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Guia de la herramienta de soporte de conserjerias.

Introduccion

Es una herramienta web que permite gestionar de manera facil y sencilla las incidencias (tickets)
creadas por los usuarios a través del correo electronico, los formularios web y las llamadas
telefonicas (formulario web del propio agente). En soporteconserjeria solo esta permitido crear
un ticket a través de correo electronico o del formulario web creada por el propio agente
(conserje).

osTicket es una aplicacion de codigo abierto simple escrita principalmente usando el lenguaje de
programacion PHP.

osTicket cuenta con muchas mas funcionalidades y herramientas, que la mayoria de los sistemas
de tickets del mercado.

Ademas, cuenta con una potenta API que permite integrar la herramienta con soluciones de
terceros.

osTicket trabaja con ‘Departamentos’. En nuestro caso, cada Departamento corresponde a una
conserjeria.

osTicket distingue entre usuarios y agentes.

Usuarios serian las personas que solicitan la creacién de algun tipo de actuacion, por
ejemplo, una reserva de un aula. El usuario habitualmente seria un profesor. Los usuarios
no tienen acceso al sistema osTicket.

Agentes son las personas con permisos para acceder a sistema osTicket y poder trabajar con
la resolucidn del ticket. El agente habitualmente serd un conserje.



Acceso al sistema

El acceso se hara a través de la URL: https://soporteconserjeria.evit.uma.es/

La pantalla de inicio requiere identificacion por parte del usuario. Se haré con las credenciales de
iDUMA:

UNIVERSIDAD
DE MALAGA

& Copyright © Soporte Conserjerias UMA

IDUMA - Servicio de Identidad de la Universidad de Malaga

Autenticacion centralizada

IDENTIFICACION DE USUARIO 0 OTROS MEDIOS DE AUTENTICACION o

Certificado

digital
)
ENTRAR

0 Soy usuario pero no puedo entrar
a_—

PIN  Solicitar PIN UMA
-

)

L ; . .
E] Quiero autenticarme en ofra organizacién



http://soporteconserjeria.evlt.uma.es/

Tickets

Un ticket contiene informacion sobre una solicitud de trabajo a realizar. También contiene
informacion de quien solicita el ticket, fechas, estado, etc...

Caracteristicas del ticket

Panel de Control Tareas Tickets Base de conocimientos
[ Abierto (78) & Mis Tickets (2) Cerrado [ Nuevo Ticket
= Ticket #261 - (o [ 2] -~ a - o a8 - T4
Reserva de aula Cualquiera para profesor@uma.es del 24/10/2017 al 31/10/2017
Estado: Abierto Usuario: & profesor (3)
Prioridad: Normal Correo: profesor@uma.es
Departamento: Dpto. Practicas Reservas (000) Fuente: Email
Creado en: 18/M10/M17 17:35
Asignado a: Sin asignar Temas de ayuda:
Fecha de Uitimo mensaje:  18/10/17 1735
Vencimiento: Ultima res puesta:
Hilo del Ticket (1) Tareas
prefesor cred un ticket el dia 18/10/17 17:35 Reserva de aula Cualquiera para profesor@uma es del 24/ -

Solicitud de aulas docentes u otros espacios (NO aula TIC)

DATOS DE LA ASIGNATURA O ACTIVIDAD

Uso del aula Docencia reglada

Nombre completo de la asignatura o actividad. .: Arquitectura turistica y del ocio (314-0121-16-0807)
Tilulacién Arquitecto

Curso Fid

PROFESOR RESPONSABLE

Nombre y apellidos Profesor de practicas
Teléfono 654123789
Correo electronico profesor@uma es

PERIODO DE RESERVA

Fecha inicio 241 0/2017
Fecha de finalizacidn 311062017
Dias de la semana Martes (10:00 - 12:00)

Viernes (13:00 - 14:00)

La vista de un ticket se divide en dos:

= Propiedades del ticket
= Hiloy Tareas del ticket

Propiedades del ticket
Los campos de las propiedades del ticket son:

o Estado: el estado que puede tener un ticket es



=

Abierto: Estado inicial un ticket y que no se ha cerrado o resuelto

2. Resuelto: Estado del ticket cuando se ha finalizado con una solucion. El ticket
pasaria a la ‘columna’ de Cerrado

3. Esperando al usuario: Estado del ticket cuando estamos a la espera de una
respuesta del usuario. El ticket sigue Abierto

4. Cerrado: Estado del ticket que se pone cuando el ticket no tiene ninguna solucion

0 se ha retrasado

o Prioridad: NO se utiliza. Por defecto se crea con prioridad Normal. Podria tener otros
estados como: Low, Normal, High y Emergencia.

« Departamento: cada Departamento corresponde con una conserjeria.

« Creado en: fecha de creacion del ticket que se inserta automaticamente.

« Usuario: nombre del usuario que solicita el ticket. Sera el nombre del
solicitante (habitualmente sera un profesor).

e Correo: direccion de e-mail del usuario, seré el e-mail del solicitante (habitualmente sera
un profesor).

« Fuente: por el medio donde se ha creado el ticket. Si es de una reserva de espacio, serd
por e-mail. Las fuentes son: Teléfono, Correo y Otros.

« Asignado a: agente asignado al ticket. Por defecto no se asigna a ningun agente.

o [Fecha de Vencimiento: opcion NO habilitada. fecha de caducidad de un ticket.

o Temas de Ayuda: por defecto se seleciona 'Reservas de Espacio'. El otro tema es
'‘Mantenimiento'. Segun el tema que se escoja, el ticket podria tener otras propiedades.

« Ultimo mensaje: fecha del ultimo mensaje enviado.

Ultima respuesta: fecha de la Gltima respuesta enviada

Hilo y Tareas del ticket
Debajo de las propiedades del ticket, se muestran dos pestafias: 'Hilo del Ticket' y ‘Tareas'
Hilo

El hilo del ticket contiene la informacion particular del ticket. En la pestafia se muestra un
namero entre paréntesis, el cual indica el nmero de acciones que ha tenido el ticket

Tarea

La pestafia Tareas muestra las tareas asociadas al ticket. Por defecto no tendra ninguna tarea
asociada

Acciones de un ticket

Debajo del Hilo del ticket, estan las acciones a realizar por el agente. Hay tres pestafias para
trabajar con el ticket



e Enviar respuesta
e Reenviar ticket
e Crear nota interna

Cualquier uso de estas tres acciones, se quedara registrado en el hilo del ticket.

AULAS O ESPACIOS (EXCLUYENDO AULAS TIC)
Centro o categoria Cualquier aula docente u olro espacio (NO aula TIC)
HOmero de estudiantes 22

Se pulso el botdn "Solicitar aula o espacio (NO aula TIC)" en el horario de un aula(s) o espacio(s) del centro o categoria "Edificio
de practicas”

# creado por [l profesor 18/1
Enviar Respuesta Reemiar Ticket Crear nota intema
Para: profesor < profesor@uma.es> |~

Colaboradores: Agregar destinatarios

Respuesta: Seleccione una respuesta predefinida o
<*» 9 A B I U A B % = = = &= & D B & = =
eleqirlos
Firma: @® ninguno O Mifirma O Firma del Departamento (Dpto. Praclicas Reservas (000))
Estado del
Ticket: Abierto (actual) et
Emaar Respuesta Restablecer

Enviar Respuesta

Con esta accion, se responde al usuario que ha generado el ticket. Se pueden agregar usuarios
nuevos para que estén informados.

Para responder se puede elegir una respuesta predefinida. También permite afiadir un fichero
adjunto.

Otra opcidn en la respuesta es insertar una firma. Puede ser una firma del Agente o la fima del
departamento.



Por ultimo, permite modificar el Estado del ticket, poniendo el estado que corresponda segun la
actuacién que se haya realizado.

Enviar Respuesta Reenviar Ticket Crear nota interna

Para: Don Profesor <profesor@uma.es= >

Colaboradores: Agregar destinatarios

Respuesta: Seleccione una respuesta predefinida -
<> 49 an B I U A A &5 = = = = B D B ©© = —
eleqirios
Firma: ® Ninguno O Firma del Departamento (Dpto. Practicas Reservas (000))
%?::t? del Abierto (actual) ~
Enviar Respuesta Restablecer

Reenviar Ticket

Esta opcion permite enviar un e-mail a la direccion de e-mail que queramos.
Deja la opcion de seleccionar una respuesta predefinida.

También permite modificar el Estado del ticket.

Enviar Respuesta Reenviar Ticket Crear nota intema

Introduce una direccién de e-mail o varias separadas por comas

Para:
Respuesta: Seleccione una respuesta predefinida e
<> 49 a B I U A B[O &5 = =E T = B DD B ® F -
Estado del : 5
Ticket: Abierto (actual)

Reenviar Ticket Restablecer



Crear nota interna

Una nota interna es una accion opcional con la cual se puede crea una nota que solo veran los
agentes.

