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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 aplicacion
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 Contrasefia.

Autenticacion Requerida

e-mail o nombre de usuario

Contrasena |

Copyright @ Atencion

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

A continuacién, debe ingresar a "Iniciar sesion".
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Abrir un Nuevo Ticket
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Ver Estado de un Ticket
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Para acceder como un agente, debe presionar en"Acceda por aqui"
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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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Para ver nuestros tickets, es suficiente apoyar el mouse en'Mis tickets" y presionar "Asignados a mi"
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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.

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 permitir4 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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