UTN.BA

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA NACIONAL
FACULTAD REGIONAL BUENOS AIRES

MU - OsTicket



Manejo de Tickets

Crear ticket por usuario

Crear Tickets entre Areas

Responder un ticket

Respuesta Predefinida

Notas internas

Trasladar ticket

Duplicar Ticket

Creacion de Filtros

Configurar firma de departamento como default

Indice


file:///tmp/knp_snappy673ef8fdbadce2.08096932.html#page-9016
file:///tmp/knp_snappy673ef8fdbadce2.08096932.html#page-8356
file:///tmp/knp_snappy673ef8fdbadce2.08096932.html#page-8561
file:///tmp/knp_snappy673ef8fdbadce2.08096932.html#page-8351
file:///tmp/knp_snappy673ef8fdbadce2.08096932.html#page-8601
file:///tmp/knp_snappy673ef8fdbadce2.08096932.html#page-8366
file:///tmp/knp_snappy673ef8fdbadce2.08096932.html#page-8371
file:///tmp/knp_snappy673ef8fdbadce2.08096932.html#page-8606
file:///tmp/knp_snappy673ef8fdbadce2.08096932.html#page-8361
file:///tmp/knp_snappy673ef8fdbadce2.08096932.html#page-8516

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

Luego, aparecera la siguiente pagina, donde debemos ingresar con nuestro Mail institucional/Nombre institucional y Contrasena.

UTN.BA

UNIVERSIDAD TECWOLOGICA NACICNAL
FACULTAD REGIONAL BUENCS AIRES

Autenticacion Requerida

e-mail o nombre de usuario

Contrasena |

Copyright © Atencion

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

A continuacioén, debe ingresar a "Iniciar sesion".


https://atencion.frba.utn.edu.ar/scp/login.php
https://docs.frba.utn.edu.ar/uploads/images/gallery/2023-06/RjIBCggVYNBo8Kq5-image-1687525963875.png
https://atencion.frba.utn.edu.ar/

UTn B n Usuario Invitado | Inicie sesion
L]
1 TECNOLOGICA

FACLLTAD REGIONAL BUENDS AIRES

‘Q Inicio Centro de Soporte

Abrir un Nuevo Ticket

Atencion FRBA

MNuevo sistema de tickets UTN FRBA.

Ver Estado de un Ticket

Sacretaria de Tecnologia de la Informacion y Comunicaciones

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

UTn B n Usuario Invitado | Inicie sesidn
L]
TECNOLOGICA

FACLLTAD REGIONAL BUENOS AIRES

‘ £ Inicio Centro de Soporte

Sign in to Atencion

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

l e-mail o nombre de usuario l Soy un agente — Acceda por agui

l Contrasefia l

Inicie sesion

Si es la primera vez que se pone en contacto con nosotros o no recuerda el numero 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).


https://docs.frba.utn.edu.ar/uploads/images/gallery/2023-06/RJquOFC8MCUcKBLU-image-1687525590439.png
https://docs.frba.utn.edu.ar/uploads/images/gallery/2023-06/qN90KwzBifzMMEdr-image-1687525815348.png

UTn B ﬂ Elienveﬂido,-] Panel de agente | perfil | Salir
[ ]

UNIVERSIDAD TECKOLOGICA NACIDNAL
FAGULTAD REGIONAL BUENDS AIRES

Panel de Control Usuarios Tareas Tickets Base de conocimientos

[/ Mis Tickets = [/ Abiertos ~ [/ Cerrados ~ f Buscar - B Nuevo Ticket

| Q ][Elt]squedaAvanzada] 1F Ordenar =
< Asignados a Mi | &~ P| |||

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 Mostra

1 -1 de acerca de 1

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 n Bienvenido, Federico. | Panel de agenie | perfil | Salir
.