Hay que poner un titulo y una descripcion.

También permite modificar el Estado del ticket.

Enviar Respuesta Reenviar Ticket Crear nota interna
Nota interna: *  Titulo de la nota - sumario de |a nota (opcional)
<> 9 A B I U A A 5 = = = = B H BH ©®© = —

elegirlos

Estado del Ticket: | Resuelto (actual) > =

Publicar nota Restablecer

Botones de acceso rapido.

La vista de un ticket tiene unos botones de acceso rapido que permite realizar las acciones de una
forma més &gil.

3
D
4
|
o
4

2 Ticket #266 - -~ B ~ .|| ale

Las botones que tenemos son:

e Responder al usuario

« Reenviar (a una direccion de e-mail)
o Crear una nota

e Cambiar estado



Reasignar

Transferir

Imprimir

Editar

Cambiar propietario y Gestionar formularios



Abierto

En la vista de tickets abiertos, muestra un listado de todos los tickets con estado Abierto. En la
siguiente imagen no hay ningdn ticket con ese estado.

it

UNIVERSIDAD Bienvenido, Miguel. | Panel de agente | perfil | Salir
DE MALAGA

Panel de Control Tasks Tickets Base de conocimientos

[ Abierto (0) [/ Cerrado  [5» Nuevo Ticket

I Q I[Bﬂsqueda Avanzada] IF Sont -

< Tickets abiertos

Numero¢ Ultima actualizacién¢ Asunto

A

De 4+ Prioridad+ Asignado a +

No hay Tickets que concidan con sus criterios de budsqueda.

Copyright © 2006-2017 Soporte Conserjerias UMA All Rights Reserved.

En esta otra imagen si existen tickets abierto, pendientes de trabajar con ellos.

Panel de Control Tareas Tickets Base de conocimientos
P Ablerto (78) @ Mis Tickets (2) [\ Cerrado [ Nuevo Ticket
Q | [Basqueda Avanzada) If Ordenar «
< Tickets abiertos . &+ |2
T uuma v ve * rOONoany  ASIgNaco & -
O Dzes 25/10/17 16:32 Reserva de aula Edificio de practicas pa.. mestebanez Normal  Conserje Practicas
0O Nze3 18/10/17 18:15 Reserva de aula Cuaiquiera para profes profesor Normal  Consene Practicas
0O [ze2 18/10M17 18.08 Reserva de auia Cualquiera para profes profesor Normal
O 2261 18/10/17 1735 Reserva de aula Cualquiera para profes profesor Normal
0O 269 05/10/17 12:28 Reserva de aula Practicas Fac de Turnis rmmartin Normal
O Sze0 05/10/17 12:28 Reserva de aula Edificio de practicas pa..  joperez Normal
O D 2se 0510/17 12:28 Reserva de aula Edificio de practicas pa mnc Normal
0O 267 05/10/17 1228 Reserva de aula Edificio de practicas pa aemochon Normal
0O Qzss 0510117 12:28 Reserva de aula Edificio de practicas pa Itnavajas Normal
O 2288 05/10/17 1208 Reserva de aula Practicas Aulario Isabel i~ Normal
0O A2s3 05/10/17 12:08 Reserva de aula Practicas Aulanio Isabel . fcalvo Normal
O 284 05/10/17 12.08 Reserva de aula Practicas Fac. C.Comu cn Normal
0O 2252 05/10/17 1208 Reserva de aula Edifcio de practicas pa mg Normal
0O 261 05/10/17 12:08 Reserva de aula Edificio de practicas pa..  jbperez Normal
O 248 05/10/17 12.08 Reserva de aula Cualquiera para mcgar mecgarcia Normal
O D249 05/10/17 12:08 Reserva de aula Practicas Aulario Isabel. . dmperez Normal
0O Q280 0510117 12:08 Reserva de aula Practicas Fac. C.Comu...  asubirats Normal
O 5248 05/10/17 1207 Reserva de aula Practicas Fac. de Turis cperezd Normal
O RN2a7 05/10/17 12.07 Reserva de aula Edificio de practicas pa..  cgarciar Normal
0O 248 05/10/17 1152 Reserva de aula Practicas Aulario 1sabel scgalardo Normal
O 244 05/10/17 11:52 Reserva de aula Cualquiera para javierhl . javierhierro Normal
O 243 05/10/17 11.52 Reserva de aula Cualquiera para maomi mdominguez70 Normal
O D242 05/10/17 11:52 Reserva de aula Edificio de practicas pa..  joperez Normal
O 2241 0510117 11:52 Reserva de aula Cualquiera para evega.. evega Normal
O RA240 05/10/17 11:52 Reserva de aula Edificio de practicas pa..  Ifnavajas Normal

Seleccionar. Todos Ninguno Seleccionar
Pagina: [1) 2 3 4 Exportar Mostrand



Poniendo el ratdn encima de un ticket podremos ver la informacion del ese ticket,
incluso interactuar con dicho ticket:

- Numeros '/r 2MI0aqas Asignaco a bl

(C]

1 m2es ) Ticket #266: Reserva de aula Edificio de practicas para Conserje Practicas
O 268 mestebanez@uma.es del 6/11/2017 al 24/11/2017

O fA264 M Sumario de Tickets Migue! J. Chicon
O f2e3 Eetatos s Conserje Practicas
0O 2262 Ticket: Abierto — Normal

O 281 Creado: 25/10/17 16:32

0O 2259 Asignado a:  Conserje Practicas

0 D20 De: mestebanez mestebanez@uma s

0] 2288 Departamento: Dpto. Practicas Reservas (000)

0O 2257 :;;n:: . Reservas de Espacio

0O Da2ss

[0 258 Hilo (1) Contestar Reasignar Transferir  Publicar nota  Edit Ticket

O Q2s2 Normal

0O Q2.3 05/10/17 12:08 Reserva de aula Practicas Aulario Isabel fcalvo Normal

[0 2254 05/10/17 12:08 Reserva de aula Practicas Fac, C.Comu cm Normal

0O 2281 05/10/17 12:08 Reserva de aula Edificio de practicas pa... jbperez Normal

0O Q248 05/10/17 12:08 Reserva de aula Cualquiera para mcgar... mecgarcia Normal

0O 249 05/10/17 12:08 Reserva de aula Practicas Aulano Isabel... dmperez Normal

O Aa2s0 05/10/17 12:08 Reserva de aula Practicas Fac. C.Comu... asubirats Normal

0 D248 05/10/17 12.07 Reserva de aula Practicas Fac. de Turis cperezd Normal

O 247 05/10/17 12:07 Reserva de aula Edificio de practicas pa... cgarciar Normal

0O 9245 05/10/17 11.52 Reserva de aula Practicas Aularno Isabel scgaliardo Normal

0 D244 05/10/17 11.52 Reserva de aula Cualquiera para javierhi.. javierhierro Normal

0O 8243 05/10/17 11:52 Reserva de aula Cualquiera para mdomi... mdominguez70 Normal

O R242 05/10M17 1152 Reserva de aula Edificio de practicas pa... |bperez Normal

Seleccionar. Todos Ninquno Seleccionar

En la imagen podemos ver las acciones que podemos realizar, Ver Hilo, Contestar, Asignar,
etc.... sin previamente abrir el ticket.

8 Temas de e
I5 ayuda: Morm
To

S 4 Hilo (1) = Contestar = Asignar = Transfenr = Publicar nota = Edit Ticket




Mis tickets

Si existen tickets abiertos asignados a nuestro usuario, se activa la vista 'Mis tickets', indicando
entre paréntesis () el nimero de tickets que tenemos asignados.

Este listado de tickets permite reconocer rdpidamente los tickets en los que estamos trabajando

actualmente.

Tareas Tickets

[ Buscar (161)

Usuarios

& Mis Tickets (5)

Panel de Control

[ Abierto (88) Cerrado

Q |[Busqueda Avanzada]

= Mis Tickets

Numero# Ultima actualizacion~ Asunto

[0 &l oooo41 25/10/17 16:33 Reserva de aula Cualquiera para lc._.

O &1s9 14/0717 10:01 Incendio gordo

O & 184 22/06/17 10:23 1

O & 183 22/06/17 09:55 1111

O & 181 22/06/17 09:39 Re: osTicket test email

[J & 000094 18/05M17 1115 Reserva de aula Practicas Fac. C.Comu. ..

