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Iniciar Sesion

En esta seccidn explicaremos como iniciar sesion en el sistema de tickets.
A continuacion te explicamos paso a paso como hacerlo:

1. Se debera entrar al area de acceso, por ejemplo:
http://sistematickets.ibox.mx/scp/login.php

MJ’\.TI:[EI-HLIZIN(.- IDEAS x

Se Requiere Autenticacion

Usuario: | |

Contrasefia | |

Copyright & osTicket .com
2. Ingresamos el usuario y contrasefia que nos proporciono el administrador del
sistema. Hacemos clic en “Entrar” para ingresar al sistema de tickets.

M.I'\.TI:[EI-RLIZIN(.- IDEAS x

enticacion

)

Usuario: |admin
J

ontrasefia; [s==s==---- g

Copyright & osTicket .com
3. Nos aparecera la pagina de inicio del sistema de tickets.

K I U B I x Bienvenido, admin | Fanel de Administraciin | Mis Preferencias | Saliv
MATERIALIZING IDEAS

Tickets Msg Predefinidos Lista de Personal Mi Cuenta

R Abiertos (14 & pondidos (2} [l idos (3} [ Cerrados [ MNuevo Ticket
ElL’lsqueda:| | m [Bisqueda Avanzada)
Mostrando 1- 12 de 12 Abierto “¥ Refrescar

Ticket Fecha Asunto Departamento Prioridad
[0 Z 706294 24/07/2013 Factura Soparte Alta Gug
[ F632446 24/07/2013 Factura Soporte Alta tavo
[ E 792681 2507/2013 Spam Soporte Marmal | Juan
[ 376042 24/07/2013 Prugha Soparte Mormal | Gustavo
[ 399971 26/06/2013 Erroren la pagina Sopotte Mormal | Juan Pérez
[ 324503 26/06/2013 Link caido Soporte Maormal  Gustavo
[0 670732 26/06/2013 Erroren la pagina Saparte Mormal — far
[ 764661 2606/2013 Mo funciona mi carito Soporte Maormal  Gustavo
[0 2765918 26/06/2013 Error Soporte Marmal | Gustavo
[ 3434692 2608/2013 ] Erroren la paging Soporte Mormal | Gustavo
[0 425791 25062013 i Error en la pagina Sopotte Mormal | Pélizas de
[ F 412002 2407/2013 dsad Soporte Baja Gustavo

Seleccionar: Todos | Inverir Seleccian | Minguno Pagina: [1]


http://sistematickets.ibox.mx/scp/login.php

) Ejfasﬁcket !&RIIAH!G%SI x

Usuario
En esta seccidn explicaremos lo que puede realizar un cliente en el sistema de tickets.

Anadir un Ticket Nuevo
Mediante un ticket podras enviar una solicitud de soporte, una duda, una queja o algun
comentario a la empresa que te provee el producto o el servicio que necesitas.

A continuacion se explica paso a paso como afadir un ticket:

1. Se debera entrar al centro de soporte con tickets.

] []
MATERIALIZING IDEAS x

Bienvenido al centro de soporte de KIUBIX

CENTRO DE SOPORTE CON TICKETS

) Inicio [3, TicketNuevo [ Consulta de Tickets

Con el fin de agilizar las solicitudes de soporte v brindar mejor servicio, utiizamos un sistema de ticket. &
cada solicitud de soprte se le asigna un numero Unico que se utiliza para rastrear el progreso v respuestas
en linea. Ademas le proporcionamos archivos completos v la historia de todas sus solicitudes de

soporte. Para enviar un ticket se requiere una direccién de email walida.

Abrir un Ticket Nuevo Comprobar estado de los Tickets
@ @ Froporcionamos los archivos y el historial de todas

Por favor, facilita el mayor nurmero de detalles tus solicitudes de soporte completo can

posibles. Sideseas actualizar una peticion ya respuestas.
realizada utiliza el formulario a la derecha.
Fara Abrir un ticket nuevo haga clic el el boton Email: ‘ |
Ticket ID: ‘ |
Abrir Ticket Nuevo
Ver Estado

Copyright @ osTicket.com. Distibuida por KIUBIE

% osTicket Fower

2. Una vez que hemos ingresado, hacemos clic en “Abrir Ticket Nuevo”.

@ Abrir un Ticket Nuevo

Par favar, facilita el mayor numero de detalles
posibles. Sideseas actualizar una peticion ya
realizada utiliza el formulario a la derecha.

Para Abrir un ticket nuevo haga clic el el boton

Abrir Ticket Nuevo
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3. Ahora debemos llenar el formulario que nos aparecera en nuestra pantalla.
Recuerda que los campos que tiene un asterisco es obligatorio llenarlos.

L] []
MATERIALIZING IDEAS x

Rellene el Formulario para abrir un ticket nuevo

CEMTRO DE SOPORTE CON TICKETS

£} Inicio [3; TicketNueve [ Consulta de Tickets

Nombre: | | B
Email: | | B
Teléfono: | | Ext|

Tema de ayuda: *

Asunto: |

Consulta:

Codigo de Escriba el Codign que se muestra en 12 imagen.
seguridad: i e ¢

Copyright © osTicket.com. Distibuido por KILEB[.
% osTicket Power

4. Cuando hayamos terminado de llenar el formulario, hacemos clic en “Enviar
Ticket”.

n n
MATERIALIZING IDEAS x

Rellene el Formulario para abrir un ticket nuevo.

CENTRO LE SOFORTE CON TICKETS

# Inicio [ TicketNuevo [ Consulta de Tickets

Nombre: ‘ ‘ *
Email: ‘ ‘ B
Telefona: ‘ ‘ Ext‘

Tema de ayuda: *

Asunto: ‘

Consulta:

Cadigo de . 5E23B I:l Esctiba el Godigo que se muestra en la imagen.
seguridad:

@ Restablecer

Copyright © osTicket. com. Distibuido por KILBLX

¥ o:Ticket Power




Fochicket KIUBI

5. Nos aparecera el siguiente mensaje:

KIUBIX

CENTRO DE SOPORTE CON TICKETS

% Inicio [3 Ticket Nuevo [35 Consulta de Tickets

Ticket Creado

Estirnado Prueha,

Gracias por colaborar con nuestro departamento de Atencidn al Usuario
El sisterma ha creado un "ticket" asociado 3 tu consulta y contactarermos contign s es necesario

El eddign del ticket se ha enviado a tu diteccidn de corten electrdnico isaac.mendez@kiubix.com Este cddigo es
imprescindible para consultar el estado de tu Ticket online

Si necesitas enviar informacidn adicional sobre la misma consulta, sigue las instrucciones incluidas en el corren
electrinico

El Departamento de Calidad

Copyright @ osTicket. com. Distibuido por KIUBLA.

4 Ticket F

6. Ahora debemos revisar nuestro correo para ver el ID de nuestro ticket.

Comprobar estado de los Tickets
En esta seccidn podras ver el estado de tus tickets, las respuestas que te envio el
personal de la empresa y la fecha de vencimiento de tu ticket.

A continuacion explicaremos como consultar el estado de tus tickets.

1. Se debera entrar al centro de soporte con tickets.

KIUBIX

CENTRO DE SOPORTE CON TICKETS

# Inicio [ TicketNuevo [ Consulta de Tickets

Bienvenido al centro de soporte de KIUBIX

Con el fin de agilizar las solicitudes de soporte v brindar mejor servicio, utilizamos un sistema de ticket. A
cada solicitud de soprte se le asigna un nimero dnico que se utiliza para rastrear el progreso y respuestas
en linea. Ademas le proporcionamos archivos completos v la historia de todas sus solicitudes de

soporte. Para enviar un ticket se requiere una direccion de email valida

— Abrir un Ticket Nuevo p Comprobar estado de los Tickets
@ j Froporcionamos los archivos y el histarial de todas
For favar, facilita el mayor numero de detalles =" {us solicitudes de soporte completa con
posibles. 5i deseas actualizar una peticion ya respuestas
realizada utiliza el formulario a la derecha
Fara Abrir un ticket nueva haga clic el el baton Email: | |

Ticket ID: | |

Ver Estado

Abrir Ticket Nuevo

Copytight @ osTicket.com. Distibuido por KILUBLX

% osTicket
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2. Una vez que hemos ingresado, nos vamos a la seccioén de “Comprobar estado
de los Tickets” y escribimos nuestro email junto con el ID del ticket que
qgueremos consultar. A continuacién hacemos clic en “Ver Estado”.

Froporcionamos los archivos y el historial de todas
tus solicitudes de soporte completo con
respuestas.

j Comprobar estado de los Tickets
|

Email: |isaac.mendez@kiuhi}{.cnm |

Ticket ID: |.'-"25|E|1 3 |

[ Ver Estado J

3. Nos aparecera la siguiente pantalla con la informacion de nuestro ticket.

L} a
KI U BI CENTRO DE SOFPORTE COM TICKETS
MATERIALIZING IDEAS x

% Inicio [B» Ticket Nuevo Mis Tickets 2 Salir

Mostrando 1 -1de 1 Tickets B Abiertos | [5F1 Cerrados ||[*¥ Refrescar
Ticket # Creado Actualizado Departamento
27285813 | 22/07/2013 DBEQ_I;ID—DEIM | Abierto Prueba Soporte

Copyright @ osTicket.com. Distibuido por KILBEX.

% osTicket Powered




T cket KIUBIX

Staff

Anadir un Ticket Nuevo
Mediante un ticket podras crear una solicitud de soporte, una duda, una queja o algun
comentario para un cliente que se haya comunicado contigo.

A continuacion se explica paso a paso como crear un ticket para un cliente:

1. Se debera entrar al centro de soporte con tickets y hacer clic en “Nuevo Ticket”.

Bienvenido, admin | Panel de Administracion | Mis Preferenciaz | Salir
MJ\'IE H:I.f\l IZING I[?I—A‘u

Tickets M=g Predefinidos Lista de Personal Mi Cuenta

[l Abiertos (10) [ Vencidos (2) [ Cerrados( [35 Huevo Ticket
ElL'lsqueda:| | m [Blisgueda Avanzada)

2. Nos aparecera un formulario. Recuerda que los campos que tienen un asterisco
es obligatorio llenarlos. Para comenzar vamos a escribir los datos del cliente.

L ] ]
K I U B I x Bienwenido, admin | Pansl de Administracion | Mis Preferencias | Sali

MATERIALIZING IDEAS

Tickets Msg Predefinidos Lista de Personal Mi Cuenta

[f Abiertos (10) (B} Vencidos (2) [7! Cerrados [5 Huevo Ticket

Rellena el farmulario para ahrir un Ticket Mueva,

Email: |c|iente@hntmai|.cnm ' Erwiar aleta al usuario.
Nombre: |Juan Diaz !
Teléfono 9997755 B3

3. A continuacion vamos a explicar porque se genero el ticket, el departamento
que lo estd generando, el asunto, la respuesta predefinida que le queremos
mandar al cliente, un resumen donde expliquemos el problema del cliente y de
manera opcional podemos poner una nota interna con detalles técnicos.