UMIVERSIDAD TECNOLOGICA NACIONAL
FACULTAD REGIONAL BUENOS AIRES

Panel de Control | Usuarios Tareas Tickets Base de conocimientos
ER Mis Tickets ~ a@ Abierios - [ Cerrados ~ [F Buscar - B Nuevo Ticket

| Asignados a Mi 1 ¢0.7| [Busqueda Avanzada)]
]

~
(5

—

S Ordenar -

-~ . - - 14 % e

- - s

Ticket + Antigiedad+ 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 IMostra 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

Notas internas:


https://docs.frba.utn.edu.ar/uploads/images/gallery/2023-06/egEA25avBAADpWZQ-image-1687526176671.png
https://docs.frba.utn.edu.ar/uploads/images/gallery/2024-09/TbuExkMHU1a8zV92-image-1727123919865.png
https://docs.frba.utn.edu.ar/books/mu-osticket/page/crear-ticket-por-usuario
https://docs.frba.utn.edu.ar/books/mu-osticket/page/crear-tickets-entre-areas
https://docs.frba.utn.edu.ar/books/mu-osticket/page/responder-un-ticket
https://docs.frba.utn.edu.ar/books/mu-osticket/page/trasladar-ticket

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 bisqueda a nuestra conveniencia. Los filtros son personales de
cada usuario y se pueden crear a nuestras comodidades.

Guia correspondiente: Creacion 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 resolucién.

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


https://docs.frba.utn.edu.ar/books/mu-osticket/page/notas-internas
https://docs.frba.utn.edu.ar/books/mu-osticket/page/creacion-de-filtros
https://docs.frba.utn.edu.ar/books/mu-osticket/page/configurar-firma-de-departamento-como-default
https://docs.frba.utn.edu.ar/books/mu-osticket/page/respuesta-predefinida
https://docs.frba.utn.edu.ar/books/mu-osticket/page/crear-ticket-por-usuario
https://docs.frba.utn.edu.ar/books/mu-osticket/page/duplicar-ticket

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 panel Tickets y alli hacemos clic donde dice "NUEVO TICKET".

UTn B ﬂ Bienvenido, -| Panel de agente | perfil | Salir
-

UKIVERSIDAD TECNOLOGICA NACIDNAL
FACULTAD REGIONAL BUENDS AIRES

Panel de Control Tareas Tickets Base de conocimientos

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

[ Q, | [Busqueda Avanzada] IF Ordenar «

= Open . & P | % B

Una vez que nos encontramos alli aparecera 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 por nombre del usuario. Una vez seleccionado
nos da la informacion del mismo.

Buscar o crear un usuario ®

© Buscar usuarios 0 afiadir uno nuevo.

[Buscer 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:

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


https://docs.frba.utn.edu.ar/uploads/images/gallery/2023-06/ks20wtikqPXQwYsE-image-1686663729841.png
https://docs.frba.utn.edu.ar/uploads/images/gallery/2023-06/XLgjQtkMnTvWx2J5-image-1686663784760.png

Usuarios y colaboradores:

Usuario: Nombre y Apellido <Mail Institucional> t3 Cambiar
cc Seleccione contactos + Afadir Nuevo
Aviso de Ticket: Algrtar a todos v

Informacion y opciones del Ticket:

Fuente del Ticket: Teléfono w | *
Temas de ayuda: TIC - Soporte Técnico Campus Lk
Departamento: UTN / TIC / Soporte / STU / Soporte Campus v
Flan.de A‘:Ferd" deinivel — Sistema predeterminado —  w
de servicio:
Fecha de \encimiento: [F (-03)  Hora basada en fu huso horario (America/Argentina/Buenos_Aires)
Asignar a: — Seleccione un agente O un equipo — ~
Ticket Details:
Please Describe Your Issue
Issue Summary: Impresora .
<> T @ 44 B | U s = A O 8#E o —
Mantenimiento preventivo
unsaved
@ Soltar ar ui o elegirlos

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 a Tickets --> Nuevo Ticket



UTN.BA

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA NACIONAL

FACULTAD REGIONAL BUENOS AIRES 1
Panel de Control Tareas Tickets
Ef Mis Tickets - O Abiertos - CF Cerrados ~ M Buscar

Abrir un Nuevo Ticket

Usuarios y colaboradores:

Usuario:

Cc: Seleccione contactos

Aviso de Ticket: Alertar a todos

Informacion y opciones del Ticket:

Fuente del Ticket: Teléfono

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

Departamento: — Seleccionar departamento—

Plan de Acuerdo de nivel
de servicio:

— Sisterna predeterminado —  w

Fecha de Vencimiento:

._1 1—03}
Asignar a: — Seleccione un agente O un equipo —

Respuesta: Respuesta opcional a la edicion anterior.

