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Introduccién

El sistema de Solicitud de Tickets TIKA es el nuevo sistema de creacion de peticiones de varias
areas de la Universidad Pablo de Olavide (Administracion de Campus, Recursos Humanos e
Informacién General).

En el futuro se pretende extender esta funcionalidad a otras areas de la Universidad por lo que
esta herramienta pasard a ser el Gestor de Solicitud de Tickets Institucional, permitiendo la
gestién integrada de solicitudes de servicio, ayuda de soporte técnico, solicitud de
informacién, etc. que un miembro de la Universidad pueda necesitar de algiin Area de la
Universidad.

Actualmente, el ambito de usuarios que pueden acceder al portal de usuarios mediante
credenciales esta restringido al PAS y PDI de la Universidad. Este portal es una aplicacién web
que puede ser accedida desde cualquier navegador de internet (Mozilla, Chrome, Explorer,
Safari...) y mediante las credenciales institucionales de la Universidad.

Acceso al portal de usuarios
Para comenzar a utilizar el Sistema de Tickets debe acceder al portal de usuarios de TIKA y una
vez cargada la pagina introducir su nombre de usuario y contrasefia y presionar el botén

“Iniciar sesién”

hitp://otrs.upo.es/otrs/customer.pl — Direccién temporal para pruebas

- C' A | [} otrs.upo.es/otrs/customer.pl Q@ =
i1t Aplicaciones |[J Sitios sugeridos [ Importado deInteme  [fd Configuraciondelac [3 Salir [&] [14-01-30) [/ [ fipvmware [ Nuevapestaia  »  [1J Otros marcadores
Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla &E’ﬁ

Inicio de sesion

| Iniciar sesion

Si los datos no son correctos el sistema mostrara un mensaje de error.

ﬁlmc\a de sesion - OTRS BL X

C A | [} otrs.upo.es/otrs/customer.pl Qsy @ =
it Aplicaciones [ Sitios sugeridos (] Importado deInterne  [fd Configuraciondelac [ Salir [@] [14-01-30] [ [Y ftpvmware [ Muevapestafia  » | [ Ctros marcadores
Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla P oy

Inicio de sesion fallido. Fl nombre de usuario o contrasefia son incomectas.

Inicio de sesién

| Iniciar sesion
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http://otrs.upo.es/otrs/customer.pl

Si las credenciales introducidas son validas se accede al sistema y aparecera un mensaje de
bienvenida facilitdndole la creacién de un primer ticket, mediante el botdn “Cree su primer
ticket”

« C' A [I otrs.upo.es/otrs/customer.pl?Action=CustomerTicketOverview;Subaction=MyTickets arvy D =

it! Aplicaciones [[J Sitios sugeridos (O Importado de Intem= [ Configuraciénde la . [3 Salir [&] [14-01-30] [ [4 fpvmware [ Nuevapestafia  » [ Otros marcadores

Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla P oo
Chsts FAQ Preferencias Cemar Sesion Usuario Prueba Black Semy
Bienvenido

Pulse el botdn inferior para crear su primer ticket

Cree su primer ficket

Si ya ha accedido anteriormente y ha creado un ticket la ventana principal mostrara los tickets
gue se encuentren abiertos.

Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla

s | 70

Todo (1) | Abierfo (1) | Cemado (0)

Solicitud de creacion de ticket de prueba - Esta es una solicitud de creacion de ticket de prushba

Creacion de un ticket
Para crear un nuevo ticket en la pantalla de bienvenida pulse en el botén “Cree su primer
ticket”

« C' # | [ otrs.upo.es/otrs/customer, ction=CustomerTicketOverview;Subaction=MyTickets QY 0 =

i1 Aplicaciones [ Sitios sugeridos ([ Importado de Intern=  [f] Configuraciondelac [1 Salir {14-01-30] [/ [J ftpvmware [J Muevapestaia  » [] Otros marcadores

uNivERSIOAD

Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla P
Chats FAQ Preferencias Cemar Sesion Usuario Prueba Black Bery

Bienvenido

Pulse el boton inferior para crear su primer ticket.
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Le aparecerda una pantalla como la siguiente, donde debe completar varios campos

obligatorios y describir con la mayor exactitud su solicitud o problema.