Origen del Ticket: Teléfano » o
Departamento: Soporte =

Asunto: | *

Resumen: lWisible ai UsuanoiCilents.*
Respuesta Predefinida: | Seleccionar v [Manexar

Mota Interna: Motz interna (Opcional).




‘ déﬂg'HSIFCkEt !&nlmuzme IDEAS x

4. Por ultimo vamos a definir la fecha de vencimiento, la prioridad del ticket, el
departamento al que se le va a asignar el ticket, el miembro del staff que se va
a encargar de atender el ticket y la firma de quien crea el ticket o del
departamento. Finalmente hacemos clic en enviar ticket.

Fecha de Yencimiento: La hora gsta hasada en tu Zona horavia (G 0.0
7126/2013 L [1e00 v

Prioridad: Marmal |»
Departamento: Facturacion v

Asignar: Salas, Teresa v M Erwiar alerta al Staff asignada.

Firrna: O Minguna O Firma Perzanal ®© Firma del Dpto ¢si existe)

Restablecer

5. Nos aparecera la siguiente pantalla:

K B Ix Bienvenido, admin | Panel de Administracion | Mis Preferenciaz | Saliv

MJ\TI—HIAI IZING IDEAS

Tickets Msyqg Predefinidos Lista de Personal Mi Cuenta

R Abiertos (11) [ Vencidos(2) [J! Cerrados [55 Huevo Ticket

Ticket ID682935 & Editar Ticket

Estado: Ahierto Nombre: Juan Pérez

Prioridad: Mormal Email: cliente@hotmail.com (1)
Departamento: Soporte Teléfono: 999-9955 1111

Creado: 2300702013 - 14:45:14 Origen:

Asunto: Prueba

Staff asignado: Teresa Salas Area de Ayuda: Soparte
Ultima Respuesta: 23/07/2013-14:45:14 Direccion IP: 187 163.216.244
Fecha de Cierre: 2RN7IZ013-11:00:11 Ultimo Mensaje: 2I07I2013-14:4514

E] Ticket asignado a Teresa Salas

Accion: | Seleccionar * Prioridad: | -La Actual-

_| Notas Internas (1)

Mar, 23 Jul 2013 2:45 a.m. - Creada por Fulanito Diaz

Ticket asignado a Teresa Salas
Ticket asignado

[T Historial del Ticket

Mar, 23 Jul 2013 9:45 a.m.

Ticket creado por el Staff

Mar, 23 Jul 2013 9:45 a.m. - Fulanito Diaz

Esto es una prueha

Ticket ereado con éxito
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Responder un Ticket
Mediante esta funcion podras responder a las solicitudes a los clientes con respuestas

predefinidas o con una respuesta personalizada.
A continuaciéon vamos a explicar como responder un ticket.

1. Se debera entrar al centro de soporte con tickets y hacer clic en “Mis Tickets”.

K B Ix Bienvenido, tere | Panel de Administracion | Mis Preferencias | Salir

MJ\TFHIAI IZING IDEAS

Tickets iatg de Personal Mi Cuenta
Cf Abiertos (12) (& Mis Tickets (3) ) [l Vencidos (2) [ Cerrados [55 Nuevo Ticket

EIElsqueda:| | m [Bdsgueda Avanzada]

2. Hacemos clic en el ticket que queremos responder.

- -]
K I U B I Bienvenido, tere | Panel de Administracion | Mis Preferencias | Salir
MATERIALIZING IDEAS

Tickets Lista de Personal Mi Cuenta
[ Abiertos (12) & Mis Tickets (3) [l Vencidos(2) [ Cerrados [Sh Huewo Ticket

ElL’lsqueda:| | m [Blsgqueda Avanzada]
1 3 de 3 Tickets Asignados

Ticket vecha Asunio Deparitamento Prioridad
= 242387 B07r2013 | &8 Error en la factura Facturacion Marmal Juan
Fﬁ 682035 Q20720132  E] Prueba Soporte Marmal Juan Pérez
2200752013 B Prueha Soporte Maormal Frueha

“¥ Refrescar

Copyright @ 2006-2013 osTicketcom. Todos los Derechos Reservados

3. Nos aparecera la informacién del ticket y en la parte inferior de la pagina
podremos responder el ticket. Puedes seleccionar una de las respuestas
predefinidas para los problemas mas comunes. Una vez que terminemos de
escribir nuestra respuesta hacemos clic en “Enviar Respuesta”.

| Responder || Mota Interna || Reasignar Ticket |

Respuesta Predefinida | Seleccionar v~  [inciir

Incluir Firma: @ Minguna O Firma del Departarmento
Estado del Ticket: [] cerrar al Responder

Copyright @ 2006-2013 osTicket.com. Todos los Derechos Reservadaos.
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Enviar una nota interna
Mediante esta funcidon podras enviar una nota interna para comunicarte con los otros

miembros del staff, con el jefe de departamento y/o con el administrador.
A continuacion vamos a explicar como enviar una nota interna sobre algun ticket

1. Se debera entrar al centro de soporte con tickets y hacer clic en “Mis Tickets”.

K B Ix Bienvenido, tere | Panel de Administracion | Mis Preferencias | Salir

MJ\TFHIAI1ZIN( IDEAS
Tickets i15tg de Personal Mi Cuenta
Cf Abiertos (12) B vencidos (2) [ Cerrados [ Huevo Ticket
| m [Bisgueds Avanzada)
2. Hacemos clic en el ticket donde enviaremos la nota interna.

- L]
MATERIALIZING IDEAS x

Tickets Lista de Personal
A2 Mis Tickets (3) [ Vencidos (2)

| m [Blsgqueda Avanzada]

Blsgueda: |

Bienvenido, tere | Fanel de Administracian | Mis Preferencias | Salir

Mi Cuenta
ﬂj Cerrados E: Huewo Ticket

[ Abiertos {12)

Bulsgueda: |
“¥ Refrescar

1 3 de 3 Tickets Asignados
Ticket vecha Asunio Deparitamento Prioridad
= 242387 B07r2013 | &8 Error en la factura Facturacion Marmal Juan
Fﬁ 682035 Q20720132  E] Prueba Soporte Marmal Juan Pérez
Soporte Marmal Frueha

22i07¢2013 | ] Prueba

Copyright @ 2006-2013 osTicketcom. Todos los Derechos Reservados

3. Nos aparecera la informacién del ticket y en la parte inferior de la pagina
podremos enviar la nota interna. Una vez que terminemos de escribir nuestra

nota interna hacemos clic en “Enviar Nota”.

| Responder || Mota Interna || Reasignar Ticket

Asunto

Motificacian, *

Estado del Ticket: [] Cerrar Ticket

‘ Enviar Nota ’ Restablecer

Copyright @ 2006-2013 osTicketcom. Todos los Derechos Reservados.
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Reasignar Ticket
Mediante esta funcion podras asignarle uno de tus tickets a otro miembro del staff

A continuaciéon vamos a explicar como reasignar un ticket a otro miembro del staff

1. Se debera entrar al centro de soporte con tickets y hacer clic en “Mis Tickets”

MATEHIALTZ'IN( IDEAS x

Tickets isig de Personal Mi Cuenta
Cf Abiertos (12) (& Mis Tickets (3) ) B} Vencidos (2) [ Cerrados [55 Huevo Ticket

| m [Bisgueda Avanzada]

2. Hacemos clic en el ticket que queremos reasignar.

MAIEulnl_lzlnc IDEAS x

Tickets

[T Abiertos (12)

Bienvenido, tere | Panel de Administracion | Mis Preferencias | Salir

Busgueds: |

Bienvenido, tere | Pansl de Administracion | Mis Preferencias | Salir

Lista de Personal Mi Cuenta

[@ Vencidos (2) Eﬁﬂ Cerrados

| m [Bisgueda Avanzada]

Departamento

Facturacion

|§ Huewo Ticket

& Mis Tickets (3)

Blisgueda: |
“% Refrescar

h ﬂ@l 1-3de 3 Tickets Asignados
Asunto

Prioridad De
marrmal Juzn

Ticket vecha
= 242387 | p3/07r20132 @ Error en la factura
Soporte marrmal Juzn Pérez
marrmal Frueba

20702013 | B Prueba
220712013 B Frueba Sopore

) 682035

Copyright ® 2006-201 3 osTicket.com. Todos los Derechos Reservados

3. Nos aparecera la informacion del ticket y en la parte inferior de la pagina
podremos reasignar nuestro ticket. Una vez que terminemos de definir a quien

se lo vamos a asignar y el porqué, hacemos clic en “Asignar”.

| Responder || MNota Interna || Reasignar Ticket |

Miembro del Staff: | Seleccionar- v *

Comentarios. (nota interna) *

Copyright @ 2006-2013 asTicket com. Todos los Derechos Reservados.



T cket KIUBIX

Editar Perfil

En esta seccidn podras editar tus datos personales y tu firma.
A continuaciéon vamos a explicar como editar tu perfil.

1. Se debera entrar al centro de soporte con tickets y hacer clic en “Mi Cuenta”.

K B I x Blienvenido, tere | Fanel de Administracidn | Mis Preferenciaz | Salir

MJ\'I'I-RII\.I IZING IDEAS

Tickets Lista de Personal

[l Abiertos(12) & Mis Tickets (3) [ Vencidos (2) [ Cerrados [G» Huevo Ticket

Ell.’lsqueda:| | m [Bosqueda Avanzada)

2. Nos aparecera la informacién de nuestro perfil. Cuando terminemos de editar
nuestro perfil, hacemos clic en “Guardar”.

K I x Bienvenido, tere | Pansl de Administracion | Mis Preferencias | Saliv

MJ’\.TI—HIAI IZING IDEAS

Tickets Lista de Personal Mi Cuenta

& MiPerfil  £3; Ajustes E8 Cambiar Contraseiia

Mi Perfil
Usuario: tere
Mormbre: |Teresa *
Apellidos: |Sa|as | *
Email: |tere_sa|as2@gmail.com | *
Teléfono | | Bt |
Il ool | |
Firma
o
Copyright © 2006-2013 osTicket.com. Todos los Derechos Reservados.
. ~
Cambiar Contrasefia

En esta seccidon podras cambiar tu contrasena.
A continuaciéon vamos a explicar como cambiar tu contrasenfa.

1. Se debera entrar al centro de soporte con tickets y hacer clic en “Mi Cuenta”.

K B I x Bienvenido, tere | Panel de Administracian | Miz Preferencias | Salir

MJ\'II-HII\I IZING IDEAS

Tickets Lista de Personal

[ Abiertos {(12) % Mis Tickets (3) [l Vencidos (2} % Cerrados [G» Nuevo Ticket

Elljsqueda:| | m [Bisgueda Avanzada]
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2. Hacemos clic en “Cambiar Contrasena”.