Respuestas Predefinidas: | — Seleccione una respuesta predefinida —

2. O]

<>

T

=

<

Elienvenido:-| Panel de agente | perfil | Salir

Base de conocimientos

[E> Nuevo Ticket -—

2

=

+ Afiadir Nuevo

+ Afiadir Nuevo

Hora basada en tu huso horario (America/Argentina/Buenos_Aires)

EAnexar

L]

Una vez alli nos pocisionamos sobre Temas de Ayuda, desplegamos el Menu y alli seleccionaremos el area al cual realizaremos el

pedido. En este caso seleccionamos el Area de Admin.

Panel de Control Tareas Tickets.

(5 Mis Tickets - () Abiertos - [ Cerrados ~ P Buscar +

Abrir un Nuevo Ticket

Usuarios y colaboradores:

Usuario:

(o Seleccione contactos

Alertar a todos v

Aviso de Ticket
Informacion y epciones del Ticket
Fuente del Ticket: Teléfono v | *

— Seleceione el tema de ayuda — v

— Seleccione el tema de ayuda —

TIC - Admin

Temas de ayu

Departamento

- Aulas Virtuales
-BI

-Dsl

- DSI - DS General

Plan de Acuerdo de nivel
de servicio:

Fecha de Vencimiento:

- Guarani

-8Cl

- Soporte Aplicaciones

- Soporte Técnieo Campus

- Soporte Técnico Medrano

- Sysadmin

- Sysgestion

- Wordpress
U

Asignar a:

Respuesta: Respuesta opc)

Respuestas Predefinidas

<>

T

Aa

Base de conocimientos

[ Nuevo Ticket

+ Aiiadir Nuevo

+ Aiiadir Nuevo

Hora basada en tu huso horario (America/Argentina/Buenos_Aires)

B Anexar

® Solt qui o elegirlos

Estado del "

Ticket Abierto Ld

Firma © Ninguno C Mi firma ® Firma del Departamento (Si se establece)

Nota inferna

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

del mismo.


https://docs.frba.utn.edu.ar/uploads/images/gallery/2023-06/KdvilgV4F0yROtba-image-1686672686390.png

ranel ae Contror 1areas lckets wase e conocimientos

(0 Mis Tickets - (5 Ablertos - (9 Cerrados - (F Buscar+ [ Nuevo Ticket
Abrir un Nuevo Ticket

Usuarios y colaboradores:

Usuario: jone un usuario v | | + Adiadir Nuevo | *
[ 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 - Admin |
D Jecei v
Plan de Acuerdo de Nivel " _ gjgioma predeterminado — v
de servicio:
Fecha de Vencimiento [E (-03)  Hora basada en tu huso horario (America/Argentina/Buenos_Aires)
Asignar a — Seleccione un agente O un equipo — v
Ticket Details:
Please Describe Your Issue
Issue Summary: .
< T Aa B 1 u s R o ® — m &
Estimados solicito
@ Soltar arct qui o elegirios
Priority Level: — Seleccionar — v
Respuesta: Respuesta opcional a la edicion anterior.
Respuestas Predefinidas: | — Seleccione una respuesta predefinida — | @Anexar

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


https://docs.frba.utn.edu.ar/uploads/images/gallery/2023-03/QtEWm6uy6HQVojMR-image-1678293552959.png

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. 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_campusi@rt.frba.utn edu.ar> w

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

Seleccionar o afiadir nuevos colaboradores & -
Seleccionar colaboradores activos
Responder A Todos los Destinatarios activos -
S Seleccione una respuesta predefinida v
<> T @ 4 B | U £ = A O =®E o — /7
Empezar escribiendo su respuesta aqui. Usa res predefinidas del menu desplegable de arriba
@ Soltar archivos aqui o elegirlos
Firma: @® Ninguno
%Sct::to del Abrir (actual)
Publicar Respuasta 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 continuacion.