Seleccionar: Todos Ninguno Seleccionar

Busqueda
Desde el siguiente campo de texto
Panel de Control Tareas
[ Abierto (2,795) Cerrado  [E> Nuevo T
| Q | B

Base de conocimientos

B Muevo Ticket

De +
Icordero

Miguel Jiménez Chicon
Miguel Jiménez Chicon
Miguel Jiménez Chicon
Miguel Jiménez Chicon

mjespinosa

Prioridad+

Normal
Normal
Normal
Normal
Normal

Normal

1F Ordenar =

& v (a4 W

Departamento

Dpto. Practicas Reserv.
Dpto osTicket-Dev
Dpto osTic ket-Dev
Dpto osTicket-Dev
Dpto osTic ket-Dev

Conserjeria Complejo T

se puede realizar la busqueda dentro de un ticket de la palabra por la que queramos filtrar.
La busqueda se realiza en todos los ticket sin tener en cuenta el estado en el que esta el ticket.

2

La imagen muestra el resultado de buscar ‘prueba

| prueba Q | [Busqueda Avanzada]

< Buscar resultados

Nimero+ Ultima actualizacién#+ Asunto

H 974 10/03/20 15:34 Reserva de Aula 08 para mestebanez@u. ..
5963 24/02/20 12:53 Solicitud de cancelacion de reserva ...
& 964 29/01/19 11:29 Solicitud de cancelacion de reserva ...

54 850 04/10/18 17:43

Reserva de Sala ADA para michicon@um. ..

+ De

mestebanez
mestebanez

mestebanez

+ Estados

Abierto
Cerrado

Cerrado

Miauel Jiménez Chicdn Cerrado



Busqueda Avanzada

La opcion de busqueda es muy versatil y permite crear una busqueda filtrada por cualquiera de
los campos del ticket.

También permite guardar los filtros de busqueda para un futuro uso.

Panel de Control Tareas Tickets Base de conocimientos
Cf Abierto (0) Cerrade [ Nuevo Ticket
Q | [Busqueda Avanzada] 12 Ordenar

Al pulsar en Busqueda Avanzada, se abre el filtro de busqueda.

En la parte izquierda muestra los filtros de busqueda y en la parte derecha las busquedas
guardadas.

Busqueda avanzada de Tickets ®

Palabras claves — Opcional Busquedas guardadas

Mo Cerrados&Resueltos

[] Estado
[] Departamento S ————
[] Supervisor
Temas de ayuda
g Creado ! Dpto Practicas

[] Fecha de Vencimiento

— Agregar otro campo — - Introduzca un titulo a buscar

Q, Buscar |

Se puede realizar busqueda por campos o de forma global.

La bdsqueda global (en todos los campos del ticket) se realiza simplemente escribiendo lel texto
a buscar en el recuadro asignado para ello.



Busqueda avanzada de Tickets

Falabras claves — Opcional B

| B RS N

Si se desea realizar una basqueda por algun campo del ticket, seleccionamos el campo y
ponemos el texto a filtrar.

Busqueda avanzada de Tickets

Falabras claves — Opcional

[] Estado
Departamento

s v

Seleccionar

MRy Conserjeria Aularios (949, 951, 952) -

LT Conserjeria CC. Comunicacion y Turismo
L] Cre: (3apg, 406)
[ ] Fec

— Agr

Conserjeria CC. Educacion y Psicologia
(310, 311)) .

Conserjeria Complejo Tec nolégico (305) I

Conserjeria ETS de Arquitectura y
Facultad de Bellas Artes (314, 313)




Para guardar una bisqueda, una vez seleccionados los filtros, se escribe el titulo de la busqueda a

| Introduzca un titulo a buscar

guardar y se pulsar sobre el boton de guardar. |
Busqueda avanzada de Tickets ®
Palabras claves — Opcional Busquedas guardadas
Estado Mo Cerrados&Resueltos
is not |+ Mo Cerrados
« Abierto | | » Esperando al Usuario
T — Dpto Practicas
is e
«Dpto. Practicas Reservas (000)
[ ] Supervisor
[ ] Temas de ayuda
[] Creado
[] Fecha de Vencimiento
|_ Dpto. Practicas y MO Abiertos
— Agregar otro campo — bl |

Q, Buscar

Si deseamos cargar una blsqueda guardada, pulsamos sobre el nombre de la busqueda guardad,
le damos al botdn Load para cargar el filtro y por ultimo, pulsariamos sobre el botén Buscar.

Busquedas guardadas

No Cerrados&Resuelios v

€ Load actualizar |}




Si queremos modificar las busquedas guardadas, ponemos los nuevos filtros a modificar y
finalmente pulsamos sobre actualizar.

Cerrado

El listado de tickets Cerrado muestra todos los tickets que estan con el estado Cerrado o

Resueltos

Se trabaja igual que el listado de tickets Abiertos

Panel de Control Tareas

[ Abierto (0)

[0 Buscar (292)

2 Tickets cerrados

Nuimero#
& 476
& 477
&l 245
& 246
& 240
&150
& 230
& 237
& 253
285
51203
= 296
& 266

= 2R

Date Closed A

131171817
131117 18:17
10/11/17 20115
101117 20115
101117 20015
101117 18:56
10/11/17 18:56
101117 18:56
101117 18:56
101117 18:56
10/11/17 18:56
101117 18:56
10/11/17 18:56

101117 1866

Nuevo Ticket

Tickets Base de conocimientos

Cerrade [ Muevo Ticket

. Q |[Busqueda Avanzada]

Asunto

Reserva de aula Practicas Aulario Isabel...
Reserva de aula Practicas Aulario |sabel. ..
Reserva de aula Practicas Aulario |sabel. ..
Reserva de aula Practicas Fac. de Turis...

Reserva de aula Practicas Aulario Isabel. ..

Reserva de aula Edificio de practica. ..
Reserva de aula Practicas Espacios ...
Reserva de aula Practicas Aulario Is. ..
Reserva de aula Practicas Aulario Is...
apertura de aulas para la inspeccion...
Reserva de aula Cualguiera param...

renuion sala de junas

Reserva de aula Edificio de practica...

inspeccion homherns

A

De %
Juan Jesls Farfan Leiva
Juan Jesls Farfan Leiva
scgallardo

cperezd

dmperez

i

crn

mrj

fcalvo

profesor

mnc

profesar

mestebanez

nrofesor

1F Ordenar =

- &~

Prioridad ¢ Cerrado por

Normal
Normal
Normal
Normal
Normal
Normal
Normal
Normal
Normal
Normal
Normal
Normal
Normal

Normal

Velasco, Juan
Velasco, Juan
Velasco, Juan
Velasco, Juan
Velasco, Juan
Velasco, Juan
Velasco, Juan
Velasco, Juan
Velasco, Juan
Velasco, Juan
Velasco, Juan
Velasco, Juan
Velasco, Juan

Velasco Juan

a4

L3

Los tickets se crearan automaticamente a través de los e-mails, pero existe la opcion de crear un
ticket de forma manual, pulsando en el boton ‘Nuevo Ticket'

Panel de Control Usuarios

[ Abierto (93)

[ Buscar (30)

Tareas Tickets

Cerrado [ Nuevo Ticket

Base de conocimientos



La primera pantalla de creacion de un ticket, es la de basqueda del usuario.

Podemos buscar un usuario que anteriormente ha generado un ticket. Si no ha generado
previamente ningun ticket, pues no encontrara al usuario, por lo que se pulsa el boton Cancelar

Buscar un usuario ®
@ Search existing users

Buscar por email, teléfono o nombre

Cancelar

La ventana de creacion de un Nuevo Ticket tiene los siguientes apartados:

e Informacion de usuario

« Direccion de Email: direccion de e-mail del usuario

o Nombre completo: nombre completo del usuario

o Auviso de ticket: se marca esta opcion si queremos mandar un e-mail de aviso al
usuario por la creacion del ticket

« Informacion y opciones del Ticket
o Fuente del Ticket: Teléfono, Correo y Otros
o Temas de ayuda: por defecto Reservas de Espacio
o Departamento: conserjeria donde se asignara el ticket
o Asignar a: un agente. No es obligatorio asignarlo ahora.

o Detalles del ticket
o Asunto: titulo del ticket
o Descripcién: descripcién del ticket
o Nivel de prioridad: por defecto sera Normal, pero esta son las opciones: Low,
Normal, High, Emergencia

e Respuesta: permite la opcidn de enviar una respuesta al usuario




Abrir un nuevo Ticket

Infoermacion de usuario:

Direccién de Email: Q
Nombre completo:

Aviso de Ticket I Enviar aviso al usuario.

