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Guía de la herramienta de soporte de conserjerías. 

Introducción 

Es una herramienta web que permite gestionar de manera fácil y sencilla las incidencias (tickets) 

creadas por los usuarios a través del correo electrónico, los formularios web y las llamadas 

telefónicas (formulario web del propio agente). En soporteconserjeria solo está permitido crear 

un ticket a través de correo electrónico o del formulario web creada por el propio agente 

(conserje). 

osTicket es una aplicación de código abierto simple escrita principalmente usando el lenguaje de 

programación PHP. 

osTicket cuenta con muchas más funcionalidades y herramientas, que la mayoría de los sistemas 

de tickets del mercado. 

Además, 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 

conserjería. 

osTicket distingue entre usuarios y agentes. 

Usuarios serían las personas que solicitan la creación de algún tipo de actuación, por 

ejemplo, una reserva de un aula. El usuario habitualmente sería 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 resolución del ticket. El agente habitualmente será un conserje. 

 



Acceso al sistema 

El acceso se hará a través de la URL:  https://soporteconserjeria.evlt.uma.es/  

La pantalla de inicio requiere identificación por parte del usuario. Se hará con las credenciales de 

iDUMA:  

 

 

  

  

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


Tickets 

Un ticket contiene información sobre una solicitud de trabajo a realizar. También contiene 

información de quien solicita el ticket, fechas, estado, etc... 

Características del ticket 

 

 

La vista de un ticket se divide en dos: 

 Propiedades del ticket 

 Hilo y Tareas del ticket 

Propiedades del ticket 

Los campos de las propiedades del ticket son: 

 Estado: el estado que puede tener un ticket es 



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

2. Resuelto: Estado del ticket cuando se ha finalizado con una solución. El ticket 

pasaría 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 solución 

o se ha retrasado 

 Prioridad: NO se utiliza. Por defecto se crea con prioridad Normal. Podría tener otros 

estados como: Low, Normal, High y Emergencia. 

 Departamento: cada Departamento corresponde con una conserjería. 

 Creado en: fecha de creación del ticket que se inserta automáticamente. 

 Usuario: nombre del usuario que solicita el ticket. Será el nombre del 

solicitante (habitualmente será un profesor). 

 Correo: dirección de e-mail del usuario, será el e-mail del solicitante (habitualmente será 

un profesor). 

 Fuente: por el medio donde se ha creado el ticket. Si es de una reserva de espacio, será 

por e-mail. Las fuentes son: Teléfono, Correo y Otros. 

 

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

 Fecha de Vencimiento: opción NO habilitada. fecha de caducidad de un ticket. 

 Temas de Ayuda:  por defecto se seleciona 'Reservas de Espacio'. El otro tema es 

'Mantenimiento'. Según el tema que se escoja, el ticket podría tener otras propiedades.  

 Último mensaje: fecha del último mensaje enviado. 

 Última respuesta: fecha de la última respuesta enviada 

Hilo y Tareas del ticket 

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

Hilo 

El hilo del ticket contiene la información particular del ticket. En la pestaña se muestra un 

número entre paréntesis, el cual indica el número de acciones que ha tenido el ticket 

Tarea 

La pestaña Tareas muestra las tareas asociadas al ticket. Por defecto no tendrá ninguna tarea 

asociada 

Acciones de un ticket 

Debajo del Hilo del ticket, están las acciones a realizar por el agente. Hay tres pestañas para 

trabajar con el ticket 



 Enviar respuesta 

 Reenviar ticket 

 Crear nota interna 

  

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

  

 

 Enviar Respuesta 

Con esta acción, 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 añadir un fichero 

adjunto. 

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

departamento. 



Por último, permite modificar el Estado del ticket, poniendo el estado que corresponda según la 

actuación que se haya realizado.  

 

Reenviar Ticket 

Esta opción permite enviar un e-mail a la dirección de e-mail que queramos. 

Deja la opción de seleccionar una respuesta predefinida.  

También permite modificar el Estado del ticket.  

 



 Crear nota interna 

Una nota interna es una acción opcional con la cual se puede crea una nota que solo verán los 

agentes.  

Hay que poner un título y una descripción.  

También permite modificar el Estado del ticket. 

  

 

Botones de acceso rápido. 

La vista de un ticket tiene unos botones de acceso rápido que permite realizar las acciones de una 

forma más ágil. 

  

 

Las botones que tenemos son: 

 Responder al usuario 

 Reenviar (a una dirección de e-mail) 

 Crear una nota 

 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 ningún ticket con ese estado.  