Publicar Respuesta Publicar nota interna

De: Soporte Campus=soporte_campus@rt.frba.utn.edu.ar> «
Destinatarios: "UTN BA" =glelong@frba.utn.edu.ar>

~ Colaboradores
= .

Seleccionar o afiadir nuevos colaboradores

Seleccionar colaboradores activos

Responder A: [Propietarie del Ticket ‘frba.utn.edu.ar] v] =

Respuesta: Seleccione una respuesta predefinida
o 7 @ a4 B | U 5 = A O 2 © —
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 satisfaccion al usuario.


https://docs.frba.utn.edu.ar/uploads/images/gallery/2023-06/gfIz22JeqQYtAFgj-image-1686664138633.png
https://docs.frba.utn.edu.ar/uploads/images/gallery/2023-06/Fli4MLf25cHMCqJh-image-1686664069306.png

Respuesta: | Sample (with variables) v

<> T B A B | U & = A B = o — B

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

all changes saved
| @ Soltar archivos aqui o elegirlos
1
Firma: @® Ninguno

Estado del

Ticket: | Abrir (actual) |

Abrir (actual)

Rasolved -
P Regpiaia | | Resiiecer

Por ultimo le damos a Publicar respuesta y automaticamente se enviara nuestra respuesta.


https://docs.frba.utn.edu.ar/uploads/images/gallery/2023-02/o2qwZvh8HRTbCzIt-image-1675693597757.png

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 al Osticket y dirigirse a Base De conocimientos ->
Respuestas Predefinidas

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

UMIVERSIDAD TECKOLOGICA NACIONAL
FACULTAD REGIONAL BUENOS AIRES

Panel de Control Tareas Tickets Base de conocimientos

FAQs Categorias [ Respuestas predefinidas —sg—————

Respuestas predefinidas © Afiadir una nueva respuesta & Mas | -
Titulo « Estado ¢ Departamento ¢ Ultima actualizacién *
] | Alta VPN Activo — Todos los departamentos | 8/2/23 20:42
O | Genérica Activo — Todos los departamentos  14/2/23 20:26
) | 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 15:19
[ | Solicitud de Aval Activo — Todos los departamentos  28/2/23 18112
(J | Solicitud Imagen Error Activo — Todos los departamentos  16/2/23 19:19
(] | What is osTicket (sample)? & Activo — Todos los departamentos = 2/2/23 11:16

Seleccionar: Todos Ninguno Seleccionar
Pagina: [1]

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

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

u] L ¥ ) ug LICILCHUIIGE '—l “E;PHE;IA: PI:UEIIIIIU“3
Respuestas predefinidas © Afiadir una nueva respuesta & Mas | -
Titulo # Estado % Departamento 4+ Ultima actualizacién =
[ Snliritnd da Awal Artivim Tndne Inc danartamantne | 2217177 18-17

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
https://docs.frba.utn.edu.ar/uploads/images/gallery/2023-06/BhEe7Nwqrxcifivh-image-1686671836012.png
https://docs.frba.utn.edu.ar/uploads/images/gallery/2023-03/LQFKiySGN3tY25o0-image-1678812793289.png

FAQs Categorias Respuestas predefinidas

. Anadir nueva respuesta predefinida

Configuracion de respuesia predeferminada

Estado: ® Activo O Deshabilitado *

Departamento: — Todos los departamentos — v+
2 ] UTINT TG Y

Respuestas Predefinidas: By 11¢ / 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