Informacién y opciones del Ticket

Fuente del Ticket: Teléfono |~ *

Temas de ayuda: Reservas de Espacio . -

Departamento — Seleccionar departamento— b

Asignar a: — Seleccione un agente O un equipo —

Detalles del ticket

Por favor describe lu profiema

Asunto:
> 49 ama B I U A A & = =2 = = M BH BH o = —
@ Agreq hiv 3] glegirlos

Mivel de priondad: Hormal b

Respuesta: Respuesta opeional a la edicién anterior.
Respuesta predefinida: | — Seleccione una respuesta predefinida — ~  EAAnexar

> 9 M B I U A A &5 =2 =2 = = M O B @ F -

o Estado del Ticket: por defecto es Abierto
o Firma: permite afiadir una firma a la respuesta
« Nota Interna: opcién de afiadir una nota interna



@® Agregar archivos aqui o elegirios

Estado del
Ticket:

Firma: @® Ninguno O Mifirma O Firma del Departamento (Si se establece)

Abierto ~

Nota interna

<*» 9 A B I U A A 5 = = = W N O BH O

A
iil
.
il

Nota interna opcional (se recomienda en la asignacion)

Abrir Restablecer Cancelar



Tareas

Las tareas son acciones a realizar y generalmente iran vinculada a un ticket, aunque no es
obligatorio.

Caracteristicas de la Tarea

Las caracteristicas de una tarea se asemejan a las de un ticket.

[ Abierto (1) Cerrado (33) [ Nueva Tarea

< Tarea #38 ~- &l |2 a

Cerrar las ventanas al finalizar la clase

Estado: Abierto Departamento: Dpto. Practicas Reservas (000)
Creado: 13/11/17 19:54 Asignado a: — Sin asignar —
Fecha de Colaboradores: Afiadir colaborador

Vencimiento: —|19Uno —

Practicas, Conserje cred un ticket el dia 13/11/17 19:54

Es una prueba

#  Creado por %Practicas, Conserje 13/11/17 19:54

Actualizar Tarea Crear nota interna

Afiadir colaborador

<> 9 A B I U A A 5 =

iil
iil
"

= W N BE o 5 —

elegirlos

Estado - | Abierto

Actualizar Tarea Restablecer

=z



La vista de una tarea se divide en dos:

e Propiedades de la tarea
e Descripcidn de la tarea a realizar

Propiedades de la tarea

Los campos de las propiedades de la tarea son.

Estado: los estados que puede tener una tarea son solo dos:
o Abierto. Estado inicial una tarea.
o Cerrado. Estado de la tarea una vez finalizada

o Creado: fecha de creacidn de la tarea que se inserta automaticamente

o Fecha de Vencimiento: fecha de caducidad de una tarea. Esta opcion NO esta habilitada.

o Departamento: cada Departamento correspondera con una conserjeria.

« Asignado a: agente asignado a la tarea. Por defecto no se asigna a ningln agente.

o Colaborador: se pueden afadir agentes o usuarios que tienen que estar informados de la
tarea

Descripcién (hilo) de la tarea

La descripcion de la tarea contiene la informacion particular de la tarea, describiendo las
acciones a realizar o acciones realizadas. Se puede ir afladiendo acciones a la tarea.



[0 Abierto (3) Cerrado (1) [ Nueva Tarea
< Tarea #4 ~- (&l | B a

Encender luces exteriores

Estado: Abierto Departamento: Dpto. Practicas Reservas (000)
Creado: 141117 11:43 Asignado a: — Sin asignar —
Fecha de A Colaboradores: Afiadir colaborador
Vencimiento: | 2H19—
NomConserje ApellPracticas lo cred el dia 14/11/17 11:43 A

ry 1Y

Encender las luces exteriores a las 18:30 a partir del 10 de noviembre.

#  Creado por J# NomConserje ApellPracticas 14/11/17 1143

Actualizar Tarea Crear nota interna

Afiadir colaborador

<> 9 A B I U A A 5 = = =V &= W MO H © & —
@ Agregar archivos aqui o elegirios
Estado - | Abierto

Actualizar Tarea Restablecer

Acciones de una tarea

Debajo de la descripcién (hilo) de la tarea, estan las acciones a realizar por el agente. Hay tres
pestafias para trabajar con la tarea

e Actualizar Tarea
e Crear nota interna



Cualquier uso de estas acciones se quedara registrado en el hilo de la tarea.

—_—rea

Actualizar Tarea Crear nota interna

Afiadir colaborador

(=]

o
ii
ii
i

i

B
[
i

<> 9 A B I U A QA

Actualizar Tarea
Con esta accion se actualiza la tarea afiadiendo al hilo las acciones realizadas.
También permite afiadir un fichero adjunto.

Por ultimo, permite modificar el Estado de la tarea, poniendo el estado que corresponda segun la
actuacion que se haya realizado.

Crea nota interna

Actualizar Tarea Crear nota interna

= W M H o

[
m
il
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< 1 Aa B I
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elegirios

Estado - Abierto v

Publicar nota Restablecer

Una nota interna es una accion en la cual se crea una nota que solo veran los agentes.
Hay que poner un titulo y una descripcion.

También nos permite modificar el Estado de la tarea.

Botones de acceso rapido



La vista de una tarea tiene unos botones de acceso rapido que nos permite realizar las acciones
de una forma mas agil.

= Tarea #4 m-[al-]|[e]|[e] e il

Las botones gue tenemos son:

e Cambiar Estado

e Asignar

o Transferir (a otro Departamento)
e Imprimir una nota

« Editar

Abierto

La vista de tareas abiertas muestra un listado de todas las tareas con estado Abierto. En la
siguiente imagen no hay ninguna tarea con ese estado.

Panel de Control Tareas Tickets Base de conocimientos

[ Abierto (0) Cerrado (4) [ Nueva Tarea

Q IF Ordenar =

< Tareas abiertas

Numero# Date Created - Titulo ¢+ Departamento ¢+ Agente &
No hay Tareas que concidan con sus criterios de busqueda.

Copyright © 2006-2017 Soporte Conserjerias UMA All Rights Reserved.

En esta otra imagen si existen tareas abiertas, pendientes de trabajar con ellas.

Panel de Control Tareas Tickets Base de conocimientos
[l Abierto (3) & Mis Tareas (1) Cerrado (1) [E Nueva Tarea
Q |F Ordenar =
< Tareas abiertas . &~ ®
Nimero# Date Created = Titulo ¢ Departamento ¢+ Agente L]
0 3 141117 11:41 Apagar la luces exteriores Dpto. Practicas Reservas (000)
0o 2 29/05M7 10:44 Apagar la luz (6) 2 & Dpto. Practicas Reservas (000) 2 Administrador Administrador
O 1 20/05M7 10:41 tareat (2) @ Dpto. Practicas Reservas (000) 2 NomConserje ApellPracticas

Seleccionar: Todos Ninguno Seleccionar
Pagina: [1] Exportar

Copyright © 2006-2017 Soporte Conserjerias UMA All Rights Reserved.



Si coloca el puntero del raton encima de una tarea podremos ver la informacion de esa tarea.

o pr e e © gemriae
a3 141117 11:41 Apagar |a luces exteriores Dpto. Practicas Reservas (000)
0 2 Tarea #2: Apagar la luz ® | Adminis
1 L, NomCot
Seleccionar Tod = Resumen de la tarea & Colaboradores (1)
Pagina: [1] EXpOT  getado: Abierto

Creado: 29/05/M17 10:44

Asignado a:  Administrador Administrador
Departamento: Dpto. Practicas Reservas (000)

Mis Tareas

Si hay tareas abiertas asignadas a tu usuario, se activa la vista "‘Mis tareas’, indicando entre
paréntesis () el numero de tareas asignadas.

Este listado de tareas nos permite reconocer rapidamente las tareas en los que estamos trabajando
actualmente.

I Abierto (3) & Mis Tareas (1) Cerrado (1) [ Nueva Tarea
Q IF Ordenar «
2 Mis Tareas w .| alv e
Nimero#+ Ultima actualizacién ~ Titulo ¢ Departamento ¢ Agente ¢
O 1 29/09M17 10:41 tareat (2) = Dpto. Practicas Reservas (000) & NomConserje ApellPracticas

Seleccionar: Todos Ninguno Seleccionar
Pagina: [1] Exportar

Cerrado
El enlace Cerrado muestra todas las tareas que estan con el estado Cerrado

Se trabaja igual que el listado de tareas Abierto



[ Abierto (3) 4% Mis Tareas (1) Cerrado (1) [3 Nueva Tarea

Q IF Ordenar =

2 Tareas Cerradas ~ .| &l |®

Nimero¢ Date Closed ~ Titulo ¢ Departamento ¢ Agente

0 4 15/11/17 18:50 Encender luces exteriores Dpto. Practicas Reservas (000)

Seleccionar: Todos Ninguno Seleccionar
Pagina: [1] Exportar

Copyright © 2006-2017 Soporte Conserjerias UMA All Rights Reserved.

Nueva Tarea

Para crear una tarea nueva, pulsamos el botén '‘Nueva Tarea'.

Tareas Tickets Base de conocin

s Tareas (1) Cerrado (1) [55 Nueva Tarea

Q

Se abrird una ventana para rellanar las propiedades y la descripcién de la tarea.