S

* Servicio: | Software
* Asunto: | Solicitud de creacion de ticket de prueba

* Texto:

i
ik
]
E

B I US

>

@ L QW

Formato - Fuente - Tama.. -

Esta es una solicitud de creacion de ticket de prueba|

adiunto: | Seleccionar archivo | Ningudn archivo seleccionado

Prioridad? 3 medis

Enviar

Si ya se ha creado un primer ticket, los sucesivos tendran que crearse desde la barra de

navegacion pulsando en “Tickets — Nuevo Ticket”

Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla

Muewo Tidoet

Mis Tickets

] | Cerrade (00

Tickets de Compafia Mi primer ticket - Ezte ez mi primer ticket

Bluszcar

Campos del ticket
En un ticket hay varios tipos de campos que debemos rellenar. Algunos son obligatorios

(marcados con un asterisco) y otros no.
Los campos obligatorios son los siguientes:

e Servicio: Al pinchar en el recuadro le aparecera un menu desplegable ordenado por
areas. Dentro de estas areas se encuentran los servicios seleccionables. Despliegue
antes el area donde desea que vaya su solicitud y a continuacidn seleccione el servicio

deseado.
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* Servicio: ||

* Aszunto: m ;
b Gemer
» 3

* Taxto:

- = - = - —_—

* Servicio:
* Asunto: X |
Administracion Electronica
= Texto: Aplicaciones Corporativas

Aplicaciones Mobiles

Aulas

Catalogo de Hardware Homologado
Cueniss de usuario / Accesos | Contrasefias
Docencia Virtual

Menzsajeria Electronica

Portales

Puesto de Trabajo

Redes - Housing y Hosting
Seguridad

Sewicios audiovisuales

Senicios de Impresian

Software

Telefonia Corporativa

WAFI

Las dreas no son seleccionables directamente, por eso aparecen en un tono mas claro.

Si se ha equivocado al seleccionar un servicio y desea poner otro, elimine el servicio
seleccionado pulsando en la “x” que se encuentra junto al servicio y vuelva a
seleccionar otro de los disponibles.

* Servicio:  Administracién Electrénica [

Es posible que los campos varien en funcion del servicio seleccionado. Por ejemplo, si
el servicio es “Puesto de trabajo” apareceran nuevos campos para completar, como
“Edificio”, “Planta” y “Despacho”. Siendo el Edificio un campo obligatorio.
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* Servicio: Puesto da Trabajo

* Asunto: | Solicitud de creacion de ticket de prusba

* Texio

B I US

Formato - Fuente - Tam.. -

g
|>

B L Qo M

Adjunto: | Seleccionar archivo | Ningtn archivo seleccionado

Prioridad: 3 media

* Edificio:
Planta:

Despacho:

Enviar

Nota: Las &reas disponibles en este recuadro son aquellas Areas o Unidades
administrativas de la Universidad, que tienen habilitado este Sistema de Solicitud de
Tickets. Si el Area en la que desea poner la solicitud no se encuentra entre las
disponibles, debe contactar con la unidad correspondiente para que le indiquen la
forma de proceder.

Asunto: Describa brevemente el asunto de su problema o solicitud.

* Asunto: | Solicitud de creacion de ticket de prueba

Texto: Describa con la mayor exactitud su solicitud o problema. Este texto puede
formatearse (negritas, subrayados, etc.)

Edificio: Este campo aparece si ha seleccionado un servicio en el cudl sea necesario
disponer de esa informacién para facilitar el trabajo a los agentes (ej: Aulas, Puesto de
trabajo, etc.). Debe seleccionar uno de entre loa disponibles. Es aconsejable ademas
completar los campos Planta y Despacho aunque estos ultimos no sean obligatorios.

Los campos opcionales son los siguientes:
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Adjunto: Puede afadir documentos para ayudar a los agentes y que la resolucidén del
ticket sea mas rapido. Para ello pulse sobre el botén “Seleccionar archivo” y busque el
deseado.