K B I x Bienvenido, tere | Panel de &dministracidn | Mis Preferencias | Saliv

MJ’\.'II-HII\.I IZING IDEAS

Tickets Lista de Personal Mi Cuenta

é Mi Perfil §§§ Ajustes €GZl Cambiar Contrasefia

3. Nos aparecera la siguiente pantalla donde debemos escribir nuestra

contrasefa actual y escribir dos veces la nueva contrasefia. Cuando hayamos
terminado hacemos clic en “Enviar”.

Bienvenido, tere | Panel de Administracion | Mis Preferencias | Saliv
MATERIALIZING IDEAS

Tickets Lista de Personal Mi Cuenta

& MiPerfil £3% Ajustes 2 Cambiar Contraseiia

Cambio de Contraseiia

Contrasefia Actual: |

Contrasefia Mueva: |

Repita Contrasefia: |

(civiar || Resiabiscer i canceiar

Copyright @ 2006-2013 osTicket.com. Todos los Derechos Reservados.

Editar ajustes de la cuenta

En esta seccién puedes editar ajustes como el tamafio maximo de pagina, cada cuanto
refrescar la pagina, tu zona horaria y habilitar o deshabilitar el horario de verano.

A continuacion te vamos a mostrar los ajustes que puedes editar en tu cuenta.

Bienvenido, tere | Panel de Administracion | Mis Pretferencias | Salir
MATERIALIZING IDEAS

Tickets Lista de Personal Mi Cuenta
£ MiPerfil  £3% Ajustes G2 Cambiar Contrasefia

Mis Preferencias

Tamafio maximo de ) . -
pagina: 25w TicketstAriculos por pagina.

Refrescar Pagina: D (Cada cuantos minwos se refrescara la paging de Tickets, Entrar O para deshabiliiah

Fona Horaria Preferida; | GMT 0.0 (Western Europe Time, London, Lisban, Casablanca) v
Horario de Verano: [ Hanilitar horario de verano

Hora Actual: 23072013 - 16:06: 16

[Giimriar | Rasiabiccar | Carzatar]

Copyright @ 2006-201 3 osTicket.com. Todos los Derechos Reservados.
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Jefe de Departamento

Los siguientes temas se pueden consultar en la seccion del Staff:

= Anadir un Ticket Nuevo

= Responder un Ticket

= Enviar una nota interna

= Reasignar Ticket

= Editar Perfil

= Cambiar Contrasefa

= Editar ajustes de la cuenta

A continuaciéon vamos a explicar las funciones exclusivas del Jefe de Departamento.

Marcar un ticket como vencido
Mediante esta funcion puedes indicar que ya paso la fecha de vencimiento de un ticket
para que los miembros del staff le den mayor prioridad.

1. Se debera entrar al centro de soporte con tickets.

K I U B I Bienvenido, admin | Panel de 2Administracian | Mis Preferencias | Salir
MATERIALIZING IDEAS

Tickets Msg Predefinidos Lista de Personal Mi Cuenta

CH Abiertos (11) [ vencidos (2) 5l Cerrades [5» Huewo Ticket

Busqueda: | | m [Blisgueda Avanzada]
Mostrando 1-7 de 7 Abierto ¥ Refrescar
Ticket Fecha Departamento Prioridad
| 670732 | 26/06:2013 Erroren la pagina Soporte Marmal  fer
[0 ZF 851718 26/08/2013 Error en la pagina Soporte MHormal Gustavo
[0 &8 764661 26062013 Mo funciona mi carito Soporte Mormal | Gustavo
L] 765918 ZE/M06/2013 Error Soporte MHormal Gustavo
.| 324503  2E/06/2013  Link caido Soporte Mormal | Gustavo
[0 Z 434692 26/08/2013 Error en la pagina Soporte MHormal Gustavo
| 425791 25/06/2013 i Error en la pagina Soporte Marmal Pdlizas de ...

Seleccionar: Todos | Invertir Seleccidn | Minguno Pagina: [1]

[ Vencido il Cerrar

Copyright® 2006-2013 osTicket.com. Todos los Derechos Reservados,

2. Seleccionamos el o los tickets que queremos marcar y hacemos clic en

“Vencido”.
Mostrando 1-7 de 7 Abierto % Refrescar
Ticket Fecha Departamento Prioridad
i 670732 26062013 Erroren la pagina Sopore Marmal  fer
851718 2B/REIZ013 Errorenla pagina Soporte Maormal | Gustavo
|l 764661 26062013 Mo funciona mi carito Soporte Mormal  Gustavo
[J | 5A 765918  26/0B/2013  Error Soporte Mormal | Gustavo
[ & 324503 26/06/2013  Link caido Soporte Marmal  Gustavo
434692 | 26/06/2013 Errar en la pagina Sopare Marmal | Gustava
= 425791  25(06/2013 i Error en la pagina Soporte Mormal  Fdlizas de .

eleccionar Todos | Inverir Seleccion | Minguno Padina: [1]

g £

Copyright @ 2006-2013 osTicket.com. Todos los Derechos Reservados.
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3. Hacemos clic en “Aceptar” en la ventana emergente que nos aparecera.

Mostrando 1-7de7 Abierto ¥ Refrescar
Ticket Fecha . o . L - = aridad
e — Mensaje de la pagina sistematickets.ibox.mx: X0
[1 A670732 2B/0BI2013 Errorenla armal  fer
F1851718  26/06i2013 Erroren I igintjv?ngc'fdrgsq?”e desea marcar los Ticksts ssleccionados ormal  Gustavo
[1 A 764661 2E08i2013 Mofuncio anmal | Gustavo
S ?65918 2B/06/2013 Error [ ACEDti}D e J armal | Gustavo
73 324503 26/0652013  Link caido armal  Gustavo
1A 434692 | 26/062013 Errorenla pagina Soporte Marmal | Gustava
Ll 425791 25i06i2013 5] Error en |a pagina Soporte Mormal  Pdlizas de ...

Seleccionar; Todos | Irwerir Seleccion | Minguno  Pagina: [1]

4. Por ultimo nos saldra un mensaje de confirmacion.

Gde 2 Tickets seleccionados marcados como uencidos)
~— —————
Bisgueda: | | m [Busgueda Avanzadal
Mostrando 1-7 de 7 Abierto % Refrescar
Ticket Fecha Asunto Departamento Prioridad De
O 670732  26/06/2013 Errar en la pagina Soporte Marmal — fer
O 851718 | 26/06/2013  §=] Error en la pagina Soporte Mormal | Gustavo
il TE4661 | 26/06/2013 Mo funciona mi carito Soporte Marmal Gustavo
O 765918  ZE/06/2013  Errar Soporte Mormal | Gustavo
il 324503 2B/0672013  Link caido Soporte Marmal Gustavo
O 434692 | 26/06/2013 =] Error en la pagina Soporte Mormal | Gustavo
L 425791 | 25/06/2013 | i Error en la pagina Soporte Mormal | Polizas de ...

Seleccionar Todos | Inverir Seleccidn | Minguno Pagina: [1]

Cerrar un ticket
Mediante esta funcion puedes indicar que un ticket ya ha sido resuelto.

1. Se debera entrar al centro de soporte con tickets.

K I U B Ix Bienvenido, admin | Panel de Administracion | Mis Preferencias | Salir
MATERIALIZING IDEAS

Tickets Msg Predefinidos Lista de Personal Mi Cuenta

[l Abiertos (11) [ WVencidos (2) [ Cerrados [5h Huewo Ticket

Elljlsquedat| | m [Busqueda Avanzada]

Mostrando 1-7 de7 Abierto % Refrescar

Ticket Fecha Asunto Departamento Prioridad De

(Ll 670732 | 26/06/2013 Errar en la pagina Sopaorte Marmal  fer

O 851718  Z26/0B/2013  Error en la pagina Soporte Mormal | Gustavo

O 764661 | 2B/06/2013 Mo funciona mi carito Soporte Mormal | Gustavo

[ B 765918 26/06/Z0132 Error Soparte Marmal Gustavo

[0 324503 26/06/20132  Link caido Soporte Moarmal Fustavo

[ 434692 26/06/2013 Error en la pagina Soporte Marmal Gustavo

L} 425791 25/06/2013 85 Error en la pagina Soporte MMormal FPdlizas de ...

Seleccionar Todos | Invertir Seleccidn | Minguno Pégina: [1]

[Wancido ll arar

Copyright @ 2006-2013 osTicketcormn. Todos los Derechos Reservados
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2. Seleccionamos el o los tickets que queremos cerrar y hacemos clic en “Cerrar”.

Mostrando 1-7 de 7 Abierto *% Refrescar

Ticket Fecha Departamento Prioridad

6?0?32 ZEIOGIZ013 Error enla pagina Soparte Marmal Ter

7 851718  26/06/2013 5] Error en la pagina Soporte FMormal Sustavo

[7] 764661 2E6/06/2013 Mo funciona mi carito Soporte Marmal Gustavo

=] 765918 ZE/0B/2012 Error Soporte Marmal Zustavo

7] 324503 2E/0B/2013  Link caido Soparte Marmal Gustavo

T2 434692  26/06/2013 | £ Error en la pagina Soporte Rormal Gustavo

425791  25/06/2013 | i Error en la pagina Soporte Marmal Folizas de ...

Seleccionar Todos | Inverdir Seleccion | Minguno  Pagina: [1]1

IT

Copyright @ 2006-2013 osTicket.com. Todos los Derechos Resemvados.

3. Hacemos clic en “Aceptar” en la ventana emergente que nos aparecera.

Mostrando 1-7de7 Abierto "% Refrescar
Ticket Fecha
670732 | 2B/0E/2013 Erroren la

851718 ZE/062013 ] Errar e
Z 764661 26/06/2013 Mo funcio
765918 Z6/06/2013 Error
TF 324503 26/06/2013  Link caido
434692 | 2E/06/2013  §F Erroren la pagina Soporte Marmal | Gustavo
425791 25/06/2013 1 Error en la pagina Soporte Mormal  Pdlizas de ..

Nenartamenta
Mensaje de la pagina sistematickets.ibox. mx:

Prioridad
armal | fer

iEstd seguro que desea cerrar los Tickets seleccionados? ormal Gustava

N\
Q Aceptar “[ Cancelar ]

A

ormal  Gustavo

orrmal Gustavn

ormal | Gustavo

Oo0rO0~O

Seleccionar Todos | Invertir Seleccion | Minguno Pagina: [1]

[ercido i cariar

Copyright® 2006-201 3 asTicket.com. Todos los Derechos Reservados.