Nueva Tarea

Por favor, describa la tarea

Titulo: *

Descripcion: *

<> b | Aa B I

=
1=
=
th

Visibilidad y Asignacion
Departamento: *

— Seleccionar —

Fecha de Vencimiento:

7] | o000 v

Restablecer Cancelar

b

E=E O E=E W M E

Supervisor:

— Seleccionar —

(]

Crear Tarea |

La ventana de creacion de una nueva tarea.

o Titulo: titulo de la tarea. El titulo es lo que se muetra en la lista de tareas.

o Descripcidn: descripcion de la tarea a realizar.

o Departamento: se debe de asignar a un departamento.
e Supervisor: el supervisor es opcional y seria la persona a la que se le asigna la tarea.
e Fecha de Vencimiento: esta opcion no se suele utilizar.




Panel de control

En el panel de control podemos ver estadisticas, informacion de otros agentes o personalizar
nuestro perfil.

Panel de control

El panel de control muestra informacion estadistica de la actividad de los tickets de los
departamentos que el agente esta asignado. Estos datos se pueden exportar a Excel.

En la siguiente imagen el agente pertenece a varios departamentos:

e
Panel de Control Usuarios Tareas Tickets Base de conocimientos

[El Panel de Control & Directorio del agente 2 Mi perfil

Reportar calendario: | Mes pasado | Periodo.  Hasta hoy ~ | Actualizar

Actividad de Tickets

N
123 doed
112 reopened
1011 assigned
- [ioncicrea |
78
67
56
45;
- 5
22 / -
11 g ,
o
10-16-2017 10-20-2017 10-24-2017 10-25-2017 11-01-2017 11-05-2017 11-05-2017 11-13-2017 11-17-2017
Estadisticas

Las estadisticas de los Tickets se organizan por departamento, ayuda, fema y agente.

Departamento Temas Agente
_ . . Tiempo de Tiempo de
Departamento Abierto Asignado Retrasado Cerrado Reabierto servicio Respuesta
0 0 0 0 0 1.7 0.0
3 0 0 5 0 17 0.0
54 34 0 134 5 1.7 0.0
9 1 0 0 1 1.7 0.0
27 0 0 0 0 1.7 0.0
54 0 0 0 0 1.7 0.0
28 0 0 0 0 1.7 0.0
0 0 0 0 0 1.7 0.0
0 0 0 0 0 17 0.0
9 0 0 0 0 17 0.0
104 1 0 110 4 1.7 0.0

Exportar



En esta otra imagen, el agente solo pertenece a un agente.

Panel de Control Tareas Tickets Base de conocimientos

[ Panel de Control 88 Directorio del agente & Mi perfil

Reporar calendario: | Mes pasado | Periodo: | Hasta hoy ~|  Actualizar

Actividad de Tickets

BEm

=5 ]
BO
724
e
BB
484
&0
314
244
18
8

_ L .
m.Emm-r - mas::oﬁ 10-0(!.-:01.' m:.z'-zm'! m.m'm? m.m'mu 1&3_’:‘2:!1! ms'.:mt m;dzﬂu
Estadisticas

Las estadisticas de los Tickels se organizan por departamento, ayuda, tema y agente

Depanamento Temas Agente
Departamento Abierto Asignado Retrasado Cerrado Reabierto m;.::::;: ;1:;:5::;:
Dpto. Practicas Reservas (000) a5 1M ] 86 3 63.5 0.0
@® Exportar

El panel de control permite la opcion de seleccionar un rango de fecha para ver las estadisticas
de dicho periodo.

Por defecto muestra las estadisticas del ultimo mes.

Panel de Control Usuarios Tareas Tickets Base de conocimientos

Panel de Control &8 Directorio del agente .2 Mi perfil

Reportar calendario: | Mes pasado |7 Periodo: | Hasta hoy ~ || Actualizar

La vista se divide en dos:

o Actividad de Tickets



o [Estadisticas

Actividad de Tickets

En esta pantalla hay un gréafico que reflejara un amplio resumen de datos. Se puede navegar a
través de la tabla.

Actividad de Tickets

. N .
reopened
o T T T T —& T T |
10-21-2017 10-24-2017 10-28-2017 10-31-2017 11-04-2017 11-07-2017 11-10-2017 11-14-2017 11-17-2017

Estadisticas

En esta vista puedes elegir entre varias pestafias para poder ver la muestra de datos especifica.

Estadisticas

Las estadisticas de los Tickets se organizan por departamento, ayuda, tema y agente.

Departamento Temas Agente
Departamento Abierto Asignado Retrasado Gerrado Reabierto Tiempo de Tiempo de
Servicio Respuesta
2 0 0 0 1 8.8 0.0
@ Exportar

Las estadisticas de los tickets se organizan por Departamento, Tema o Agente que corresponden
a una pestafa cada una.

Departamento

En esta pestafia nos muestra la informacion de los departamentos en el que el agente esta
asignado.

Temas



Muestra la informacion estadistica clasificada por Temas. En nuestro sistema solo tenemos un
Tema, 'Tema Conserjeria’.

Departamento Temas Agente

Temas de ayuda Abierto Asignado Retrasado Cerrado Reabierto Tiempo de Tiempo de
Servicio Respuesta
0 0 0 0 0 20 00
0 0 0 0 0 1.0 0.0
3 1 0 0 0 210 00

@ Exportar

Agente

Muestra la informacion estadistica por agentes.

Si el agente no tiene permisos de administrador, solo vera las estadisticas de su usuario. Si el
agente tiene permisos de administrador, vera el resto de usuarios.

En la siguiente imagen el usuario es administrador.

Departamento Temas Agente
Agente Ablerto Asignado Retrasado Cerrado Reablerto “ES'::"E;E ;1:5";?;;:
0 0 0 0 1 16.8 00
0 0 0 0 0 4.3 00
@ Exportar

Copyright © 2006-2017 Soporte Conserierias UMA All Rights Reserved.

Directorio del agente
Esta vista muestra informacion de los agentes (conserjes) que hay registrados en el sistema.

La vista permite afiadir un filtro. Este filtro puede ser un Departamento o también se puede
realizar una basqueda de un agente especifico.

La lista muestra los resultados del filtro. Si no hay filtros elegidos (opcién por defecto), muestra
todos los agentes.

La columna Extension se deberia de afiadir el teléfono corporativo a travées de 'Mi perfil’



Panel de Control

Tareas

Tickets Base de conocimientos

[ Panel de Control 8 Directorio del agente S Mi perfil

Agentes

Hombre

Encamacion Viega
Molero

Usuariod Usuariod
Usuariod

Amelia Subirats
Contreras

MYjose Ramos Jarillp

Caridad Ramirez
Navarrete

Conserje Praclicas
M* Pilar Navarro Claro

Luis Francisco Navajas
Orntega

Agueda Esther Mochon
Carballo

Miguel Jiménez Chicon

Francisco Javier Hierro
Ariza

Mi perfil

— Todos los departamentos —

Dpto. Practicas
Reservas (000)

Dpto. Practicas
Reservas (000)

Dpto. Practicas
Reservas (000)

Dpto. Practicas
Reservas (000)

Dpto. Practicas
Reservas (000)

Dpto. Practicas
Reservas (000)

Conserjeria de
Medicina (302)

Dpto. Practicas
Reservas (000)

Dpto. Practicas
Reservas (000)

Conserjeria
Complejo
Tecnoldgico (305)

Dpto. Practicas
Reservas (000)

= Departamento ¢ Direccion de Email

EVEGA@UMAES

NUIECY uma.es

ASUBIRATS@UMA ES

MRJ@UMA ES

CRN@UMA ES

mileguito@uma.es

MHC@UMA ES

LFNAVAJAS@UMA ES

AEMOCHON@UMA ES

MJCHICON@UMAES

JAVIERHIERRO@UMAES

W Filtro

¢ Nuimero de teléfonos Extensions Numero de movils

aaaaaaaaa

.........

.........

---------

.........

33479

Mi perfil es la pagina donde se modifica la informacion de nuestro usuario.

La pégina tiene tres pestafas:

¢ Cuenta

e Preferencias

e Firma
Cuenta

En la pestafia Cuenta esta la informacidn sobre nuestros datos, como Nombre, Apellidos, e-mail,

etc...

El teléfono NO es visible para el resto de usuario. El Gnico que es visible la extension (EXT)

.........

.........

.........



La opcion 'Modo vacaciones' un vez activada, evita el envio de notificaciones de e-mail al
agente.

Panel de Control Tareas Tickets Base de conocimientos

El Panel de Control £ Directorio del agente & Mi perfil

Perfil de mi cuenta

& Cuenta Preferencias Firma

Nombre: MNomConserje ApellPracticas
Direccion de Email: mileguito@uma.es
Nimero de teléfono: EXT

Nimero de movil:

_Aulenticaci()n

Nombre de usuario: * conserje.practicas = Change Password

Estado y Configuracion

Maostrar los Tickets asignados en una cola abierta.
[] Modo vacaciones

Guardar cambios "D Restablecer @ Cancelar

Copyright © 2006-2017 Soporte Conserjerias UMA All Rights Reserved.

