papel usado al imprimir | Carta ~
Tickets en PDF
Responder redireccion:
Redireccionar URL usa Ticket «

a un ticket

Adjunta:
frapelingl

descargar v

Double ~

Localizacion

Zona Horaria: Siste A ¢ Autodetectar

Formato de hora: — Sistema predeterminado — v

Reaqion Preferida: Usar Idioma Preferido v

Una vez alli debe buscar la opcion que dice "Firma Predeterminada" y desplegar el menu, una vez desplegado seleccionaFIRMA DEL
DEPARTAMENTO (Si se establece)



https://docs.frba.utn.edu.ar/uploads/images/gallery/2023-06/xU2x7pVWKIq9C86R-image-1686672383312.png

Perfil de mi cuenta

& Cuenta Preferencias Firma

Preferencias
Perfil, preferencias y configuraciones

Tamaiio maximo de pagina: Mostrar registros de 25 ~ por pagina

Frecuencia de Actualizacion
Automatica:

de refresco de pagina de
tickets en minutos.

— Deshabilitado — «

Nombre por defecto:
Nombre por defecto para usar al Nombre de correo v
responder a un hilo

Cola de Ticket por defecto: — Sistema predeterminado — ~

Ver orden de hilo:

— Sistema predeterminado — ~

Firma Predeterminada

Esto pusde seleccionarse al — Ninguno — v
responder un hilo —Ninguno —

Tamaiio del papel predeterminado: iﬁrma _

Tamaio del papel usado al imprimir Il U GG L D]
Tickets en PDF R

Responder redireccién
Redireccianar URL usada después | Ticket v
de responder a un ticket

Vista de Imagen Adjunta:

Abrir imagenes adjuntas en nueva
pestaiia o descargar directamente
(CTRL + Click derecho)

Editor Spacing
Set the editor spacing to Single or Double ~
Double when pressing Enter.

descargar v

Localizacion

Zona Horaria: Sistema predeterminado ¥ | | 9 Autodstectar
Formato de hora: — Sistema predeterminado — +

Reaqion Preferida: Usar ldioma Preferido A

Luego le damos a guardar cambios y automaticamente se nos agrega la firma de departamento como default en nuestras respuestas.
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