4. Por ultimo nos saldra un mensaje de confirmacion.

@ 2 tickets seleccionados cerrados
S —

BL’lsqueda:| | m [Bisqueda Avanzada)

Mostrando 1-5de5 Abierto 4} Relrescar
Ticket Fecha Asunto Departamento Prioridad De

[0 670732 2606/2013 Erraren la pagina Soporte Mormal — fer

[0 A 764661 26062013 Mo funciona mi carito Soparte Mormal  Gustavo

[0 {7 765918 26062013 Errar Sopare Mormal  Gustavo

[0 A 434602 26062013 ] Eroren la paging Soporte Mormal — Gustavo

[0 A 425791 25062013 i Erroren la pagina Soporte Mormal  Pdlizas de ..

Seleccionar, Todos | Invertir Seleccidn | Minguno Pégina: [1]
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Reabrir un ticket
Mediante esta funcion puedes volver a abrir un ticket que estaba vencido o cerrado.

1. Se debera entrar al centro de soporte con tickets y hacer clic en “Vencidos” o
“Cerrados”.

K I B Ix Bienvenido, admin | Panegl de Sdministracion | Mis Preferencias | Salir

MI\TERIALIZING IDEAS

Tickets d=g Predefinidos ista de Personal Mi Cuenta

i Abiertos (11) (@ vencidos (2) 0 & Huevo Ticket

Bldsqueda: | | w [Basqueda Avanzada)l
Mostrando 1-7 de7 Abierto “% Refrescar
Ticket Fecha Asunto Departamento Prioridad De
.| 670732 | 2B/0ES2013  Error en la pagina Soporte Marmal | fer
[ & 851718 26062013 Error en la pagina Soporte Marmal Gustavo
[ & 764661 260620132 Mo funciona mi carito Soporte Moarmal Fustavo
L.} 765918 | 2E/062013 Errar Soporte Marmal Gustavo
[1 & 324503 260620132  Link caido Soporte Moarmal Fustavo
[1 {F 434692 26082013 Error en la pagina Soporte MMormal Gustavo
1 425791  25/06/2013 85 Error en la pagina Soporte MMormal FPilizas de ...

Seleccionar: Todos | Invertir Seleccion | Minguno  Pagina: [1]

Copytight @ 2006-2013 osTicket.com. Todos los Derechos Reservados,

2. Seleccionamos el o los tickets que queremos reabrir y hacemos clic en
“Reabrir”.

Mostrando 1-4de 4 Cerrado Q Refrescar

Ticket Fecha Departamento Prioridad

ZRIMAMZ013  Errar en la paging Soparte Mormal  Gustawva
26062013 Link caido Sopore Mormal  Gustavo
ZRIBIZ013  Errar en la paging Sopate Marmal  Juan Pérez
24/06r2013 osTicket Instalado Sopore Marmal  osTicket Support

Seleccionar Todos | Irverdir Seleccian | Minguno Pagina: [1]

:

Copyright @ 2006-2013 osTicket.com. Todos los Derechos Reservados.

3. Hacemos clic en “Aceptar” en la ventana emergente que nos aparecera.

Mostrando 1-4de 4 Cerrado % Refrescar

Nenartamenta
Mensaje de la pagina sistematickets.ibox.mx: 24

Ticket Asunto
T 851718 | 26i06/2013 Erroren 3

{3 324503 2B/0B/2013 Link caido
T2 398971 2E082013  Erroren I3
T 891046 24082013 |osTicket |

Fecha Prigridad

ormal  Gustawo

<

iEstd sequro que desea reabrir los Tickets seleccionadas? ormal | Gustawo

ormal | Juan Pérez

O =

| aceptar i[ Cancelar ] ormal  osTicket Support

Seleccionar; Todos | Invertir Seleccidn (=SS

Copyright @ 2006-2013 osTicket com. Todos los Derechos Reservados.
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4. Por ultimo nos saldra un mensaje de confirmacion.

(2 de 2 tickets seleccionados reabiertus)

e —— —
Blsqueda: | m [Blisqueda Avanzada]
Mostrande 1-7 de 7 Abierto “% Refrescar
Ticket Fecha Departamento Prioridad
[ fZ 399971 26062013 Erroren la pagina Sopoarte Marmal  Juan Pérez
[ & 324503 260620132  Link caido Soporte Moarmal Fustavo
[ Z 670732 26062013 Erroren la pagina Sopoarte Marmal  fer
F 754551 ZBMBE2013 Mo funciona mi carito Soporte Maormal Gustavo
(] TG5918 2E/M06/2013 | Error Soporte Mormal Gustavo
L] 434692  2EMOE2013 | i Error en la pagina Soparte Mormal | Gustavo
L} 425791  25/06/2013 = Error en la padgina Sopoarte Marmal Palizas de ...
Seleccionar: Todos | Invertir Seleccidn | Minguno Fagina: [1]
vercido

Copyright @ 2006-201 3 osTicket.cormn. Todos los Derechos Reservados

Crear una respuesta predefinida

Mediante esta funcidon podemos crear una respuesta predefinida para un determinado
problema.

1. Se debera entrar al centro de soporte con tickets y hacer clic en “Msg
Predefinidos”.

[ ] ]
K I U B Ix Bierrenido, admin | Panel de Administracion | Mis Preferencias | Salic

MATERIALIZING IDEAS

Tickets Msg Predefinidos Lista de Personal Mi Cuenta

[Hl Abiertos (11) [l Vencidos ™7 Cerrados [55 Huevo Ticket

Eﬂsqueda:l | m [Blsgueda Avanzada)

2. Hacemos clic en “Nueva Respuesta Predefinida”.

Tickets Msg Predefinidos  Lista de Personal Mi Cuenta
@ Respuestas Predefinidas
Buscarpur:| |Categun’a |Tudus log Departamentos % m
Mostrando 1-3de3
Titulo Respuesta Estado Departamento. Ultima Actualizacion
] Respuesta resolucion Activo  Todos los Departamentos JEI06/2013-17:3317
[ Respuesta general Active  Todos los Depatamentos 2RMOBZ013- 173217
[] Respuesta autorntica (con variahles) Activo  Todos los Departamentos 2RI062013- 164516

Seleccionar, Tados | Invertir Seleccidn | Minguno  Paging: [1]

il el e
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3. Llenamos el formulario que nos aparecera en nuestra pantalla. Cuando
hayamos terminado hacemos clic en “Guardar”.

Nueva Respuesta predefinida

Titulo: | !
Status: ® activa O Inactiva

Categoria; Departamento para el que la respuesta estara disponible.

|Tndns log Departamentos ¥

Respuesta:  Respuesta predefinida. Admite variables de ticket hasicas. *

i | Resiblacer | cancear

4. Nos saldra un mensaje de confirmacion.

Tickets Msg Predefinidos Lista de Personal Mi Cuenta

@] Respuestas Predefinidas @ Hueva Respuesta Predefinida

( Respuesta predefinida creada )

v

Buscar por; | | Catenoria |T0dus los Departamentos ¥ m

Mostrando 1-4de 4

Titulo Respuesta Departamento. Ultima Actualizacion
[] Respuesta resalucidn Active  Todos los Departamentos ZE062013-17:3317
[ Respuesta genaral Active  Todos los Departamentos ZBI06/2013-17:3217
[ Respuesta de Prueha Active  Todos los Departamentos 207201 3-18:4218
[] Respuesta automatica {can variables) Active  Todos los Departamentos ZEMBMZ013- 164516

Selecciohar: Todos | Irverir Seleccidn | Minguno  Pagina: [1]

acivan |l esacivan e e

Editar una respuesta predefinida

Mediante esta funcion podemos editar el titulo, el status, la categoria y/o el mensaje de
una respuesta predefinida.

1. Se debera entrar al centro de soporte con tickets y hacer clic en “Msg
Predefinidos”.

[ ] m
K I U B Ix Bienvenido, admin | Panel de Administracion | Mis Preferenciss | Saliv

MATERIALIZING IDEAS

Tickets

Msg Predefinidos JLista de Personal Mi Cuenta

O Abiertos (11) [l Vencidos ™7 Cerrados  [3y Huevo Ticket

Bﬂsqueda:| | m [Busgueda Avanzada]
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2. Hacemos clic en la respuesta que queremos editar.

Mostrando 1-4de4

Titulo Respuesta Estado Departamento. Uttima Actualizacion
[] Respuesta resolucidn Active  Todos los Departamentos 2BI0ER2MI- 17337
[] Respuesta general Activo  Todos los Departamentos BOEZM3- 173217
l Activo  Todos los Departamentos 230723 - 184318
[] Respuesta automéatica (con variables) Activo  Todos los Departamentos 2BMOE2013- 164516

Seleccionar, Todos | Invertir Seleccion | Minguno  Pagina: [1]

i | saair i

3. Nos aparecera el formulario de la respuesta predefinida. Editamos los campos
que queramos y cuando hayamos terminado hacemos clic en “Guardar”.

Tickets Ms=g Predefinidos Lista de Personal Mi Cuenta

@] Respuestas Predefinidas @ Huewva Respuesta Predefinida

Editar Respuesta Predefenida

Titulo: |Respuesta de Pruebha
Status: @ activa O Inactiva
Categoria: Departamento para el que la respuesta estara dispaonible.

|T0d05 los Departamentos

Fespuesta: Fespuesta predefinida. Admite variables de ticket hasicas. *

E=sto e=s una prusha.

REsfablazas

Activar una respuesta predefinida

Mediante esta funcién puedes activar una respuesta para que se encuentre disponible
cuando alguien responda un ticket.

1. Se debera entrar al centro de soporte con tickets y hacer clic en “Msg
Predefinidos”.

u |
K I U B Ix Biervenido, admin | Panel de Administracion | Mis Preferencias | Salic

MATERIALIZING IDEAS

Tickets Msg Predefinidos | JLista de Personal Mi Cuenta

[ Abiertos (11} [ Vencidos ™ Cerrados [ Huevo Ticket

Eﬂsqueda:| | m [Bisgueds Avanzada)
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2. Seleccionamos la o las respuestas que queremos activar y hacemos clic en
“Activar’.

Mostrando 1-4de4

Titulo Respuesta Estado Departamento. Ultima Actualizacion
[\Respuesta resolucidn Activo  Todos los Departamentos 2B06E2013- 173317

Fespuesta general Inactivo  Todos los Departamentos 23072013- 184918

Respuesta de Prueha Inactivo  Todos log Departamentos 23072013- 184918
Ll Respuesta automéatica (con vatiahles) Activo  Todos los Departamentos 26062013 - 16:45:16

Seleccionar Todos | Invertir Seleccidn | Minguno Pégina: [1]

m Desaetivar w

3. Hacemos clic en “Aceptar” en la ventana emergente que nos aparecera.

Mostrando 1-4ded

Titulo Respuesta Estado Departamento. Ultima Actualizacian
[ Respuesta resalucion Mensaje de la pagina sistematickets.ibox.mx: 26/06/2013 - 173347

Respuesta general 230772013-13:8918

iEsta seguro que desea habilitar los elementos seleccionados?