Preferencias
Muestra opciones personalizables para nuestro perfil de usuario.

« Frecuencia de refresco: cada cuanto tiempo queremos que se actualice la pagina de
tickets abiertos.
« Nombre por defecto: formato de nombre a usar cuando se responder a un ticket.
o Nombre del e-mail
o Nombre del departamento
o Minombre
o Sistema predeterminado
e Orden de la vista: elegir el orden por defecto que deseamos ver los tickets, Ascendente o
Descendente
e Firma predeterminada: firma que queremos tener de forma predeterminada, la personal o
la del departamento.
e Zona Horaria
« Formato de hora



e Idioma preferido

[E Panel de Control 88 Directorio del agente 8. Mi perfil

Perfil de mi cuenta

& Cuenta Preferencias Firma

Preferencias
Profile preferences and settings

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

Tickets page refresh rate in cada minuto i

minutes

Nombre por Defecto:
Formato de nombre a usar — Sistema predeterminado — |~
cuando se responde a un hilo

Orden de |a Vista: ; -
The order of thread entries — Sistema predeterminado — |+

Firma predeterminada:

This can be selected when — HNinguno — >
replying to a thread
Tamafio del papel
predeterminado:

Tamafio del papel usado al
imprimir Tickets en PDF

Carta o

Localization

Zona Horaria: 5

predeterminado v | | @ Auto Detect
Formato de hora: — Sistema predeterminado — |~

Preferred Locale: Use Language Preference i
Guardar cambios | 'O Restablecer ® Cancelar

Copyright © 2006-2017 Soporte Conserjerias UMA All Rights Reserved.

Firma

En este apartado permite personalizar la firma que utilizaremos en la opcion de respuesta o
reenvio de un ticket.



Panel de Control Tareas Tickets Base de conocimientos

[7i Panel de Control 42 Directorio del agente & Mi perfil

Perfil de mi cuenta

& Account Preferencias Firma

Firma
_En los correos electrénicos salientes la firma es opcional. La firma se hace disponible como una opcidn en la respuesta de un Ticket.

1 % B I U A& @O &5 E = = = @

Miguel.
Técnico de aulas TIC

Guardar cambios 'O Restablecer ® Cancelar




Bases de conocimientos

El objetivo de la base de conocimientos es el de modelar y almacenar bajo forma digital un
conjunto de conocimiento, ideas, conceptos o datos que permitan ser consultados o utilizados por
el resto de agentes.

El sistema divide en dos campos:

o FAQs (Frequently Asked Questions - Preguntas Frecuentes)
e Respuestas Predefinidas

FAQs

Las FAQs (Preguntas Frecuentes) son respuestas sobre las preguntas que se realizan mas
habitualmente. También se pueden utilizar para definir protocolos o instrucciones.

Este apartado solo esta en modo consulta y s6lo los agentes con permisos especiales
(administradores) pueden afiadir o modificar los contenidos.

Panel de Control Tareas Tickets Base de conocimientos

FAQs G Respuestas Predefinidas

|_ Q | T Category = T Temas de ayuda =

Preguntas mas frecuentes

Haga clic en la categoria para buscar preguntas frecuentes o administrar sus FAQs existentes.

_ (Practicas) Criterios de asignacién de espacios (2) - Privado
|- Documentos e informacién sobre los criterios de asignacion de espacios.

o (Practicas) Preguntas frecuentes (2) - Privado
5 Respuestas a la preguntas frecuentes que nos realizan

Copyright @ 2006-2017 Soporte Conserjerias UMA All Rights Reserved.



Preguntas mas frecuentes

(Practicas) Criterios de asignacion de espacios (intemo)

Ultima actualizacion lunes, 30 de octubre de 2017 18:06

Documentos e informacion sobre los criterios de asignacion de espacios.

Reserva de Salas de Grados - [ntermno

Reserva del Salon de actos - Interno "

Las péginas de FAQs permite afiadir documentos adjuntos.



Respuestas Predefinidas

El sistema permite trabajar con ‘Respuestas Predefinidas'. Estas respuestas pueden incluirse en la
respuesta o reenvio de un ticket.

Se pueden afadir tantas respuestas como se desee.

Solo los agentes con permisos especiales (administradores) pueden afiadir o modificar los
contenidos

FAQs Categorias [ Respuestas Predefinidas

Respuestas Predefinidas © Afiadir una nueva respuesta & Mis |«
Titulo « Estado Departamento Ultima actualizacién

[J | Acceso restringido Activo — Todos los 30/05M17 10:52
departamentos —

[0 Aulainundada Activo Dpto. Practicas Reservas 30/05M17 10:52
(000)

[0 | Concedida Activo Dpto. Practicas Reservas 30/05/17 10:51
(000)

[0 Denegada Activo Dpto. Practicas Reservas 30/05M17 10:53
(000)

[J | Denegada por espacio ocupado Activo Dpto. Practicas Reservas 30/05/17 10:52
(000)

[J | Plantilla respuesta peticiones Activo — Todos los 30/08/17 10:53
departamentos —

1 Prueban Activo — Todos los 021117 10:16
departamentos —

[J Pruebaz2 Activo — Todos los 02/1117 10:58
departamentos —

[J Reserva concedida Activo — Todos los 29/05/17 11:13
departamentos —

[0 Reserva Denegada Activo — Todos los 29/05M17 11:08
departamentos —

[1 Reservas de sala de grados g Activo Dpto. Practicas Reservas 1711117 10:35
(000)

[J | Solicitud aceptada Activo — Todos los 29/05M17 11:13
departamentos —

O wvacaciones Activo Dpto. Practicas Reservas 30/05M17 10:52

Seleccionar: Todos Ninguno Seleccionar

Pagina: [1]

(000)

Las repuestas se pueden asignar a un Departamento concreto o asignarlo a todos los
Departamentos.

Tambien permite la opcion de afiadir un documento adjunto a la respuesta predefinida.



Actualizacion de respuesta predefinida — Plantilla respuesta peticiones

Configuracion de respuesta predeterminada
Estado: ® Activo O Deshabilitado *
Departamento: — Todos los departamentos — v *

Respuesta predefinida: Escribe el titulo claro y corto.

Titulo*
Plantilla respuesta peticiones

Respuesta predefinida* (Variables respaldadas)
<> 9 A B I U A A 5 E=E =E E = DO H H & = —

Espacio solicitado reservado el dia y hora solicitados.

adjuntos enlatados (opcional)

elegirlos

Notas internas: Notas sobre la respuesta predefinida.

1 A B I U A @A 5 = = (=)

A
il
.
ii

Guardar cambios Restablecer Cancelar

Variables Respaldadas
A la hora de crear una respuesta predefinidas, el sistema nos permite utilizar unas variables.
Las “Variables respaldadas’ son variables que tiene el sistema y son comunes a los tickets.

El valor de cada variable es dependiente de cada ticket. Por ejemplo, %{ticket.id} contiene el
namero del id del ticket.

En la siguiente imagen estan las variables que se pueden utilizar:


http://ticket.id/

r

(variables respaidadas)’, Variables de Ticket g

A & = | Por favor tenga en cuenta que las variables sin base dependen del contexto de uso. Visita wiki os Ticket
para actualizar la documentacion.
Variables de base Otras Variables
%{ticket.id} ID de Ticket (ID interna) %{message} Mensaje entrante
%({ticket number) NUmero de Ticket (ID externa)  %{response} Respuesta saliente
%({ticket email} Direccién de Email Kconmments) Asignar/transferir
S Nombre completo — nombre una comentarios
i expansion %{note} Nota interna (ampliable)
%({ticket subject} Asunto %{assignee} Agente 0 equipo asignado
ional) %({ticket phone} Niamero de teléfono | EXT %{assigner}  Agente asignando el Ticket
: | %{ticket status} Estado %{urt} url base de osTicket (FQDN)
o %{ticket priority} Prioridad Restablecer el enlace
%(ticket assigned}  Agente o equipo asignado %{reset_link) utilizando la funcién de
la respuesta predefiniga. | {licketcreate_date} Date Created :‘:::;:':;::'e"w de
%({ticket due_date}  Fecha de Vencimiento
5 = = 3 sfticketclose_date} Date Closed Expansion de nombre
s%ticket recipients)  Lista de todos los receptores 'St Nombre
Token auth. usado para registro 125! '.\pe"m
%{recipient ticket_link} automatico Aull ultimo primer
Ver enlace de Ticket del agente  -short Primer L.
Variables expansibles ‘shortformal F Uttimo
%({ticket topic} Temas de ayuda ot Ujomo;. primer
%{ticket dept) Departamento Expansiones de hilos del Ticket
%{ticket staff} Agente asignado/cerrado original Mensaje original
afiadil  %f{ticket.team} Equipo asignado/cerrado lastmessage Utimo mensaje
| %f{ticket thread) Asunto del Ticket Expandir comentarios
_poster Autor
Copyright © 200ﬂ create_date Date Created

Ejemplo de una respuesta predefinida que utiliza variables.