 

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

 

  

  



Poniendo el ratón encima de un ticket podremos ver la información del ese ticket, 

incluso interactuar con dicho ticket: 

 

  

En la imagen podemos ver las acciones que podemos realizar, Ver Hilo, Contestar, Asignar, 

etc.… sin previamente abrir el ticket. 

  

 



Mis tickets 

Si existen tickets abiertos asignados a nuestro usuario, se activa la vista 'Mis tickets', indicando 

entre paréntesis () el número de tickets que tenemos asignados. 

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

actualmente. 

 

Búsqueda  

Desde el siguiente campo de texto   

 
 

se puede realizar la búsqueda dentro de un ticket de la palabra por la que queramos filtrar. 

La búsqueda se realiza en todos los ticket sin tener en cuenta el estado en el que está el ticket. 

 

La imagen muestra el resultado de buscar ‘prueba’ 

 

 



Búsqueda Avanzada 

La opción de búsqueda es muy versátil y permite crear una búsqueda filtrada por cualquiera de 

los campos del ticket.  

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

 

 Al pulsar en Búsqueda Avanzada, se abre el filtro de búsqueda. 

En la parte izquierda muestra los filtros de búsqueda y en la parte derecha las búsquedas 

guardadas. 

 

Se puede realizar búsqueda por campos o de forma global. 

La búsqueda global (en todos los campos del ticket) se realiza simplemente escribiendo lel texto 

a buscar en el recuadro asignado para ello. 



  

  

Si se desea realizar una búsqueda por algún campo del ticket, seleccionamos el campo y 

ponemos el texto a filtrar. 

  

 



Para guardar una búsqueda, una vez seleccionados los filtros, se escribe el título de la búsqueda a 

guardar y se pulsar sobre el botón de guardar.  

 

  

Si deseamos cargar una búsqueda guardada, pulsamos sobre el nombre de la búsqueda guardad, 

le damos al botón Load para cargar el filtro y por último, pulsaríamos sobre el botón Buscar. 

 



  

Si queremos modificar las búsquedas guardadas, ponemos los nuevos filtros a modificar y 

finalmente pulsamos sobre actualizar. 

  

Cerrado 

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

Resueltos 

Se trabaja igual que el listado de tickets Abiertos 

 

Nuevo Ticket 

Los tickets se crearán automáticamente a través de los e-mails, pero existe la opción de crear un 

ticket de forma manual, pulsando en el botón 'Nuevo Ticket' 

 

  



La primera pantalla de creación de un ticket, es la de búsqueda del usuario. 

Podemos buscar un usuario que anteriormente ha generado un ticket. Si no ha generado 

previamente ningún ticket, pues no encontrará al usuario, por lo que se pulsa el botón Cancelar 

 

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

 Información de usuario 

 Dirección de Email: dirección de e-mail del usuario 

 Nombre completo: nombre completo del usuario 

 Aviso de ticket: se marca está opción si queremos mandar un e-mail de aviso al 

usuario por la creación del ticket 

 Información y opciones del Ticket  

o Fuente del Ticket: Teléfono, Correo y Otros 

o Temas de ayuda: por defecto Reservas de Espacio 

o Departamento: conserjería donde se asignará el ticket 

o Asignar a: un agente. No es obligatorio asignarlo ahora. 

 Detalles del ticket  

o Asunto: título del ticket 

o Descripción: descripción del ticket 

o Nivel de prioridad: por defecto será Normal, pero esta son las opciones: Low, 

Normal, High, Emergencia 

 Respuesta: permite la opción de enviar una respuesta al usuario 



 

 Estado del Ticket: por defecto es Abierto 

 Firma: permite añadir una firma a la respuesta 

 Nota Interna: opción de añadir una nota interna 

  



 

  

  

  



Tareas 

Las tareas son acciones a realizar y generalmente irán vinculada a un ticket, aunque no es 

obligatorio. 

  

Características de la Tarea 

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

 

  



La vista de una tarea se divide en dos: 

 Propiedades de la tarea 

 Descripción 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 

 Creado: fecha de creación de la tarea que se inserta automáticamente 

 Fecha de Vencimiento: fecha de caducidad de una tarea. Está opción NO está habilitada. 

 Departamento: cada Departamento corresponderá con una conserjería. 

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

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

tarea 

Descripción (hilo) de la tarea 

La descripción de la tarea contiene la información particular de la tarea, describiendo las 

acciones a realizar o acciones realizadas. Se puede ir añadiendo acciones a la tarea. 



 

  

 

Acciones de una tarea 

Debajo de la descripción (hilo) de la tarea, están las acciones a realizar por el agente. Hay tres 

pestañas para trabajar con la tarea 

 Actualizar Tarea 

 Crear nota interna 

  



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

 

Actualizar Tarea 

Con esta acción se actualiza la tarea añadiendo al hilo las acciones realizadas.  