Adjunto: | Seleccionar archiva | Mingun archivo seleccionado

Al seleccionar un archivo aparecera como la siguiente imagen.
Adjunto: | Seleccionar archiva | Ningun archivo seleccionado

messages (194.5 KBytes)  Borrar

Si se equivocd al seleccionar el archivo y desea eliminarlo pulse en el botén “Borrar”
Adjunto: | Seleccionar archivo | Ningun archivo seleccionado

messages (194.5 KB‘g.-'t&sI Borrar

Nota: El maximo tamafio de un archivo adjunto es de 23 MBytes. Si selecciona un
archivo de mayor tamafio al cargarlo aparecerd una ventana de error como la
siguiente:

Ha ocurrido un error.

Mensaje de error: 413 Request entity too large - POST_MAX=23437.5KB

Por favor, contacte con su administrador.

Puede Enviar un informe de error | ©

Detalles del error
Backend ERROR: OTRS-CGI-10 Perl: 5.16.3 O5: limex Time: Thu Oct 27 13:58:18 2018
Message: 413 Request entity too large - POST_MAX=23437 SKB

RemoteAddress: 152.168.1.39
ReguestURI: fotrsicustomer. pl

Traceback (27048):
Medule: Kernel::System::Web::InterfaceCustomer::Run Line: 174
Medule: MedPerl:ROOT:: MedPerl::Registry:-opt_ctrs_bin_cgi_2dbin_customer_2epl: handler Line: 40
Medule: (eval) (v1.99) Line: 207
Medule: ModPerl::RegistryCooker:run (v1.95) Line: 207
Medule: MedPerl::RegistryCocker: defauli_handler (v1.9%) Line: 173
ledule: ModPerl::Registry.-handler (v1.99) Line: 32

Prioridad: Por defecto el valor de este campo es “3 media”. Si estima que la prioridad
de su ticket es diferente puede cambiarla seleccionando uno de los otros valores
disponibles (“1 muy alta”, “2 alta” o “4 baja”)
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Enviar el ticket
Una vez completados todos los campos del ticket debe pulsar el botén “Enviar” para que la
peticidn la reciba el drea correspondiente.

chas rag

* Senicior Administracion Electionica

= Asuntor M primet ticket

= Texta:

B I US|[:E=: I EEEE|= EE « Q

Formato - Fuente - Tama.. -

Este e mi primerticket|

Adjunts: | Seleccionar archivo | Mingdn archivo seleccionadn

Prioridad: 3 media

Enwiar

A continuacion se vuelve automaticamente a la ventana de inicio, que mostrara una pantalla
con los tickets que tenemos creados.

Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla

Tickets Chats FAQ

Todo (1) | Abierto[1] | Cermado (0}

2017091 240000049 4 Mi primer ticket - Exzte = mi prifmer ticket

Visualizar tickets creados
Cuando accedemos al portal o bien cuando pulsamos en la barra de navegacion la opcion
“Tickets” se mostrard por defecto un listado con los tickets que tenemos abiertos

Tickets Chats FAD

Tado (2] | Abierto (1) § Cemade (1)

201701121 0000023 Mi segundo ticket - Este ez mi sequndo ticket

Podemos ver también los que ya se han cerrado
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Chats FAQ

Todo i2) | Abierto (1) || Cerrado (1)

2007011 21000001 4 Mi primer ticket - Zolucionado

o bien todos los que hemos creado

Chats = FAaQ
Abierta (11 | Cerado (11
2017011 21 0000023 Mi segundo ticket - E:zte ez mi segundo ticket
201701124 000001 4 Mi primer ticket - Solucionado

Para ver el contenido de cualquiera de ellos hacemos un click sobre ticket y aparecera una
ventana similar a la siguiente. En ella se pueden ver informacion relacionada con el ticket, las
distintas acciones que los agentes realizan sobre el ticket, fechas de creacion, etc.