Actualizacion de respuesta predefinida — Reservas de sala de grados

Confriguracién de respuesta predeterminada
Estado: ® Activo O Deshabilitado *

Departamento: Dpto. Practicas Reservas (000) ~

Respuesta predefinida: Escribe el titulo claro y corto.
Titulo®

Reservas de sala de grados

Respuesta predefinida* (Variables respaldadas)

<> 9 A B I U A A &5 = = = = W MO HE

Buenos dias, %{ticket.name}
La reserva de estos espacios requiere el visto bueno previo del Decanato.

Adjunto documento con Ia informacién del equipo decanal y |a autoriozacion.

adjuntos enlatados (opcional)

# Rerserva de Salas de Grados.pdf 42 1kB

Notas internas: Notas sobre Ia respuesta predefinida.

()

il
i
il
i

A 5 = =

1 A B I u A

Restablecer

Guardar cambios

Y asi quedaria al utilizarse:

= =

Cancelar



Enviar Respuesta

Para:

Colaboradores:

Respuesta:

Firma:

Estado del
Ticket:

Reenviar Ticket Crear nota interna

Don Profesor <profesor@uma.es> ~

Agregar destinatarios

Reservas de sala de grados
=B O EO®

th
il
]
N

iil
.

ii

<> 9 An B I U A 1A

Buenos dias, Don Profesor
La reserva de estos espacios requiere el visto bueno previo del Decanato.

Adjunto documento con la informacion del equipo decanal y 1a autoriozacion.

# Rerserva de Salas de Grados.pdf 43 1kB

i 0 elegirlos

® Ninguno O Firma del Departamento (Dpto. Practicas Reservas (000))

Abierto (actual) ~

Enviar Respuesta Restablecer



Anexo I: Flujo de trabajo habitual

El flujo de trabajo habitual sera el siguiente:

1) Un usuario (habitualmente sera un profesor) a través del sistema de reserva solicita un aula
en el centro.

[ Aulas TIC Aulas docentes y otros espacios |

[Snlicitar aula o espacio (MO aula TIC)

2) El sistema de reserva del centro manda un e-mail al sistema de soporte
(soporteconserjeria.evlt.uma.es). Este e-mail genera un nuevo ticket en el sistema de soporte.

3) Automaticamente el sistema de soporteconserjeria envia dos e-mails:
a) un e-mail al profesor confirmandole la creacion de su solicitud de reservas de espacios.
En la imagen vemos la plantilla del mensaje que recibira el profesor. La variables se
rellenaran automaticamente con los datos siguiente:

%{recipient.name.first} = nombre del profesor
%{message} = datos de la solicitud
%{signature} = firma del departamento


http://soporteconserjeria.evlt.uma.es/

Auto-Respuesta de Nuevo Ticket W Variables respaldadas

Cuerpoy el asunto del Email:

< 9 A2 B I U A B &5 = :

= A O H & 5 0 o—
Confirmacién de solicitud de reservas de espacios docentes

Estimado %({recipient.name.first},

Este mensaje ha sido enviado automaticamente por el sistema de atencion a usuarios de Conserjeria para confirmarle 1a recepcion de su
solicitud de reservas de espacios docentes

Su solicitud serd atendida personalmente a la mayor brevedad.
Datos de la solicitud:
%{message}

Saludos,
%w{signature}

| Guardar cambios | Restaurar cambios Cancelar cambios

Y asi recibiria el e-mail el solicitante con nombre profesor

Estimado profesor,

Este mensaje ha sido enviado automaticamente por el sistema de atencion a usuanos de Conserjeria para confirmarle la recepcion de su solicitud de reservas de espacios docentes
Su solicitud sera atendida personalmente a la mayor brevedad.

Datos de la solicitud

Solicitud de aulas docentes u ofros espacios (INO aula TIC)

DATOS DE LA ASIGNATURA O ACTIVIDAD

Usodelavla........................:Docenciareglada

Nombre completo de la asignatura o actividad - Informacion en internet (309-3023-16-0413)
Titulacion....ooooooooeeieeeeee.. Graduado/a en Periodismo por la Universidad de Malaga
Curso

GIUPO. D

PROFESOR. RESPONSABLE

Nombre v apellidos : Profesor Miguel

Telefono. ..o 233479

Cotreo electronico : profesor@uma.es
Departamento........cocooeeieeiieneel

PERIODO DE RESERVA

Fecha inicio......ccoococvcenccnn 17/11/2017

Fecha de finalizacién - 17/11/2017

Dias de lasemana........................... Viernes (08:00 - 09:00)
AULAS O ESPACIOS (EXCLUYENDO AULAS TIC)

Centro o categoria : Practicas Fac. de Turismo

Aulas. . Aula 1.13A ) Aula 1.13B

Observaciones : Esto es un prueba

Se pulsd el botdn "Solicitar aula o espacio (NO aula TIC)" en el horario de un aula(s) o espacio(s) del centro o categoria "Edificio de practicas”

Saludos.
Desarrollado por Atlassian Confluence 5.10.4 - Peticién de revisién de Bug/Caracteristica - Noticias de Atiassian



b) un e-mail a los agentes (conserjes) informando que hay una solicitud nueva
en soporteconserjeria.
El e-mail tiene el enlace a la pagina de reservas y otro enlace al ticket en
soporteconserjeria

En esta imagen se ve el formato de e-mail que recibira el conserje. La variables se
rellenaran automaticamente con los datos siguiente:

%{ticket.number} = nimero del ticket
%q{ticket.name} = nombre del profesor
%{message} = datos de la solicitud

Aviso de nuevo Ticket W Variables respaldadas

Cuerpo y el asunto del Email:

<> 9 A B I U A A 5 = =

il
i
i

= W N E & 5 O —

[#%{ticket.number}] Aviso %{ticket.name} ha solicitado una reserva de espacios

Hola %{recipient},

Hay una nueva solicitud de aula.
El nimero de ticket es el siguiente: %{ticket.number}

Para ver o realizar 1a reserva, por favor identifiquese en el sistema de reservas de su cenfro.

Para ver o responder a este ticket. por favor identifiguese en el sistema de soporte.

Datos de la solicitud:

%dmessage}

Guardar cambios Restaurar cambios Cancelar cambios

Y asi se ve el mensaje en el buzén de correo el conserje con nombre Conserje:


http://recipient.name/
http://recipient.name/

Hola Conserje,

Hay una nueva solicitud de aula.

El niumero de ticket es el siguiente: 396

Para ver o realizar la reserva, por favor identifiquese en el sistema de reservas de su centro.
Para ver o responder a este ticket, por favor identifiquese en el sistema de soporte.

Datos de la solicitud:

Solicitud de aulas docentes u otros espacios (NO aula TIC)

DATOS DE LA ASIGNATURA O ACTIVIDAD

Titulacion................................... Graduado/a en Periodismo por la Universidad de Malaga
Curso. .. 4
Grupo... A

PEOFESOER EESPONSABLE

MNombre v apellidos..........................: Profesor Miguel
Teléfono ..o 33479

Correo electronico......................... profesor@uma es
Departamento...............................0

PERIODO DE EESEREVA

Fechamicio ..o 2 1T/10/2017

Fecha de finalizacion.....................0 17/11/2017

Dias de lasemana..........................0 Viernes (08:00 - 09:00)



4) Seguidamente el agente (conserje) ver el e-mail y desde el mismo e-mail puede ir al sistema
de reservas y soporte pulsando en identifiquese.