También permite añadir un fichero adjunto. 

Por último, permite modificar el Estado de la tarea, poniendo el estado que corresponda según la 

actuación que se haya realizado. 

  

Crea nota interna 

 

Una nota interna es una acción en la cual se crea una nota que solo verán los agentes.  

Hay que poner un título y una descripción.  

También nos permite modificar el Estado de la tarea. 

  

Botones de acceso rápido 



La vista de una tarea tiene unos botones de acceso rápido que nos permite realizar las acciones 

de una forma más ágil. 

 

Las botones que tenemos son: 

 Cambiar Estado 

 Asignar 

 Transferir (a otro Departamento) 

 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.  

 

 
 

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

 



Si coloca el puntero del ratón encima de una tarea podremos ver la información de esa tarea.  

 

Mis Tareas 

Si hay tareas abiertas asignadas a tu usuario, se activa la vista 'Mis tareas', indicando entre 

paréntesis () el número de tareas asignadas. 

Este listado de tareas nos permite reconocer rápidamente las tareas en los que estamos trabajando 

actualmente. 

 

 

Cerrado 

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

Se trabaja igual que el listado de tareas Abierto 



 

  

Nueva Tarea 

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

 

Se abrirá una ventana para rellanar las propiedades y la descripción de la tarea. 



 

  

La ventana de creación de una nueva tarea.  

 Título: título de la tarea. El título es lo que se muetra en la lista de tareas. 

 Descripción: descripción de la tarea a realizar. 

 Departamento: se debe de asignar a un departamento. 

 Supervisor: el supervisor es opcional y sería la persona a la que se le asigna la tarea. 

 Fecha de Vencimiento: esta opción no se suele utilizar. 

  

  



Panel de control 

En el panel de control podemos ver estadísticas, información de otros agentes o personalizar 

nuestro perfil. 

Panel de control 

El panel de control muestra información estadística de la actividad de los tickets de los 

departamentos que el agente está asignado. Estos datos se pueden exportar a Excel. 

En la siguiente imagen el agente pertenece a varios departamentos: 

 



  

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

 

  

El panel de control permite la opción de seleccionar un rango de fecha para ver las estadísticas 

de dicho periodo. 

Por defecto muestra las estadísticas del último mes. 

 

La vista se divide en dos: 

 Actividad de Tickets 



 Estadísticas 

Actividad de Tickets 

En esta pantalla hay un gráfico que reflejará un amplio resumen de datos. Se puede navegar a 

través de la tabla. 

 

Estadísticas 

En esta vista puedes elegir entre varias pestañas para poder ver la muestra de datos específica.  

 

Las estadísticas de los tickets se organizan por Departamento, Tema o Agente que corresponden 

a una pestaña cada una. 

Departamento 

En esta pestaña nos muestra la información de los departamentos en el que el agente está 

asignado. 

Temas 



Muestra la información estadística clasificada por Temas. En nuestro sistema solo tenemos un 

Tema, 'Tema Conserjería'. 

 

Agente 

Muestra la información estadística por agentes. 

Si el agente no tiene permisos de administrador, solo verá las estadísticas de su usuario. Si el 

agente tiene permisos de administrador, verá el resto de usuarios. 

En la siguiente imagen el usuario es administrador. 

  

 

Directorio del agente 

Esta vista muestra información de los agentes (conserjes) que hay registrados en el sistema. 

La vista permite añadir un filtro. Este filtro puede ser un Departamento o también se puede 

realizar una búsqueda de un agente específico. 

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

todos los agentes. 

La columna Extensión se debería de añadir el teléfono corporativo a través de 'Mi perfil' 



 

  

Mi perfil 

Mi perfil es la página donde se modifica la información de nuestro usuario. 

La página tiene tres pestañas: 

 Cuenta 

 Preferencias 

 Firma 

Cuenta 

En la pestaña Cuenta está la información sobre nuestros datos, como Nombre, Apellidos, e-mail, 

etc...  

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



La opción 'Modo vacaciones' un vez activada, evita el envío de notificaciones de e-mail al 

agente. 

  

 

  

Preferencias 

Muestra opciones personalizables para nuestro perfil de usuario. 

 Frecuencia de refresco: cada cuanto tiempo queremos que se actualice la página 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 Mi nombre 

o Sistema predeterminado 

 Orden de la vista: elegir el orden por defecto que deseamos ver los tickets, Ascendente o 

Descendente 

 Firma predeterminada: firma que queremos tener de forma predeterminada, la personal o 

la del departamento. 