Tickets Chate FaQ Preferencias Cerrar Sesién Usuario Restaurar 1

+— Atrds

I Mi primer ticket Titulo (muestra el asunto que pusimos en el ticket)

Usuario Restaurar 1 —Mi primer ticket a q aa : 13m Informacion
str5 e kel cremets (0 C5L) Acciones (informacidn de las gestiones que -
rs — Muevo ticket creado (CIC: m
f . Ticketd: 2017011210000014
Usuario Restaurar 1 —Mi primer ticket se reallzan SObre el tICket) 4m .
Estado: cerrado con exita

Usuario Restaurar 1
Wi primer ticket Pricridacd: 3 media

Cols: ChC:CsU

Para abiir enlaces en =l siguiente aticuls, &5 posi dlic en el enlace (dependiends desu ¥

Detalle (informacion

Sol Tkl s
nlisia detallada de la accién) ..
Informacién del estado
(fecha de creacion,
prioridad y cola)
= Contestar

Las acciones se pueden comprimir o expandir para ver su contenido haciendo un click sobre
ellas. En la siguiente imagen todas las acciones estdan comprimidas y Unicamente se ve un
resumen. Aparecen en orden de creacion de la mas antigua a la mas nueva.

Mi primer ticket

Usuario Restaurar 1 - hi primer ticket
otrs — huevo ticket creadao (CIC:CSLD

Usuario Restaurar 1 — Mi primer ticket
= Cortestar

Manual de usuario de TIKA  pag. 9




La primera accién que tendrd la informacion que hemos puesto al crearlo, como se ve en la
siguiente imagen.

Tickets Chats FAQ Freferancias Cerar Sesién Usuario Rest

— Atrds
Mi primer ticket B=
Usuario Restaurar 1 — b primer ticket 13m Informacidn
povario Restavrart Ticket#: 201701121 0000014
Wi primer ticket Eztado: cerrada con éxita
Friotidact 3 media
Este e= mi primer ticket Colar ClemCsl

otrs — Muewvo ticket creado (CIC:CSL) 13m

Usuario Restaurar 1 — i primer ticket
= Contestar

4m

La siguiente accidn es la notificacion automatica que envia la herramienta a nuestra direccion

de correo

Tickets  Chais FAQ Freferencias Cerrar Sezidn Usuario Rest,

+— Atrds
Mi primer ticket &=
Usuario Restaurar 1 — i primer ticket 13m Informacion
otrs — Muevoticket creado (CIC:CSL) 13m Ticket#: 2017011210000014
H
:'551 @acu.upo.es Estado: cerrado con éxito
Muewo ticket creado (CIC:CED Prioridad: 3 media
Cola: CIC:CSU
Estimadola Usuario:
Se ha creado un nuevo ticket:
Este es mi primer ticket
Notificacidn autornatica. Mo responda a este correo,
Funciona con OTRS S
4m

Usuario Restaurar 1 — Mi primer ticket
= Contestar

Comunicacion del agente

Los agentes de las unidades pueden comunicarse con usted mediante la herramienta de
forma automatica, por ejemplo para solicitarle mas informacién sobre el ticket que ha creado
o para indicarle que ya esta solucionado.
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Estas comunicaciones se veran como un articulo dentro del ticket.

Mi primer ticket

Usuario Restaurar 1 —Mi primer ticket
otrs — Muevo ticket creado (CIC:CELD
Usuario Restaurar 1 —Mi primer ticket
Usuario Restaurar 1 — Wi primer ticket
otrs — Mi primer ticket

otrs
ures1[@acu.upo.es
Mi primer ticket

Estimadosa Usuario,

necesto mas informacian

Y ademas le llegara por correo una notificacion con este mismo texto.

= Re: [Ticket#2017011210000014] Mi primer ticket

De otrs 2. Fecha Hoy 14:24
Estimadola Usuara,

necesito mas informacian

Comunicacion con el agente

En sentido inverso también puede realizarse la comunicacion, es decir si usted necesita
comunicarse con el agente para afiadir mas informacion al ticket, basta con pulsar el botén
“Contestar” que aparece al final del ticket.