< T Aa B UTN/TIC Junk

UTN/ TIC ! Soperte

UTN/TIC / Soperte f STU

UTN / TIC | Sopoerte f STU / Reparacion y Garantia
UTN / TIC ! Soporte f STU / SCI Lotes

UTN / TIC / Soperte / STU / Soports Campus

Respuestas Predefinidas ~

UTN / TIC / Soporte / STU / Soporte Medrano / Migraciones
UTN / TIC | Soporte / Soporte Aplicaciones

UTN / TIC / Soporte / Soporte Aplicaciones / SCI

UTN / TIC / Soporte f Soperte Aplicaciones / Sysadmin
UTN / TIC / Soporte f Soporte Aplicaciones f Sysgestion

UTN / TIC / Soporte / STU / Soporte Medrano

-

Archivos adjuntos predenmmavsyop Tery

@® Soltar archivos aqui o elegirlos

Notas Internas: Notas sobre la respuesta predefinida.

afiadir respuesta Restablecer

Bk s s i e Destrmm s B e AP SHUNE S-NEID N S i STivel e emrs e b e moms e dears

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 titulo claro y corto.

Titulo™
Default

Respuestas Predefinidas *  (Variables respaldadas)

<> ¥ B x» B | U £ = HA ©®

m
i
o
V]

Estimado/a,

Me comunico desde soporte Tecnico.

Saludos,

a1l changes saved

Archivos adjuntos predefinidos (opcional)

@ Soltar archivos aqui o elegirlos

B

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.
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Configuracion de respuesia predeterminada
Estado: @ Activo O Deshabilitado *
Departamento: UTN/TIC / Seporte / STU/ Soporte Medrano w

Respuestas Predefinidas: Escribe el titulo claro y corto.

Titulo®
| Default

Respuestas Predefinidas *  (Variables respaldadas)

< T B A B | U 5 = A @ = © — B @

Estimado’/a,

Me comunico desde soporte Tecnico.

Saludos,

all changes saved

Archivos adjuntos predefinidos (opcional)

@ Soltar archivos aqui o elegirlos

Notas internas: Notas sobre la respuesta predefinida.

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 ~
Respuesta. Seleccione una respuesta predefinida a |
<> 1 l J o -
Seleccione una respuesta predefinida
Empezar escribig Mensaje original L menu desplegable de arriba

Uttima mensaje

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

GENENca —

Renovacion VPN

emunicaciones UTN FRBA

z U
=1

lodrana O ¢4 Sample (with variables)
© Soltar archivos | gaicitud 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.


https://docs.frba.utn.edu.ar/uploads/images/gallery/2023-03/Ys69VGyiv4OmFRGo-image-1678814583059.png

Publicar Respuesta | Publicar nota interna

De: | Soporte<soporte@rt frba.utn.edu.ar> v

Destinatarios: "mramallo" <mramallo@ifrba.utn.edu.ar=
» Colaboradores

Responder A: ‘ Todos los Destinatarios activos v ‘ @

Respuesta: ‘ Genérica A ‘

= & — 4

<> T Aa B !

IS
¢
1}
]
D

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
IMedrano 851- Oficina 421 - C.AB.A- Tel: 4867-7543/48

Mozart 2300- Oficina 10 - C.A.B.A - Tel: 4867-7500 Internc 7249

unseved

E @ Soltar archivos aqui o elegirlos

Firma: O Ninguno O Mifirma ® Firma del Departamento (Reparacion y Garantia)

| Abierto {actual) ~|

I Publicar Respuesta | | Restablecer |
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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.