Respuesta de Prueba 2300712013 - 13:5918

[0 Respuesta automatica (con variables 260672013 - 16:45.16

| Aceptar U) Cancelar ]

Seleccionar, Todos | Invertir Seleccion

T (e [Htien

4. Por ultimo nos saldra un mensaje de confirmacion.

-

@ 2 respuestas seleccionadas actiuadab

Buscar por; ‘ | Caterora |Tudos los Departamentos m
Mostrando 1-4de 4
Titulo Respuesta Estado Departamento. Ultima Actualizacion
(] Respuesta resolucian Active  Todos los Depatamentos 2BO62013- 173317
(] Respuesta genaral Activo  Todos los Departamentas 230772013 - 19:05:18
[] Respuesta de Prueha Active  Todos los Depatamentos JH0TE03-15:05:19
(] Respuesta automética (con variables) Active  Todos los Depatamentos 2BMO62013- 164516

Seleccionar Todos | Invertir Seleccidn | Minguho Pagina: [1]

7 (e [
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Desactivar una respuesta predefinida
Mediante esta funcidon puedes desactivar una respuesta para que no se encuentre
disponible cuando alguien responda un ticket.

1. Se debera entrar al centro de soporte con tickets y hacer clic en “Msg
Predefinidos”.

x Bienvenido, admin | Panel de Adminizstracidn | Miz Preferencias | Salic
Mmemauzmc IDEAS

Tickets

M=g Predefinidos Lista de Personal Mi Cuenta

[ Abiertos (11) [l Vencidos

BL‘lsqueda:| | m [Blsgueda Avanzada)

= Cerrados [55 Huevo Ticket

2. Seleccionamos la o las respuestas que queremos desactivar y hacemos clic en

“Desactivar”.
Mostrando 1-4ded
Titulo Respuesta Estado Departamento. Ultima Actualizacion
[ \\Respuesta resolucion Active  Todos los Departamentos 2E062013-17:3317
Fespuesta general Inactive Tados los Departamentas 2307I2013- 1849918
Respuesta de Frueha Inactive Todos los Departamentos 230712013-18:49.18
LI Respuesta autarmatica (con variahles) Active  Todos los Departamentos 26062013 - 164516

Selecciohar Todos | Imvertir Seleccidn | Minguno  Pégina: [1]

Activar i Des> twar @ Eliminar

3. Hacemos clic en “Aceptar” en la ventana emergente que nos aparecera.

Buscarpor:| |Categuria ‘Tudos los Departamentos ¥ m

Mostrando 1-4ded

[ Respuesta resolucidn iFska sequra que desea deshahilitar los elementos seleccionados? tos IRIOR0T2- 173317
Respuesta genersl ('\ tos 23/07/32013- 19:05:13
Respuesta de Prueha daeptar )| Cancelar | Lo 230712013 - 19:05:19
[] Respuesta automatica fcon variables vo  [odos [0 Departamentos 2BI06/2013- 164516

Seleccionar: Todog | Inverir Seleccidn | Ninguno Pégina: [1]

i s | i
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4. Por ultimo nos saldra un mensaje de confirmacion.

@a 2 respuestas seleccionadas desacﬁua@
e —— —

Buscar por; | | Categoria |T0dus los Departamentas | m

Mostrando 1-4ded

Titulo Respuesta Estado Departamento. Ultima Actualizacion
[ Respuesta resolucian Activo  Todos los Departamentos 2EMB2013-17.337
[0 Respuesta general Inactive Todos los Departtamentos M7 3- 1312149
[] Respuesta de Prueha Inactive Todos los Depattamentos 2AMT2013- 1812149
[0 Respuesta automatica (con variahles) Activo  Todos los Departamentos 2EMB2013- 164516

Seleccionar: Todos | Invertir Seleccidn | Minguno  Pagina: [1]

[ Activar W Desactivar [l Elimiar

Eliminar una respuesta predefinida
Mediante esta funcién puedes eliminar una o varias respuestas predefinidas.

1. Se debera entrar al centro de soporte con tickets y hacer clic en “Msg
Predefinidos”.

L | ]
K I U B Ix Bienvenido, admin | Panel de Administracion | Mis Preferencias | Salr

MATERIALIZING IDEAS

Tickets Msq Predefinidos ) Lista de Personal Mi Cuenta

(W Abiertos (1) Bl Vencidos

BL’lsqueda:| ‘ m [Biisgueda Avanzada]

™1 Cerrados [ Muevo Ticket

2. Seleccionamos la o las respuesta que queremos eliminar y hacemos clic en
“ H H tHl
Eliminar”,

Mostrando 1-4 de 4

Titulo Respuesta Estado Departamento. Ultima Actualizacion
[] \espuesta resolucidn Activo  Todos los Departamentos JBM0ER0TI- 17337
[] Respuesta general Inactivo  Tados los Departamentos 0TR013- 191219
fespuesta de Prugha Inactivo Tados los Departamentos 0TR013- 191219
[] fRespuesta autornatica can variables) Activo  Tados los Departamentos 2606013 - 164516

Seleccionar: Todos | Invertir Seleccion | Ninguno Paging: [1]

[ [
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3. Hacemos clic en “Aceptar” en la ventana emergente que nos aparecera.

Mostrando 1-4de 4
Titulo Respuesta Estado Departamento.

[0 Respuesta resolucidn Mensaje de la pgina sistematickets. ibox.mx: 2BIBIA0T3 - 173317
230772013 -1812:19

2307203181219
26062013 - 16:45:16

Uttima Actualizacion

[ Respuesta general

{Esta sequro que desea eliminar los elementos seleccionados?
Respuesta de Prueha

[ Respuesta automéatica {can variahleg ]
fAreptar Cancelar

I [ o

Seleccionar, Todos | Inverir Seleccidn

4. Por ultimo nos saldra un mensaje de confirmacion.

< 1 de 1 respuestas seleccionadas eliminadas >

Buscar par: | | Categoria |Tudns los Departamentos ¥ m
Mostrando 1-3de3
Titulo Respuesta Estado Departamento. Uttima Actualizacion
] Respuesta resalucitn Active  Tadaos los Departamentas ZEI0EZ03- 173317
[] Respuesta general Inactivo Todos los Depatamentos 23072013 - 191219
[] Respuesta automatica {con variables) Active  Todos oz Departamentos 2EI0EI2013- 164516

Seleccionar Todos | Invertir Seleccidn | Ninguno  Pagina: [1]

Ui il i




KIU

- _Iy OST cket Mmsnmuzme IDEAS x

Administrador

Los siguientes temas se pueden consultar en la seccion del Staff:

= Anadir un Ticket Nuevo

= Responder un Ticket

= Enviar una nota interna

= Reasignar Ticket

= Editar Perfil

= Cambiar Contrasefa

= Editar ajustes de la cuenta

Los siguientes temas se pueden consultar en la seccién de Jefe de Departamento:

= Marcar un ticket como vencido

= Cerrar un ticket

= Reabrir un ticket

= Crear una respuesta predefinida

= Editar una respuesta predefinida

= Activar una respuesta predefinida

= Desactivar una respuesta predefinida
= Eliminar una respuesta predefinida

A continuacion vamos a explicar las funciones exclusivas del Administrador.

Transferir a Departamento

Mediante esta funcion puedes transferir un ticket a otro departamento.

1. Se debera entrar al centro de soporte con tickets. Hacemos clic en el ticket que
queremos transferir.

K B I x Bienvenida, Administrador | Pansl de Configuracion | Mis Preferencias | Saliv

MATERLE [ LZING IDEF

Tickets M=g Predefinidos Lista de Personal Mi Cuenta
[ Abiertos {(11) [ Vencidos (3) [l Cerrados [5» Huewvo Ticket

Blasqueda: | | [EITEGRETS| [Busgqueda Avanzada)

Mostrando 1- 11 de 11 Abierto “¥ Refrescar
[0 & 399971 26/06/2013 &= Error en la pagina Sopaorte Marmal | Juan Pérez
[ F 324503 26/06/2013 Link caido Soporte rMoarmal Gustavo
[0 = 842387 23/07/2013 £ Error en la factura Facturacion FHarmal Jduan
[0 = 682935 23/07/2013 £ Prueba Soparte Marmal  Juan Pérez
[1 & 729813 22072013 | B FPrueha Soporte Hormal Frueba
[ = 100559 26/06/2013 ] Correccion Soporte Mormal | Gustavo
[ & 670732 26/06/2013 Error en la pagina Soparte Hormal fer
[0 & 764661 2E/06/2013 Mo funciona mi carito Soporte Flarmal Gustawo
Ll 765918 26/06/2013  Errar Soparte Marmal Gustavo
[0 & 434692 26/06/2013 65 Error en la pagina Soporte Marmal Gustawo
[0 ) 425791 25/06/20132  §Z] Error en la pagina Soporte mHormal | Palizas de .

Seleccionar Todos | Inverir Seleccidn | Minguno Paaina: [11

[ Vencido il Cerrar |l Eliminar ]

Copyright @ 2006-2013 osTicket.com. Todos los Derechos Reservados
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2. Nos aparecera la informacioén del ticket y en la parte inferior podremos transferir
el ticket a otro departamento. Seleccionamos el departamento al que lo vamos
a transferir, escribimos la causa de la transferencia y hacemos clic en
“Transferir”.

Responder || Nota Interna || Transferir a Departamento || Reasignar Ticket

Oepartamento: |- Selecciona Departamenta - ¥
Comentarios /Motivos de 2 transferencia (nofa interna) *

Resiahlecar

Editar Ticket

En esta seccién podemos editar la informacion de nuestro ticket.
1. Se debera entrar al centro de soporte con tickets. Hacemos clic en el ticket que

queremos editar.

K I U B Ix Bienvenido, Administrador | Panel de Configuracion | Mis Preferencias | Salic
MATERIALIZING IDEAS

Tickets M=g Predefinidos Lista de Personal Mi Cuenta

[fl Abiertos (11) [ Vencidos(3) [ Cerrados [5» Huevo Ticket

Elusqueda.| | m [BlUsgueda Avanzada)l

Mostrando 1-11de 11 Abierto “% Refrescar
Ticket Fecha Departamento Prioridad

(Ll 399971 26062013 | &5 Error en la paaina Soporte Marmal | Juan Pérez

[0 E 324503 28/06/2013 | Link caido Soporte rarmal Gustavo

] = 842387 2350752013 @ Error en la factura Facturacion Mlarrmal Juan

[ = 682935 23072013 &4 Frueha Soporte Mormal | Juan Pérez

(L 729813 22/07i2013  E Prueba Soporte Marmal | Prueba

[ = 100559  26/06/2013 | E] Correccion Soporte Mormal | Gustavo

(L 670732 2B/0B2013 Erroren la pagina Soporte Marmal | fer

[} T64661 26/06/2013 Mo funciona mi carito Soporte Marmal Sustavo

[ A 765918 2E06/2013  Error Soporte Maormal | Gustawvo

Ll 434692  26/06/2013 | i5] Error enla pagina Soporte Mormal | Gustavo

(L 425791  25/06/2013 | §E] Error en la pagina Soporte Marmal | Pdlizas de

Seleccionar Todos | Inverir Seleccian | Minguno  Pégina: [1]

[ Vencido |l Corrar il Eliminar |

Copyright @ 2008-2013 osTicket.com. Todos los Derechos Reservados.
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2. Nos saldra la informacion del ticket y hacemos clic en “Editar Ticket”.