Tickets Chats FAQ Freferencias Cemrar Sesidn Usuario Rest
— Atras
Mi primer ticket &=
Usuario Restaurar 1 — b primer ticket 13m Informacidn

Usuario Restaurar 1
Rawy
i primer ticket Eztado: cerrado con éxita

Ticket#: 2017011 210000014

Prioridad: 3 media

Este e= mi primer ticket Cala: SICCSU

otrs — Muewvo ticket creado (CIC:CSL) 13m

sdadin Bestaurard — Mi primer ticket m
= Contestar
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Donde se abrird una ventana donde puede escribir la informacién que necesite y a
continuacién pulsar en “Enviar”

Asunte: | Re: M primer ticket

=Tede | B T U S |= ¢ EEas=
Formats - Fusrte - Tama. -  A- [Y- T, () % 52

Envio la informacian solicitads|

Adjunte: Seleccionar archiva | Mingdn archivo selectionado
Siguiente estado abieto

Prieridad: | 2 media

Enviar o

Desde esta ultima ventana también es posible cambiar tanto la prioridad como el estado. Por
ejemplo, si considera que la peticién ya estd resuelta puede cambiar el estado y en lugar de
dejarlo en abierto cambiarlo a uno de los siguientes:

abierta
Cerrado con solucion provisional
cerrado con éxito

. cerrado sin éxito
Adjunta: . 5
resuelto en primer contacta

Siguiente estado: |

Cerrado con solucién provisional:
Tal y como indica su nombre debe seleccionarse siempre que la solucién que se le ha dado sea
provisional.

Cerrado con éxito:
Serd el cierre normal de los tickets, siempre que el esté satisfecho con la solucidn
proporcionada.

Cerrado sin éxito:
Seleccione este estado si quiere cerrar el ticket sin que se haya podido encontrar una solucién.

Resuelto en primer contacto:

Puede seleccionar este estado cuando realice una llamada telefénica para indicar su problema
y se le resuelva “sobre la marcha”.
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No es necesario cambiar el estado del ticket, ya que seran los agentes los que lo hagan, esto

debe utilizarse sobre todo para indicarle al agente que ya no debe seguir trabajando en el

ticket porque considera que el problema estd solucionado.

Busqueda de tickets

Es posible que tenga muchos tickets y necesite buscar uno en concreto, para ello seleccione

“Tickets - Buscar” desde la barra de navegacion

Chats FALQ
Muewo Tidet
Mis Tickets ) | Cenade (O
Tickets de Compafia

I Buscar

Aparecera una nueva ventana donde puede

localizar el ticket Ticket#

Perfil

[Asunto,

Flantilla de bisqueda

Seleccionar Borrar Buscar
Ticket®

Ticketd

Identificador del ||
cliente

Bisqueda de texto completo en los tickets (vg «Juan*ns o «Guillermo®s)

De
Para
Copia
Asunto

Texdo

Adjuntos

Nombre Adjunto.

Servicios:
Prioridad:

Restricciones de tiempo

® Todo

Sélo los tickets creados | en los ditimos .. v |1« | afiofs) v

Sélo los tickets creados entre (127 127 (2016 v (AR v 12 v {01 » {2017 » |6
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Mi segundo ticket - Este ez mi segundo ticket
Mi primer ticket - Reabrir

buscar por multitud de campos para poder

(ndmero  de  ticket), Adjuntos, etc.]

Tipos:

Estado:




Para realizar busquedas no literales utilice el caracter comodin asterisco.

Blhsqueda de texto completo en log tickets (vg «Juan‘ne o «Guillermo®s)

e

Fara

Copia
Asunto *primer

Texto

En la siguiente ventana le apareceran los tickets que coinciden con esa busqueda.

+— Cambiar las apeiones de bisqueda

Resultados de |a tlL:lSC]UElja OB | Asunto: “primer

TICKET# | ESTADOD | AsuMTO
2017041 21000001 4 ahierto Mi primer ticket - Reabrir
Chat

TIKA también ofrece la posibilidad de que el cliente pueda crear un chat con un agente y
viceversa, a través de la herramienta.