1. En primer lugar debemos ingresar al ticket en el cual queramos dejar la nota. En este caso es el ticket #000053.

Administrador | perfil | Salir

@ UTn Bﬂ Blenvemdo__-|

Panel de Control Usuarios Tareas Tickets Base de conocimientos

[0 My Tickets = [0 Open - 1 Closed - [0 Buscar - [ Nuevo Ticket

< Ticket #000053 - 5
Prueba ticket Admin

estado:  Open o S
U=uaric: ( Gestionar Colaboradores)

Prioridad: Normal

Departamento: TIC / Soporte / STU / Soporte Campus

Creadoen:  26/1/23 1310 EReIE. =l
Asignado a:

:Ical.?e‘::o de Temas de ayuda: Ninguno
nivel de Nigurc Ultimo mensaje:  26/1/23 13:10
Servicto: 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

= g ha ticket A i [ = ol
_ publicado 26/1/23 13:10  Prueba ticket Admin g Avatar

testing por gmail

por .,;Avatar_ STl

Publicar Respuesta Publicar nota interna

De: soprte mecrano [ -

Pmmbimmbarine. hdmiiem Pimmind D Cilimmal! cmedifilimmn e crbm e 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: A nota - sumario de la nota (opcional

Nota interna

<> 1 B 4 B [ U & =E A @ £ o — [

Detalle de la nota

elegirios

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

Publicar nota Restablecer

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

UTn Bﬂ Bienvenido,-| Panel Administrador | perfil | Salir
.

VNS TR LG A RCRAL
PACLILTE RECIDRAL BT SNEs

Panel de Control Usuarios Tareas Tickets Base de conocimientos

I My Tickets + O Open ~ R Closed - R Buscar - B> Nuevo Ticket
2 Ticket #000053 - 5
Prueba ticket Admin

Estado: Open s
LETELE é ( Gestionar Colaboradores)

Prioridad: Normal
Departamento: TIC /Soporte / STU / Soporte Campus
Fuente: Email

Creadoen:  26/1/23 13:10
Asignadoa: — Sin asignar —
:EJLE:O e Temas de ayuda: Ninguno
nivel de flinglno Ultimo mensaje:  26/1/23 13:10
Servicto. Ultima respuesta:
Fecha de N

ke . —\acio—
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 / Soporte / STU v

[] Maintain referral access to current department

Transferencia

Restablecer Cancelar Transferir
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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

R Mis Tickets ~ F Abiertos - [ Cerrados ~ [F Buscar - B Nuevo Ticket

= Ticket #001376 o B a2 8=z %
Mail institucional

Estado: Abierto Usuario: - _[2_‘. =0
Prioridad: Normal Email: ]

. UTN/TIC / Soporte / STU / Soporte Medrano / Fuente: Email

Departamento: | jigraciones

Creado en: 15/3/23 1017

Asignadoa:  — Sin asignar —

Llanide Temas de ayuda: Ninguno

Acuerdode  .p 1 g1 a :

nivel de Ultimo mensaje: 15/3/23 10:17

iy Ultima respuesta:

Fecha de - :

Vencimiento: bl

Hilo del Ticket (1) Tareas

I - bicaco 15323 10147 Mail institucional

Hola buenos dias, quisiera que me puedan ayudar, mi mail institucional no funciona me salta inhabilitada y necesito que me llegue el

mail por las materias dado que me la rechazaron.

Desde ya muchas gracias

Publicar Respuesta Publicar nota intarna

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

Destinatarios: "Melanie Hinojosa" <meliayelen3@gmail.com=

» Colaboradores (1de 1)
Responder A Todos los Destinatarios activos v
SIS Seleccione una respuesta predefinida
'S i Aa B I u £ = B ©

0 migracion a través de Email (to) como colabo

== o - 7

Una vez alli damos click en la pestafia 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.

Hilo del Ticket (1) Tareas

I -5 ic=co 150323 10:17

vail institucional

Hola buenos dias, quisiera que me puedan ayudar, mi mail institucional no funciona me salta inhabilitada y

mail por las materias dado gque me |a rechazaron.

v I

Desde ya muchas gracias

& View Email Recipients

EE——

+ Crear Tarea

Al darle click se nos abrira una pestafia nueva donde nos permitira generar un nuevo Ticket.
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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/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 busqueda en comun para poder mantener un orden en el trabajo diario.