El nimero de ticket es el siguiente: 396

Para ver o realizar la reserva, por favor identifiquese en el st
Para ver o responder a este ticket, por favor identifiguese en

El conserje resuelve la solicitud en el sistema de Reservas, reservando el espacio solicitado.

v e sopore

acicn en internet Profesar Mlguel Practicas Fac. de Turismo Aula 1.13A4 wviernes 17 noviembre 2017 08:00 - 09:00
m——

En el sistema de reservas se muestran varios botones para trabajar con la solicitud:

Mostrar Solicitud Ver en Supnrte

a)
i) Mostrar solicitud
i) Borrar solicitud
iii) Realizar reserva
iv) Ver en soporte



i. Mostrar solicitud: muestra la informacion de la solicitud

Mastrar Solicitud ’

Datos de la solicitud X

Solicitud de aulas docentes u otros espacios (NO aula TIC)

DATOS DE LA ASIGNATURA O ACTIVIDAD

PROFESOR RESFONSABLE

Nombre y apellidos...ccircinninsssssssnnenne s Profesor Miguel
Teléfonou. st 33479

Correo electroniCou i inssnee s profesor@uma.es
DepartamentO.. et

PERIODO DE RESERVA

Fecha it e 171172017
Fecha de finalizacion.......ccceeeeeveeennnn s 1701172017
Dias de | Semana......eenecvncsssnmseneenst Viernes (08:00 - 09:00)

Centro 0 categoria.......couuesssnssnneennnnet Practicas Fac. de Turismo
AUIAS.ceeecceee e e eemeee e eemeeeeeeead Al 10134, Aula 1.13B
ObSErvaciones...ccoeuisssssssmssneeennnnnnn t EStO €5 UN prueba

Se pulsé el botdn "Solicitar aula o espacio (NO aula TIC)" en el horario de un aula(s) o espacio(s) del centro o categoria "Edificio de practicas"

ii. Borrar la solicitud: borra la solicitud y para al estado Borrado

1.

solicitud

Realizar reserva: empieza el proceso de realizar la reserva de la

. Ver en Soporte . —_— .
iv. Ver en Soporte: enlace al ticket de soporteconserjeria asociado a

la solicitud. Si la solicitud no tiene ticket no muestra este enlace




5) El conserje desde soporteconserjeria, se asigna el ticket y luego envia una respuesta e-mail al

6)

7)
8)

profesor con la concesion de la solicitud y cambia el estado del ticket a 'Resuelto’.
El conserje puede utilizar una respuesta predefinida si desea.

Enviar Respuesta Reenviar Ticket Crear nota interna

Para: , profesor <profesor@uma.es>
Colaboradores: Agregar destinatarios

Respuesta: Reserva concedida puede consularla en la Web ~ ~

<> 9 A B I U A RO &5 E E = B O B o F —

Hola , profesor
Su reserva ha sido concedida puede consularia en |a Web de reservas.

Dpto. Practicas Reservas (000)

Saludos
elegirlos
Firma: ® Ninguno O Firma del Departamento (Dpto. Practicas Reservas (000))
Estado del
Ticket: Resuelto v

Enviar Respuesta Restablecer

El sistema soporteconserjeria envia automaticamente al resto de trabajadores un e-mail con la
resolucion de la solicitud.

El ticket pasa automéaticamente a la lista de tickets Cerrado.

Por ultimo, si el profesor quiere informar de algo, puede responder al e-mail de resolucién.
Al recibir el e-mail, el ticket se actualiza en soporteconserjeria a estado ReAbierto, pasa a la
lista de ticket Abierto y manda un notificacién por e-mail a los trabajadores de conserjeria.



Anexo II: Acciones sobre un listado

La vista habitual en soporteconserjeria es un listado de tickets o tareas como los de la imagen:

Numero «
& 000041
<2 000059
<2 000060
&1 000061
<2 000062
<2 000063
& 000064
&£ 000065
& 000068
& 000067
<2 000068
&1 000069
<2 000070
2 000071
& 000072
£ 000073
& 000074
&1 000075
<2 000076
&4 000077
&4 000078
<2 000079
& 000080

O0Do0Do0oOoo0oOoooooooooobDoonoooDoaog

&1 000081
[ & oooos2

Date Created
25M10M17 16:33
16/05M17 14:33
16/05M17 14:33
16/05M17 14:33
16/05M17 14:33
16/05M7 14:33
16/05M7 14:33
16/09M17 14:33
16/05/M17 14:33
16/05M17 14:33
16/05/M17 14:33
16/05M17 15:06
16/05M17 15:06
16/05M17 15:06
16/05/M17 15:06
16/05M17 15:06
16/05/M17 15:06
16/05M17 15:06
16/05/M17 15:06
16/05M17 15:06
16/05M17 15:06
17/05M17 13:21
17/05M7 13:21
17/05M17 13:21

17/05M17 1321

-
-

Asunto *
Reserva de aula Cualquiera paralc. ..
Reserva de aula Cualguiera para eolme. ..
Reserva de aula Fac. C.Comunicaci...
Reserva de aula Cualquiera para mrome. ..
Reserva de aula Cualquiera para tvazqu...
Reserva de aula Cualquiera para jmlope...
Reserva de aula Fac. C.Comunicacion p...
Reserva de aula Fac. C.Comunicacion p...
Reserva de aula Cualquiera para figlez. ..
Reserva de aula Edificio de practicas pa...
Reserva de aula Edificio de practicas pa...
Reserva de aula Cualquiera para erm@. ..
Reserva de aula Aulario Isabel Oyarzaba. ..
Reserva de aula Cualquiera para svelas...
Reserva de aula Edificio de practicas pa...
Reserva de aula Cualguiera para mriugu. ..
Reserva de aula Aulario Isabel Oyarzaba. ..
Reserva de aula Cualquiera para jmlope. ..
Reserva de aula Fac. C.Comunicacion p...
Reserva de aula Aulario Isabel Oyarzaba. ..
Reserva de aula Cualquiera para Icorder...
Reserva de aula Cualquiera para mriugu...
Reserva de aula Cualguiera para svelas...
Reserva de aula Aulario Isabel Oyarzaba. ..

Reserva de aula Fac. de Turismo para p...

Seleccionar: Todos Ninguno Seleccionar

De
Icordero
eolmedo
sgallardo
mromerof
tvazquez
jmlopezgo
emmendoza
mjespinosa
figlez
mariajose
jbaeza
erm
rramirez
svelasco
gasalazar
mriugue
mamarco
jmlopezgo
eolmedo
sgallardo
lcordero
mriugue
svelasco
sle

palomo

-
L

Prioridad+ Asignado a %

Normal
Normal
Normal
Normal
Normal
Normal
Normal
Normal
Normal
Normal
Normal
Normal
Normal
Normal
Normal
Normal
Normal
Normal
Normal
Normal
Normal
Normal
Normal
Normal

MNormal

Administrador Administr...

Con este listado se puede trabajar de forma simultanea en varios tickets o tareas. Para ello, se
selecciona los tickets o tareas que queramos modificar.

Para seleccionar varios se tiene que marcar el tic de la primera columna.

Al seleccionarlos, pasa la seleccion a color amarillo.



2 Tickets abiertos

Nimero ¢
& 142
& 148
&1 152
155
& 000068
1 000085
& 126
129
£ 000098
&2 000072

OO0 oo0oDonDrE A

Date Created +

30/05M17 09:07
30/05/17 09:08
30/05/17 09:13
30/05M17 09:18
16/05/17 14:33
1710517 13:21
29/05M17 11:21
29/05M1712:48
18/05M17 11:15

16/05/17 15:06

Asunto

Reserva de aula Cualquiera para jjfl. ..

Reserva de aula Practicas Fac. C.Comu...

Reserva de aula Practicas Fac. C.Comu...

-
¥

Reserva de aula Cualquiera para jifl@lcc...

Reserva de aula Edificio de practicas pa...
Reserva de aula Edificio de practicas pa...

Reserva de aula Edificio de practicas pa...

Reserva de aula Cualquiera para ibautist. ..

Reserva de aula Cualquiera para gasala...

Reserva de aula Edificio de practicas pa...

De

jifl

jifl

jifl

Iin

jpaeza
jbaeza
jbaeza
ibautista
gasalazar

gasalazar

- v a4

~ Prioridad4 Asignadoa

MNormal
Mormal
Normal
Normal
Mormal
Normal
Normal
MNormal
MNormal

Normal

Una vez seleccionados podemos modificar, de los tickets o tareas seleccionados, estos
pardmetros a traves de los botones:

e« Estado
e Asignacion del agente
o Departamento

Estado: al cambiar el estado, el sistema da la opcidn de afiadir una nota interna explicando el

motivo.

Para cambiar el Estado, se pulsa el boton Cerrar

Estado:

1 Aa

Resolved |~ *

Restablecer

B I u

onal para

A

=]
A
mn
n

il
i
il
i

cambio de estado (nota interna

Cancelar

Cambiar el estado de 3 tickets seleccionados

&2

Cerrar




Asignacion a un agente: se elige el agente a asignar. El sistema da la opcion de afiadir una nota

interna explicando el motivo.
Para cambiar la asignacion, se pulsa el boton Asignar

Assignar Tickets seleccionados

Supervisor: *

— Select an Agent — b

1 Aa B I u A ]

A
n
i
il

Opcional) Razén para asingarlc

Restablecer Cancelar

il
i

&2

Asignar

Transferir a otro Departamento: mover a otro departamento. el sistema da la opcion de afiadir

una nota interna explicando el motivo.
Para cambiar el departamento, se pulsa el botén Transferir.

Transfer Tickets seleccionados

Departamento: *

— Seleccionar — e

1 Aa B I u A ]

A
n
i
il

Opcional) Razdn para tran

7]

Restablecer Cancelar

il
i

&2

Transferir