Tickets Msg Predefinidos | Lista de Personal Mi Cuenta
(M Abiertos (11) (B Vencidos(3) |7 Cerrados [ Huevo Ticket
Ticket ID682935 & i
Estado: Ahierto Nombre: Juan Pérez
Prioridad: Mormal Email; tliente@hotmail.com (1)
Departamento: Soporte Teléfono: HA9-5999 1111
Creado: 230712013 - 34509 Origen;

Asunto; Prueba
Staff asignado:
Ultima Respuesta;

Fecha de Cierre;

Teresa Salas Area de Ayuda: Soporte
2300712013 - 3:45:09 Direccion IP; 187.163.215.249
2BI0Tr2013 - 6:00:08 Uttimo Mensaje; 2300772013 - 3:45:09

F] Ticket asignado a Teresa Salas

3. Nos aparecera el formulario con la informacién del ticket. Cuando hayamos
terminado de editar, hacemos clic en “Actualizar Ticket”.

Tickets M=g Predefinidos Lista de Personal Mi Cuenta

[ Abiertos (11) [l Vencidos(3) [7 Cerrados [ Huevo Ticket

Actualizar # Ticket682935 (\Ver Ticket)

Email:
Nombre:
Asunto:

Teléfono:

Fecha Vencimiento:

Frioridad:

Tema de Ayuda:

Nota Interna:

||:Iiente@hcutmail.u:om

|Juan Pérez

|F‘rueba

999 9993 =

La hova dependera de su zona horatia (G -5.0)
0742612013 [ [osoo v

Marmal %

| Soporte  [AKtW) “ (opcional)

Razon de Edicion.!

Actualizar licket'® \Restablecer
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Eliminar Ticket
Mediante esta funcién puedes eliminar un ticket que ya no necesites.

1. Se debera entrar al centro de soporte con tickets.

Bienvenido, Administrador | Fanel de Configuracion | kis Preferencias | Saliv

- -
MATERIALIZING IDEAS x

Tickets M=sg Predefinidos Lista de Personal Mi Cuenta

fl Abiertos (11) [l Vencidos (3) [l Cerrados [55 Huewo Ticket

| m [Bisgueda Avanzadal

Blisgqueda:; |

Mostrando 1-11de 11 Abierto “% Refrescar

Ticket Fecha Asumnto Departamento Prioridad De
(Ll 399971 26/06/2013 | g2 Errar en la pagina Soporte Maormal  Juan Pérez
F 324503 260652013  Link caido Sopoarte rarmal Gustavo
[ = 842387 23072013 | B Error en la factura Facturacion Marmal Juan
[0 = 682935 23072013 £ Frueba Soporte Mormal  Juan Pérez
1| &8 729813 22072013 ) Frueba Soporte Mormal  Prueha
[ = 100559 26062013 | & Correccion Soporte Mormal | Gustavo
L 670732 | 26/06/2013 Errar en la pagina Soporte Maormal  fer
(| 764661 2E/06/2013 Mo funciona mi carito Soporte Mormal Gustavo
[0 A 765918 2E/06/2013 |Error Soporte Mormal  Gustavo
L] 434692 | 2E/06/2013 | i Error en la pagina Soporte Mormal | Gustavo
Ll 425791 | 250652013 | 6] Error en la pagina Soparte Maormal | Pdlizas de

Seleccionar Todos | Invertir Seleccidn | Minguno Pégina: [1]

[ Vencido Wi Cerrar i Eliminar |

Copyright @ 2006-2013 osTicket.com. Todos los Derechos Reservados.

2. Seleccionamos el o los tickets que queremos eliminar y hacemos clic en
“ H H 't
Eliminar”.

Mostrando 1-11de 11 Abierto 4 Refrescar

Ticket

Fecha

Asunto

Departamento

Prioridad

[\ 2 399971 26062013 Erroren la pagina Soporte Mormal  Juan Pérez
[ \/A 324503 260062013 | Link caido Soporte Mormal | Gustavo
[0 |5 842387 23072013 E] Erroren la factura Facturacion Maormal  Juan

=) 682935 | 2H0T/2013 B Prueba Soporte Maormal  Juan Pérez
2 720813 2200772013 | B} Prueba Soparte Mormal  Prueba
[] g 100559 26062013 E Correccion Facturacion Maormal | Gustavo
[ EA 670732 26i06/2013 Erroren la pagina Sopore Mormal  fer

O J& 764661 26062013 Mo funciona micarito Soparte Mormal  Gustavo
O FZA 765918 26062013 Errar Soporte Mormal  Gustavo
[0 1A 434692 260612013 | i5] Erroren la pégina Soporte Mormal — Gustavo
[ {3 425791 25062013 | i5] Erroren la pgina Soporte Mormal  Pdlizas de .

gleccionar: Todos | Irwertir Seleccion | Minguno Pagina: [1]

i (G G
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3. Hacemos clic en “Aceptar” en la ventana emergente que nos aparecera.

Mostrando 1-11de 11 Abierto
Ticket Asunto

Fecha

Nenartamenta

Priaridad

X

A Refrescar

AR Ly, Mersaje d la pagina sistematickels. ox.mx: Juan e
(] 7324503 20062013 Link caldo | dFskd sequro que desea aliminar los Tidkets seleccionadas? Al Gustavo
[] 2842387 23072013 E Enaren nmal Juan
682935 230772013 F] Prueha Aeeptar [ [) Cancelr | Jprmal  Juan Pérez
729813 2207013 ) Prueha —c

4. Por ultimo nos saldra un mensaje de confirmacion.

ﬂ 2 Tickets seleccionados eIimim

[ —

m [Bisueda Avanzads)

Blsqueda

Acciones de un ticket
En esta seccion puedes aplicar varias acciones a un ticket de manera rapida y sencilla.

1. Se debera entrar al centro de soporte con tickets. Hacemos clic en el ticket que
queremos editar.

- -
K I U B Ix Bienvenido, Administrador | Pansl de Configuracion | Mis Preferencias | Salir
MATERIALIZING IDEAS

Tickets Msg Predefinidos Lista de Personal Mi Cuenta

@ Cerrados

| m [Blsgueda Avanzadsa)

[T Abiertos (9) [ Vvencidos (3) Ex Huewvo Ticket

Bulsqueda: |

Mostrando 1-9de 9 Abierto “% Refrescar

Ticket Fecha Asunto Departamento Prioridad De
[0 & 399971 26/06/2013 Error en la pagina Soporte Mormal  Juan Pérez
[ F 324503  26ME/20132 | Link caido Soporte Haormal Zustawo
(Ll =) 842387 2320772013 @ Error en la factura Facturacion Hormal Juan
[0 = 100559 26062013  EY Correccion Facturacion Formal Gustavo
[ & 670732 26/06/2013 Error en la pagina Soporte Mormal  fer
[0 & 764661 26ME/20132 Mo funciona mi carito Sopoarte Harmal Gustawo
[0 &= 765918 2E/06/2013 Error Soporte rMarmal Gustawvo
[0 & 434692 26/06/2013  §2] Error en la pagina Soporte Mormal | Gustawo
Ll 425791 25/06/2013  iE] Error en la pagina Soporte Mormal Pdlizas de ..

Seleccionar Todos | Inverdir Seleccidn | Minguno Pagina: [1]

§ieiciollteeiizlIE e

Copyright © 2006-201 3 osTicket.com. Todos los Derechos Reservados.
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2. Nos aparecera la informacién de nuestro ticket y hacemos clic en el menu

despegable llamado “Accion”.

Ticket ID399971 & Editar Ticket
Estado: Ahierto Nombre:
Prioridad: Marrnal Email:
Departamento: Soporte Teléfono:
Creado: 2BOBE013-11:4311 Origen:

Asunto: Error en la pagina

Staff asignado: - Sin Asignar - Area de Ayuda:
Ultima Respuesta: Direccion IP:
Fecha de Cierre: Uttimo Mensaje:

Juan Pérez
juanperezfdg@arnail.com (1)
(449)123-4578

e

Saparte
18714210077
2606201311431

Accion: | Seleccionar )| Priotidad: |-La Actuzl-

Carmbiar Prioridad
| Notas| Marcar coma Yencida
Cerrar Ticket

Mar, 23 , Bloguear Email&Cerrar  jor system
Barrar Ticket

Ticket reamrerw

Ticket reabierto por Fulanito Diaz

3. Nos va a mostrar 5 opciones, las cuales explicamos a continuacion:

= Cambiar Prioridad: te permite cambiar la prioridad de un ticket.
= Marcar como Vencido: te permite indicar que la fecha de vencimiento de un

ticket ya ha expirado.

= Cerrar Ticket: te permite indicar que un ticket ya ha sido resuelto.

= Bloquear Email & Cerrar: te permite bloquear el email de quien creo el ticket y
cerrar el ticket, esta funcion es util cuando se trata de spam.

= Borrar Ticket: te permite eliminar un ticket que ya no necesitas.

4. Para aplicar las opciones de Cerrar Ticket, Bloquear Email & Cerrar y Borrar
Ticket; seleccionamos la opcion y hacemos clic en “Cambiar”.

Ticket ID399971 &' Editar Ticket
Estado: Ahierto Nombre:
Prioridad: Marmal Email:
Departamento: Soporte Teléfono:
Creato: JEIN6EZ03- 11431 Origen:

Asunto: Error en la pagina

Staff asignalo: - Bin Asignar - Area de Ayuda:
Ultima Respuesta: Direccion IP;
Fecha de Cierre: Ultimo Mensaje:

Juan Pérez

juanperez? Ggamail.com (1)
(449) 123-4578

Web

Sopore
187 14210797
2EI0R2013- 114311

(ﬁCerrar Ticket )nndad -La Actual W
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5. Para aplicar las opciones de Cambiar Prioridad y Marcar como Vencido,
seleccionamos la opcién, seleccionamos la prioridad y hacemos clic en

“Cambiar”.
Ticket ID309971 & Editar Ticket
Estado: Abiettn Nombre: Juan Pérez
Prioridad; hormal Email: juanperezfB@grmail com (1)
Departamento:  Soporte Teléfono; (449 123-4578
Creailo; 26062013 11:4311 Origen: tieh

Asunto; Error enla pagina

Staff asignado: - Sin Asignar- Area de Byuda:  Soporte
Uttima Respuesta; Direccion IP: 187 14210017
Fecha de Cierre; Uttimo Mensaje: 260672013 - 11:43:11

e

——
<Acciﬁn: Cambiar Priondad riuridad:|Alta ¥ W

Panel de Configuracion
En esta seccion puedes editar las configuraciones del sistema de tickets, los correos
automaticos, las areas de ayuda, el personal de la empresa y los departamentos.