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

Busqueda avanzada de Tickets

—Mis bisquedas—

Q Criterio @ Columnas
Palabras claves --- Opcional

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

es v

*UTN / TIC / Soporte / STU / Soporte Medrano

[ Procurador

[ Temas de ayuda

[J Creado en

[ Fecha de expiracion de SLA
[0 Fecha de Vencimiento

© —Afiada Otro Campo —

leda

Soporte Medrane Guardar

Cancelar Q, Buscar

Crear filtro

Para poder crear un filtro primeramente es necesario ingresar a OSTicket 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 Bﬂ Bienvenido-| Panel Administrador | perfil | Salir
-

NS TECHOLG LA RACDHAL
PATULTED PECICNAL PLIENOS STES

Panel de Control Usuarios Tareas Tickets Base de conocimientos

[0 My Tickets ~ [l Open ~ I Closed ~ [ Buscar v B Nuevo Ticket

| Q ] [Blsqueda Avanzada] |F Ordenar «
= Open wml|lal«|[p]||[%]|[m]||a
Ticket + Last Updated % Subject + From 4 Priority # Assigned To =

[ 5000056 | 26/1/23 14:55 i desde aca - - I

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.

Bienvenido-| Panel Administrador | p

Panel de Control Usuarios Tareas Tickets Base de conocimientos

[ My Tickets - [ Open ~ f Closed - I Buscar B Nuevo Ticket

| Q | [Busqueda/ Campus " IF Ordenar

Medrano 40
= Open . &P %] B

-

Ticket ¢ LastUpdated ¢ Subject Sl 4 Priority 4 Assigned To $
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Hacemos click en "Agregar busqueda personal” y nos abrira una pestafia donde definiremos nuestros criterios de blusqueda. Aqui nos
apareceran todos los criterios de busqueda que podemos establecer para nuestro filtro.

Blsqueda avanzada de Tickets

—NMis busquedas—

I Q Criterio @ Columnas

Palabras claves - Opcional

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

] Departamento

(] Procurador

[] Temas de ayuda

] Creado en

(] Fecha de expiracion de SLA

[ Fecha de Vencimiento

© —Afada Otro Campo —

» Guardar Busqueda

Cancelar Q Buscar

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

Buasqueda avanzada de Tickets

—Mis bisquedas—

‘ Q, Criterio @ Columnas

Palabras claves - Opcional

] TicketStatus / Nombre de estado
[ TicketStatus / Estado
Departamento

es ~

| *TIC { Soporte / STU / Soporte Medrano |

[ Procurador

[] Temas de ayuda

[] Creado en

[] Fecha de expiracion de SLA
[J Fecha de Vencimiento

© | — Afiada Otro Campo —

= Guardar Busqueda

[Sopnrte Medrano| ] Guardar

Cancelar

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 busqueda. Aqui
vemos como quedo registrado:
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@ UTn Bn Elienvenido_| Panel Administrador | perfil | Salir
-

RSSO TR
PCALTE e

GECA RIGDHAL
e anes

Panel de Control Usuarios Tareas Tickets Base de conocimientos

50 My Tickets ~ I3 Open ~ EF Closed ~ R Buscar - E: Nuevo Ticket

( Q ] [Biisqueda’ Campus 1 IF Ordenar -
Medrano 40 =
= Open o | |&ale||F]| | % || 2| @
Soporte Medrano 40
Ticket 4 Last Updated 4 Ssubject 4 Priority # Assigned To s
Shnnrte Medrann

Eliminar Filtro

Para eliminar un filtro ya creado es necesario ingresar al filtro y luego hacer click sobre el logo de configuracion que se encuentra al
costado del nombre, como se indica en la siguiente imagen.

@ UTn Bﬂ Bienvenido,- Panel Administrador | perfil | Salir

UNNESSIND TEOMOLUG A RIGDHAL
PADULTI RECITHAL ELIENOS ST

Panel de Control Usuarios Tareas Tickets Base de conocimientos

[0 My Tickets ~ [ Open - f Closed - [ Buscar - Eb Nuevo Ticket

| Q | [Busqueda Avanzada] IF Ordenar «
< Soporte Medrano + +——— e &+ |F| %|| 2| @

Number ¢ Created ¢ Subject ¢ From ¢ Priority ¢ Assignee  #
[ Mo oAaRnAA~ A 9 A4 N An-nc i Ao mlimdmm Frammimem e la. Blmrmn ]

Una vez posicionado sobre el logo de configuraciéon hacemos click sobre "Eliminar”.