 Zona Horaria 

 Formato de hora 



 Idioma preferido 

 

 
 

Firma 

En este apartado permite personalizar la firma que utilizaremos en la opción de respuesta o 

reenvío de un ticket. 



 

 

  



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: 

 FAQs (Frequently Asked Questions - Preguntas Frecuentes) 

 Respuestas Predefinidas 

FAQs 

Las FAQs (Preguntas Frecuentes) son respuestas sobre las preguntas que se realizan más 

habitualmente. También se pueden utilizar para definir protocolos o instrucciones. 

Este apartado solo está en modo consulta y sólo los agentes con permisos especiales 

(administradores) pueden añadir o modificar los contenidos. 

  

 

 



 

 

Las páginas de FAQs permite añadir documentos adjuntos. 

  



Respuestas Predefinidas 

El sistema permite trabajar con 'Respuestas Predefinidas'. Estas respuestas pueden incluirse en la 

respuesta o reenvío de un ticket.  

Se pueden añadir tantas respuestas como se desee. 

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

contenidos 

 

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

Departamentos. 

También permite la opción de añadir un documento adjunto a la respuesta predefinida. 



  

 

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 

número del id del ticket. 

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

http://ticket.id/


  

 

  

 

Ejemplo de una respuesta predefinida que utiliza variables. 



 

 

 

 Y así quedaría al utilizarse: 



 

  

  

  



Anexo I: Flujo de trabajo habitual 

El flujo de trabajo habitual será el siguiente: 

1) Un usuario (habitualmente será un profesor) a través del sistema de reserva solicita un aula 

en el centro. 

 

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) Automáticamente el sistema de soporteconserjeria envía dos e-mails:  

a) un e-mail al profesor confirmándole la creación de su solicitud de reservas de espacios. 

En la imagen vemos la plantilla del mensaje que recibirá el profesor. La variables se 

rellenarán automáticamente con los datos siguiente: 

 

%{recipient.name.first} = nombre del profesor 

%{message} = datos de la solicitud 

%{signature} = firma del departamento 

 

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


 

 

Y así recibiría el e-mail el solicitante con nombre profesor  

 



 

 

b) un e-mail a los agentes (conserjes) informando que hay una solicitud nueva 

en soporteconserjeria.  

El e-mail tiene el enlace a la página de reservas y otro enlace al ticket en 

soporteconserjería 

 

En esta imagen se ve el formato de e-mail que recibirá el conserje. La variables se 

rellenarán automáticamente con los datos siguiente: 

 

%{ticket.number} = número del ticket 

%{ticket.name} = nombre del profesor 

%{message} = datos de la solicitud 

 

 

 

Y así se ve el mensaje en el buzón de correo el conserje con nombre Conserje: 

 

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


 

 

  



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 identifíquese. 

 

 

 
 

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

 

 

 

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

 

 

a)  

i) Mostrar solicitud 

ii) Borrar solicitud 

iii) Realizar reserva 

iv) Ver en soporte 



 

 

i. Mostrar solicitud: muestra la información de la solicitud 

 

 

 

 

 

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

 

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

solicitud 

 

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 envía una respuesta e-mail al 

profesor con la concesión de la solicitud y cambia el estado del ticket a 'Resuelto'.  

El conserje puede utilizar una respuesta predefinida si desea. 

 

 

6) El sistema soporteconserjeria envía automáticamente al resto de trabajadores un e-mail con la 

resolución de la solicitud. 

7) El ticket pasa automáticamente a la lista de tickets Cerrado. 

8) Por último, si el profesor quiere informar de algo, puede responder al e-mail de resolución. 

Al recibir el e-mail, el ticket se actualiza en soporteconserjeria a estado ReAbierto, pasa a la 

lista de ticket Abierto y manda un notificación por e-mail a los trabajadores de conserjería. 

  

  



Anexo II: Acciones sobre un listado 

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

 

  

Con este listado se puede trabajar de forma simultánea 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 selección a color amarillo. 



 

Una vez seleccionados podemos modificar, de los tickets o tareas seleccionados, estos 

parámetros a través de los botones: 

 

 Estado 

 Asignación del agente 

 Departamento 

  

Estado: al cambiar el estado, el sistema da la opción de añadir una nota interna explicando el 

motivo.  

Para cambiar el Estado, se pulsa el botón Cerrar 

  

 



  

Asignación a un agente: se elige el agente a asignar. El sistema da la opción de añadir una nota 

interna explicando el motivo. 

Para cambiar la asignación, se pulsa el botón Asignar 

  

 

  

Transferir a otro Departamento: mover a otro departamento. el sistema da la opción de añadir 

una nota interna explicando el motivo. 

Para cambiar el departamento, se pulsa el botón Transferir. 

 