A continuacion explicaremos las opciones de cada pestana del panel.

1. Se debera entrar al centro de soporte con tickets. Hacemos clic en “Panel de
Configuracioén”.

i 1
KI U B I x Biervernido, Administrade

MATERIALIZING |DEAS

| Panel de Canfiguracion | Wis Preferencias | Salr

Tickets Msq Predefinidos  Lista de Personal Mi Cuenta

(0 Aviertos (9) (B Vencidos (3) 7 Cerrados [ Huevo Ticket

Hlsqueds: MIEGHIA [Bilsueda Avanzads)

2. La primera pestana se llama “Panel de Control” y en ella podemos ver los
registros del sistema.
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Panel de Control Configuracion

Correos Areas de Ayuda Personal Departamentos
Registros del Sistema
Registros del Sistema
Buscarfecha: del | | F hastael | ‘ = Tipo: ‘Tudus v Buscar

Todos los Registros
= Mar, 23.Jul 2013 8:58 a.m.
Mambre de usuario; TeresaSalas

IP:187.163.214.249
Hora: Jul 23, 2013, 358 am COT

{5 Intento de inicio de sesikoacute;n fallido (Miembro del Staff)

Intentos #2
g Jue, 18.Jul 2013 418 p.m.

Hambre de usuario: administrador
P 18716321483
Haora: Jul 18, 2013, $14 pm COT

187 163.2715.249
£ Intento de inicio de sesi&oacute;n fallido (Miembro del Staff)

Intentos #2
= Lun, 24 Jun 2013 12:26 a.m. 5 osTicket Instalado
Felicidades, Instalacidn basica de OsTicket completada

f87.162.21492

i3acias por elegir OsTicket
Pagina: [1]

201 f67.9.243

3. Lasegunda pestafa se llama “Configuracion”. La primera seccion se llama
“Configuracion General”.
Configuracion General
El modo Sin Serwvicio desactivara la interface de cliente y Unicamente permitira a los administradores acceder al Panel de Control

Estado del Sistema ® En senvicio (tetivey O Sin Servicio fInactiva)

URL del Centro de Ayuda:

‘http:ﬂsistematickets.ibu}{.m}{f

Titulo del Centro: ‘KIUBIX =2 Sistema de Soporte con Tickets ‘

Plantillas de corren por defecto; |F‘|an1i|la por defecto ¥

Departamento por defecto; |Depaﬂamento Soporte -

=9

|Advenencia

Tarnafio de Pagina:

Registro del Sistema:

¥ Purgar registro pasado

Inicio de seccion excesivo: 4 % Intentos permitidos dentrode los |2 % Minutos establecidos

Desconexidn Autornética Staff {Inactividad masx en mimdos. Poner O para desahabiltar

Enlazar IP & la sesidn de Staff La sesitn del Staff se enlazara s la IP.

Inicio de seccian excesivo Cliente; 4 % Intentos permitidos dentro de los |2 % Minutos establecidos

Desconexidn Autormética Cliente: {Inactividad max en minutos. Poner 0 para desahabiitan

Hahilitar Enlaces:

Habilitar Auto Cron:

Hacer los enlaces activos

] Habilitar llamada cron en |a actividad del Staff
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Estado del sistema: indicamos si el sistema esta activo o inactivo para
los clientes. Cuando esta inactivo solo el administrador podra entrar al
sistema.

URL del Centro de Ayuda: la URL donde se encuentra hospedado el
sistema de tickets.

Titulo del centro: el nombre que queremos que aparezca en la pestana
del navegador cuando el cliente ingrese al sistema.

Plantillas de correo por defecto: la plantilla que queremos utilizar para
las respuestas automaticas.

Departamento por defecto: el departamento predeterminado al cual se
le asignaran los tickets.

Tamaiio de pagina: la cantidad de tickets que se mostraran por pagina.
Registro del Sistema: indicamos cada cuando queremos que se borren
los tickets cerrados.

Inicio de sesion excesivo: la cantidad de intentos y el tiempo que tiene
un miembro del staff para iniciar sesion.

Desconexiéon Automatica Staff: el tiempo de inactividad antes de que
sean desconectados.

Enlazar IP a la sesion de Staff: al activar esta opcion los miembros del
staff solo podran iniciar sesion en las IP’s permitidas.

Inicio de sesion excesivo Cliente: la cantidad de intentos y el tiempo que
tiene un cliente para iniciar sesion.

Desconexiéon Automatica Cliente: el tiempo de inactividad antes de que
sean desconectados.

Habilitar Enlaces: indicamos si quieres que los enlaces activos estén
habilitados o deshabilitados.

Habilitar Auto Cron: si lo habilitamos le llegara un correo al
administrador con el reporte de la actividad del staff.

4. Lasegunda seccion se llama “Ajustes de Fecha y Hora”. Si queremos editar el
formato de hora, de fecha, de fecha y hora o de dia, fecha y hora debemos
consultar el manual PHP: http://mx2.php.net/manual/es/function.date.php

Consulta el Manual PHP oficial para aplicar los pardmetos soportados,

Formato de Hara: HiG ' 09429

Formato de Fecha: dim/Y 24072013

Formato de Fecha v Hora: dim/Y - G:iH 2 3- 31208

Forriato de Dia, Fecha yHora: OMjY-GiH " Wed Jul 24 2013-3:12:09

Zona Horaria: GMT 5.0 (Eastem Time (U3 & Canada), Bogota, Lima) ¥

Harario de Verana:

CHabiltar harario de verano

Zona Horaria: indicamos la zona horaria en la que nos encontramos.
Horario de Verano: habilitamos o deshabilitamos el horario de verano.



http://mx2.php.net/manual/es/function.date.php
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5. La tercera seccion se llama “Configuracion y Opciones de tickets”.

Cuando se activa, se abre autormaticamente las entradas para Tickets

Generacidn de 1Ds;

Prioridad de o5 Tickets:

O gacuencial ® Aleatoria (Recomendadn)

Normal % Prioridad por defecto

[1 Pemniti al usuaio establecer |3 prioridad (para tickets nuevos)
Utilizar | prioridad por email cuanda sea posible (para tickets desde el coren)

Nurnero Maximo te Tickets: ] nor Email. (Ayvuca contra el Spam y el control de flujos. O para ilimitacos )

Tiempo de AutoBloguen: 3 ([Minutaa & Bioquear unticket en curan, 0 para deshafilitar el Hiogued))

Plazo del Ticket I (Tiampo, en hioras, antes de que un ticket sea marcado como Pasado. 0 para deshabiltar)
Tickets Reabiettos: Autn asignaricket reabiero al Oimo editor, (3 Mases fmite)

Tickets Asignados: [ Mostrar o tickets asignadas enla cola de "Abiers”.

Tickets Respondidos: [] Wostrar los fickets respondidas enla cola de”Abiertos”.

Registro de Actividad de Tickets: Registra la actiidad e los fickets como notas intemas

|dentidad del Staff

Wetificacidn Humana:

deultarel nombre del Stafen 35 respuestas.

6R7RF Activar captcha para log Tickets nuevos via weh.

Generacion de IDs: indicamos si la creacion de los IDs sera secuencial
o aleatoria.

Prioridad de los Tickets: indicamos la prioridad por defecto al crear un
ticket, si queremos que el usuario pueda establecer la prioridad y si
queremos utilizar la prioridad por email.

Numero Maximo de Tickets: indicamos el niumero de tickets que puede
crear cada cuenta de correo.

Tiempo de AutoBloqueo: indicamos el tiempo que tiene un usuario para
crear y enviar un ticket.

Plazo del Ticket: indicamos el tiempo que los tickets duraran como
abiertos antes de ser marcados como vencidos.

Tickets Reabiertos: indicamos si queremos auto asignar un ticket
reabierto a la ultima persona que lo edito.

Tickets Asignados: indicamos si queremos mostrar los tickets asignados
en la categoria de “Abiertos”.

Tickets Respondidos: indicamos si queremos mostrar los tickets
respondidos en la categoria de “Abiertos”.

Registro de Actividad de Tickets: indicamos si queremos registrar la
actividad de los tickets como notas internas.

Identidad del Staff: indicamos si queremos ocultar los nombres de los
miembros del staff en las respuestas.

Verificacion Humana: indicamos si queremos activar el Captcha para la
creacion de nuevos tickets.




6. La cuarta seccion se llama “Opciones de Correo Electrénico”.

Opciones de Correo Electronico

Ten en cuenta que 13 Configuracion Global puede ser deshabilitada a nivel de depattamento v de correo,

Fara la funcidn e captura e correo POPAMAR (emall fetch) debe establecer tareas cronometracas o
Correos Entrantes: almplemente parmitiral auto-cron. Guwa Email Felch (en Inoies)

[ Habilitar Captura de Correo POPIMAR - ((Confiuracion plobal que puede deshabiliarse g nivel da
emall )

[ Habilitar Email Pining (Mas Infarmacion v Confiouracion: Guiz Email Fiping fen Ingles))
[] Separar respuestas incluidas (Depende del siguiente parameti)
- o not edit - Separador

Email por defecto: Sdio se refiee 3 coreos slechdnicos saliantes sin configuracion SUTA
‘Ninguno: Utilice I funcidn de correg PHP +

Correos Salientes:

Corren del Sisterna ‘Suporte guatava. martinez.canllo@gmail coms ¥

Correo de Alertas: ‘Aleﬂas de osTicket <alens@kiubix com= ¥

Se uhiiza pard enviar alertas v notas al Staff

Comen del Admin. del Sistema: gustavo. matinez@kiubix.com | *

= Correos Entrantes: indicamos si queremos habilitar la captura de correo
POP/IMAP, el email Piping y si queremos separar las respuesta
incluidas.

= Correos Salientes: indicamos que configuracidon queremos usar para los
correos salientes.

= Correo del Sistema: indicamos cual va a ser el correo de donde se
manden las respuestas automaticas.

= Correo de Alertas: indicamos cual va a ser el correo de donde
enviaremos las alertas y notas al Staff.

= Correo del Admin. Del Sistema: indicamos cual es el correo del
administrador.

7. La quinta seccion se llama “Respuestas Automaticas (Configuracion Global)”.

Respuestas Automaticas (Configuracion Global)

Ajuste glohal que puede ser desactivado a nivel de depatamenta.