L T e -

< Soporte Medrano = . |a~||F | |%]| |2
# Editar - .
Number # Create # From %+ Priority + Assignee %
© Afiadir Sub Cola
[0 & ooooe4 P 26/1/25% < » 2 Analistas funcionales Normal
@ Eliminar
[0 & 000060 F 26/1/23 vrww sl Valentina Rocio Normal Mauro Daniel Di
Lamanna Antico Filippo

Luego nos pide confirmacién, le damos que "Si" y ya se eliminara nuestro filtro permanentemente.
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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 a Panel De Control --> Mi perfil --> Preferencias

@ UTn B n B\envenido-| Panel de agente | perfil | Salir
L ]

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA NACIONAL
FACULTAD REGIOMAL BUENOS AIRES

1
=% Panel de Control Tareas Tickets Base de conocimientos
Panel de Control 8, Directorio del agente & Mi perfil ~a—————"""2

Perfil de mi cuenta \
3
& Cuenta Preferencias Firma

Preferencias
Perfil, preferencias y cenfiguraciones

Tamafio maximo de pagina: Mostrar registros de 25 ~ | por pagina.

Frecuencia de Actualizacién

Autom?ticai — Deshabilitado — v

& de pagina de
s en minutos

Nombre por defecto:

Nombre por ( MNombre de correo -
responder a un hilo
Cola de Ticket por defecto: — Sistema predeterminado — ~

Ver orden de hilo:

El orden de |as entradas del hilo

— Sistema predeterminado —

Firma Predeterminada:
Esto puede seleccionarse al — Ninguno — -
responder un hilo

Tamafio del papel predeterminado:
Tamafio del papel usado al imprimir | Carta -
is en PDF

Responder redireccion:
Redireccionar URL usa
de responder & un ticket

Ticket w

Vista de Imagen Adjunta

untas

descargar v

Double

Localizacion

Zona Horaria:

w
W

v | | 9 Autodetectar

Formato de hora: — Sistema predeterminado — +

Reaion Preferida: Usar Idioma Preferido v

Una vez alli debe buscar la opcion que dice "Firma Predeterminada" y desplegar el menu, una vez desplegado seleccionar FIRMA DEL
DEPARTAMENTO (Si se establece)
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Perfil de mi cuenta

Preferencias

& Preferencias

Firma

Perfil, preferencias y configuraciones

Tamaiio maximo de pagina:

Frecuencia de Actualizacion
Automatica:

Tasa de refresco de pagina de
tickets en minutos

Nombre por defecto:

Nombre por defecto para usar al
responder a un hilo

Cola de Ticket por defecto:

Ver orden de hilo:

Firma Predeterminada:
Esto puede seleccionarse al
responder un hilo

Tamafio del papel predeterminado
Tamafio del papel usado al imprimir
Tickets en PDF

Responder redireccion:
Redireccionar URL usad;
de responder a un ticket

vista de Imagen Adjunta
Abrir imagenes adjuntas en nueva
pestafia o descargar directamente
(CTRL + Click derecho)

Editor Spacing

Mostrar registros de 25 v por pagina.

— Deshabilitade — +

Nombre de comreo -

— Sistema predeterminado — ~

— Sistema predeterminado — ~

— Ninguno — v

— Ninguno —
Mi firma
Firma del Departamento (Si se establece)

Ticket +

descargar «

Formato de hora:

Reaion Preferida:

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

Set the editor spacing to Single or Double +

Double when pressing Enter.

Localizacion

Zona Horaria: Sistema predeterminado v | | 9 Autodetectar

— Sistema predeterminado — v

Usar Idioma Preferido hd
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