No todas las areas tienen un canal de chat, de momento sdlo el Centro de Informatica y
Comunicaciones.

Inicio de un chat con un Agente

Usted puede iniciar un chat en un canal determinado, en el que estaran disponibles una serie
de agentes. Los canales se organizan por Areas, por ejemplo. Chat CIC, Chat Infraestructuras,
etc.

Para establecer un chat desde la barra de navegacién seleccione “Chats — Create new chat”

Tickets Fad

tuly chats

Imza i

Il:reate news chat I.I
nE

Si no hay ningun agente disponible recibird un mensaje de error indicandole que no hay
agentes y que debe crear un ticket.
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Start a new chat
* Chat request

description:

Si hay agentes disponibles se abrird una ventana donde debe elegir un canal de chat de entre

los disponibles (los no disponibles aparecen sombreados en gris). De momento sélo estara
disponible el chat del CIC.

Start a new chat

*SZelect channel |- v
* Chat request
description: | Chat INFRAESTRIUCTURAS
Chat CIC

Al seleccionar un canal le aparecerd una ventana como la siguiente donde debe introducir la
pregunta que desea realizarle al agente y a continuacidn pulsar el botdn “Iniciar chat”

Start a new chat

* Salect channel | Chat CIC v

* Chat request | Hols|

deseription: Iniciar chat

A continuacion le aparecera una ventana indicando que espere a que un agente disponible le
conteste.

Plaase bearwith us until one of our agents is able to handle your chat request. Thank you for your patience.
Active Chat

THO2007 - 08:54:54  Usnario Restadrar 1 has joiped this chat.
130142017 - 08:54:54  Usuario Restaurar 1 Hola

Cuando el agente el agente lea la pregunta y le conteste, le aparecera una nueva linea en el
chat. Usted puede seguir comunicandose con el agente y enviando sus respuestas pulsando en
el botén

0 Leawe chat
Active Chat & Download Chat
AF0U2017 - 08:54:54 Usuaria Restaurar 1 has joined this chat
130172017 - 08:54.54  Usuario Restaurar 1 Hola
AF0U2017 - 08:56:27  Agente has joined this chat.
D00 S 0man sy pgente GEn gué puedo ayudarle?

Mew Message
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En la esquina superior derecha tiene un enlace donde puede descargar el chat mantenido con
el agente en formato pdf.

@ Leawe chat

Usuario Restawrar 1 has foined this chat
Usuario Restaurar 1 Hola

Agente has joined this chat.

Agente jEn qué pusdo ayudarle?

Mew Message

Si desea cerrar el chat pulse el icono de la parte superior izquierda

0 Leave chat

Active Chat

Agente Hols, soy o agente
Usuario Restasrar 1 has jained this chat

New Message

Posteriormente puede volver a ver los chats que mantuvo con los agentes pulsando de nuevo
la opcidn chats

Praefarancias
Outgoing chat requests (0) | Active chats (00 | Closed chats (1) |

| CHAT REQUEST ESCRIPTION | CREALD
Uzuario Restaurar 1 Hola 2017-01-13 085453

Y a continuacion en “Closed chats”

Tickets FAQ Freferencias

Incoming chat requests (3) | Outgoing chat requests (00 | Active chats (D] Closed chats (1) |
LE | CHAT EEQUEST CESCRIFTION | CREADC

Usuario Restaurar 1 Hola 2017-01-13 05:54:53
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El agente inicia el chat
También puede iniciar el chat un agente, en ese caso es necesario que usted esté conectado.

Vera las peticiones de chat de un agente en la barra de navegacion

(1) Preferencias

Tickets Chats FAQ

Todo (2) | Abierta[2] | Cerada (1)

201 7011 210000023 Mi segundo ticket - Este ez mi segundo ticket

2017011 21000001 4 Mi primer ticket - Reabrir abierto

Se abrird la siguiente ventana donde debe hacer click sobre la linea para que se abra la

ventana de chat.

Tickets FAQ L= ) FPreferenciazs

Incoming chat requests (1] | Outgoing chat requests (00 | Active chats (03 | Closed chatsi1) |
LE | CHAT REQUEST DESCRIPTION
Agente Haola, soy el agente

| cREADOD
2017-01-13 09:05:37

A continuacion ya puede proceder con el chat como anteriormente.

© Leave chat
Active Chat

Agente Hola, soy el agerts
Usparic Restaurar 1 has foined this chat

New hiessage

Preferencias
Puede editar algunas preferencias de la interfaz pulsando el botdn “Preferencias”.

errar Sesion Usuario

Tickets  Chats FAQ

Idioma de la interfaz Vista general de tickets

Intenralo de desactivada

Idiama Espafiol s
actualizacian

Actualizar Actualizar

Himero de tickets mostrados
Tickets por pagina 25

Actualizar
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Se puede cambiar el idioma de la interfaz, el nUmero de tickets que se muestran por pagina y
el intervalo de actualizacidn de la pagina (cuando se refresca).

FAQ
Desde la barra de navegaciéon pulsando en “FAQ”, se accede al apartado de Preguntas
frecuentes.

Aqui puede acceder a la documentacidn que hayan publicado las distintas areas.

Exploradaor FAC

Todo (21 | Abier I
Buscar

FCA T RA A S A ORme e

De momento sélo el manual de usuario esta publicado, por lo que sdlo esta disponible la
categoria “Manual de usuario”

Tickets Chats

Explorador FAQ

FAQ

Suhcategorias

HOMBRE COMENTARI SLBCATEGORIAS ARTICULI

Manual de usuario Manual de usuario OTRS 0 3
Articulos FAQ

FAQ# A T CATEGOR(A IDIOMA, ESTAL

Mo se encontraron articulos FAQ

Si selecciona “Explorador FAQ” aparecerd una ventana con los ultimos articulos publicados o
modificados.

Tickets Chats

Explorador FAQ

FAQ
Ultimos articulos FAQ creados

Manual de us... - es- piblico (todes) - 170172017 - 1750
Manual de us... - es- piblico (todos) - 1204/2047 - 14:36

Manual de us... - es- piblico (todos) - 12/04/2017 - 14:30
Uttimos articulos FAQ modificados

Manual de us... - es- piblico (todes) - 170172017 - 1750
hanual de us... - ez - piblico (fodes) - 1301/2017 - 1436

Manual de us... - es- piblico (todos) - 12/04/2017 - 14:30
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Seleccionando cualquiera de ellos se abrira la documentacidn de ese articulo

Tickets Chats FaG

— Afraz
Creacion de un ticket
FAG Manual de usuario

Creacidn de un ticket

Sintoma:

Creacion de un ticket

Para crear un nuevo ticket en |a pantalla de bienvenida pulse en el boton "Cree su primer tickat"

B My Tickets - Ticket - OTRS %

7 otrs.upo.es; istom

« cH
52 Aplicaciones [ $tos sugendos [ Importada de Interne B3 Configuracionde e [3 Sl [ (1401300 [

Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla
By s e

Bienvenido

Le aparecera una pantalla como la siguiente, donde debe completar varios campos obligatorios y describir con la mayor exactitud su solicitud o problema,

~Sevco: | Softemre

= Asunto: | Solicitud de creacion de tizket de prusba

Al final del articulo aparecera una ventana donde puede valorar la utilidad del mismo.

Puntuacion:

;Cdrno de Util fue este articulo? Por favor, dénos su puntuacidny ayude a mejorar [a base de datos de FAQ. Gracias.

pocotil €% ¥ fr §r fr muydt
1 2 3 4 &

También se puede seleccionar la opcion “FAQ-Buscar” y se abrird una ventana donde puede
buscar los articulos por titulo, palabra clave, categoria, etc.
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Tickets Chats

Perfil

Plartilla de busqueds -

Seleccionar Borrar Buscar

FAQ#

Fac
ef 10°5155 o 105655+

Biisqueda de texto completo en articulos FAQ { 'John*n" o "Will*")

Texto completo
Titulo

Palabra clave

Idioma:

Categoria:
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