Ticket Nueva: La autoresuesta incluye el 10 delticket necesario para verificar su estad en finea
® activar O Desactivar
Ticket Mueyvo del Staff Enwio e nolificacion cuando el Staff crea un ticket en nombre el usuario.
® etivar O Desactivar
Mensaje Muevo: Mensaje aciunto & una confiemacion de ticket existente
® activar O Desactivar
Notificacio de Exceso La notificacion de blogueo temparal se envia Wna Inica vez cuanco el usiario viola fos limites establecidos.

® activar O Degactivar
NOTA: fos aciministraciores recibe alertas de bodas o bloquens por defachn.




) E}fgsﬁcket !&RIIAH!G%SI x

= Ticket Nuevo: indicamos si queremos activar o desactivar la auto
respuesta al crear un ticket.

= Ticket Nuevo del Staff: indicamos si queremos que se envié una
notificacion cuando un miembro del Staff crea un ticket para un cliente.

= Mensaje Nuevo: indicamos si queremos enviar un mensaje adjunto a
una confirmacion de un ticket.

= Notificacién de Exceso: indicamos si queremos que se le envié un
correo al usuario indicandole que ha excedido el nimero maximo de
tickets.

8. La sexta seccion se llama “Alertas y Notificaciones”.

Las Nofificaciones enviadas a los usuarios Utilizan el "Mo Reply Email” taly cormo el Staff utiliza el "Correo de Alerta®. Configurado mas artiba.
Alettas de Ticket Nugvi: ® activar O Desactivar
Seleccionar destinarios
Administradores ¥ Jefe Depadamento O] wiembros Departamenta
Alerta de Nuevo Mensaje: O activar © Desactivar
Seleccionar dastinarios
Ultirmo en responder ¥ Staff asionado O Jefe Departamenta
Alerta de Mueva Mota interna; O activar ® Desactivar
Seleccionar destinarios
Ultirmo en responder ¥ Staff asionado O Jefe Departamenta
Alerta de Ticket Vencido: O activar ® Dezactivar
Efcarren Admin recibe Iz alerta par defecto. Sefecciong destinatarios adicionales:
Staff asignado (¥ Jefe Departamento O Miembros Departamento
Errores del Sistema: Los tipos de errares selecionadas se emdan al corrao Adrin
Errores de Sistema 4] Errares 5oL [ Exceso de inicio de sesitn

= Alertas de Ticket Nuevo: indicamos si queremos que se envié una alerta
cuando se crea un ticket y los destinatarios.

= Alerta de Nuevo Mensaje: indicamos si queremos que se envié una
alerta cuando un cliente responde un ticket y los destinatarios.

= Alerta de Nueva Nota Interna: indicamos si queremos que se envié una
alerta cuando se crea una nota interna y los destinatarios.

= Alerta de Ticket Vencido: indicamos si queremos que se envié una
alerta cuando un ticket se vence y los destinatarios.

= Errores del Sistema: indicamos si queremos que se envié una alerta al
administrador cuando haya un error en el sistema.

9. Cuando hayamos terminado de editar, hacemos clic en el botén “Guardar
Cambios” que se encuentra al final de la pagina.

( Guardar Cambios )
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10. En la seccion de “Adjuntos” de la pestafia de “Configuracion” podremos editar
las configuraciones correspondientes al envié de archivos por correo.

Panel de Control Configuracion Correos Areas de Ayuda Personal Departamentos

§§§' Preferencias (% Adjuntos APl

Configuracion de Archivos Adjuntos

Arites de hakilitar esta funcion asegurate de entender las condiciones de sequridad y 1os problemas relativas & 13 misma.
Permitir Adjuntos: ClPermitir Adjuntos  (Configuracion Giobal
Adjuntos por ernail [T Parmitir Adjuntos por Email

[ Habiltar archivos adjuntos Onling

Adjuntos Online: )
[ Golo usuarios autenticadas. (ceben haber niciacn sesion antes de poder adiuntar un afchiva )

Archiv de respuesta del Staf Permitir adjuntos de correo al usuario
Tarnafio rdirmo permitido: |1Dfi85?6 hytes
ElUsuario debe tener acceso de escritura ala cameta. (chmod 777)
Carpeta de Adjuntos: |
{ej.de ruta ahsoluta) Homedhombrecersyatioimmsonotat amela de adiuntos
Introduce 1as exensiones de fichero permitidas separadas por coma {doc, pdf)
Tipos de archivos permitidos; Fara aceptar cuglguier fichero introduce.,® (NG recomendadn).

Jdoe, .pdf

Guardar Cambios W Restablecer Cambios

= Permitir Adjuntos: indicamos si queremos que se puedan enviar
archivos adjuntos.

= Adjuntos por email: indicamos si queremos que se puedan enviar
archivos adjuntos via email.

= Adjuntos Online: indicamos si queremos que se puedan enviar archivos
adjuntos via web.

= Archivo de respuesta del Staff: indicamos si queremos que los clientes
puedan mandar archivos adjuntos.

= Tamafio maximo permitido: indicamos el tamafio maximo de los
archivos adjuntos.

= Carpeta de adjuntos: indicamos la carpeta donde se guardaran los
archivos adjuntos.

= Tipos de archivos permitidos: indicamos las extensiones de los archivos
que estaran permitidos enviar.
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11. En la seccién de “API” de la pestafia de “Configuracion” podremos agregar una
aplicacion externa a nuestro sistema de tickets.

Panel de Control Configugasio Correos Areas de Ayuda Personal Departamentos
3% Preferencias & Adjuntos API

Clave API
Mostrando 1-1de 1
Clave API Activa Direccion IP Creada
]| siril Si 192.168.1.4 24062013 - 12:26:12

[ Desactivar [l Eliminar|

Agregar IP nueva
Agregar IF nuewva.

Mueva IP:

. Aqgregar

Frase secreta API
Lafrase secreta debe contener al menos 3 palahras. Es necesaria para generar las claves de las APIs.

Frase Secreta: * m

Tenen cuenta que cambliahdo fa frase secreta no imvalicla las Feys existentes. Para regenerar Uha Fey hueva tenes que borrar la anteriof ¥ crear una
nueva,

Copyright @ 2006-2013 osTicket.com. Todos los Derechos Reservados.

= Clave API: nos muestra la informacion de las aplicaciones que tienes
agregadas y nos permite desactivar, activar o eliminar una aplicacion.

= Agregar IP nueva: en esta parte escribimos la IP de la aplicacion que
queremos agregar.

= Frase secreta API: en esta parte escribimos la frase que nos dio la
aplicaciéon que queremos agregar.

12. La tercera pestana se llama “Correos”.

Panel de Control Configuracion Correos Areas de Ayuda Personal Departamentos
<h‘i> 4 Aiiadir Correo @ Plantilas [ Lista legra

Cuentas de Correo Electronico

Cuenta Auto-Respuesta  Departamento  Prioridad  Ultima Actualizacion
(] Alertas de osTicket =glerts@kivhicom= Si Soparte Baja 240672013 - 122612

Soporte =gustavo.martinez.carrillo@gmail.com= Si Soparte Harmal 260672013 - 9:39:09
L1 noreplyg@kiohixcam Si Soparte Baja 240672013 -12:26:12

Seleccionar, Todos | Inverdir seleccion | Minguno

Eliminar Emails'Selecionados

En la seccidn de “Direcciones de Correo” podremos ver los correos de donde se
envian las respuestas automaticas, editar la informacién de alguna cuenta de correo o
eliminar una o varias cuentas de correo.
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Panel de Control Configuracién Correos Areas de Ayuda Personal Departamentos
Direcciones de Correo ‘\"f [ Plantillas Lista Hegra

Aiiadir Nueva Cuenta de Correo
Informacion de la Cuenta

Log ajustes son principalmente para los tickets enviados por correo electrinico

Cuenta de Correo: | -

Marmhre Remitente: |

Prioridad Tickets nuevos Seleccionar ¥ *
Dpto. Ticket Muewo: Seleccionar v

Respuesta Autormatics:

‘ {pcional

[ peshabilitar Resp. Automatica para esta cuenta. (esio sobrescribe lz configuracian dei departamenta)
Datos de Acceso (opcional) requerida cuando IMAPIFOP wio SMTP estan activados.

Usuario | |

Contragefia | |

Ajustes de |a cuenta para la captura de correo (Opcional)
Opeiones para captura de correo entrante, La captura de correo tiene que estar habilitada con el autocron activo o mediants un “cron” externa (Email

Fetch)

Ten paciencia... El sistema intentara validarse en el servidor de correo para verificar la informacidn de acceso
Estado O Hailitar @ Deshabilitar

Host |

Protocolo Seleccionar v

Encriptacidn @ Ninguna O s8L
Frecuencia de captura l:l Intervalo de demora en minuios
Correns por captura l:l Mumers maxma de carreos por captura.

Elirninar Mensajes [ Eliminar mensajes capturados (recomendiado cuancio se utiliza FOP

Configuracién SMTP (Opcional)

Al configurarlo, 13 cuenta de correo utilizara el seridor SMTF en lugar de la funcidn interna de correo PHP para los correos salientes
Ten paciencia, el sistema intentara validarse en el servidor SMTP para verificar la informacion de acceso.

Estado O Habiltar @ Deshabilitar

Host TP |

Fuerta SMTR [ ]

sReguiere autenticaciin? @i Qo

Encriptacian El mejor método de autenticacion disponibles es auto-seleccionado en base a lo que tu serddor soporte

iigar || Resiilscer | Cancer]

En la seccién de “Anadir correo” podemos agregar una nueva cuenta de correo de
donde podremos enviar respuestas automaticas.

» Informacién de la cuenta: definimos la cuenta de correo, el nombre del
remitente, la prioridad de los tickets, el departamento y si queremos activar
la respuesta automatica.

» Datos de acceso: escribimos el usuario y la contrasefia para el IMAP/POP o
el SMTP.

= Ajustes de la cuenta para la captura de correo: en esta parte podemos
configurar la cuenta para que haga una captura de los correos.

= Configuracién SMTP: en esta parte podemos configurar el SMTP para esta
cuenta de correo.
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Panel de Control Configuracion Correos Areas de Ayuda Personal Departamentos

[ Direcciones de Correo Anadir Correo  ((Z7 Plantillas @ Lista Hegra

Plantillas de Correo (autorespuestas)
Mostrando 1-1de 1
Nombre En Uso Ultima actualizacion Creada
Flantilla por defecta Si 240672013 - 12:26012 24062013 - 12:26012

Aiiadir Nueva Plantilla
Para afiadir una nueva plantilla elige un nomhre, selecciona una existente para copiary editala posteriormente.

Mormbre: * Copiar | Seleccionar plantilla a copiar » * m
Variables

Las variables se utilizan en las plantillas de corren como repositorios. Ten en cuenta estas variables se utilizan en funcian del corntesxto.
Variables Basicas Otras Variables

Faid Ticket D 1D interno) Wmessage Mensaje (entrante)

Saticket Ticket D {externo 100 Yoresponse Respuesta (saliente)

Hemail Correo Electrdnico Ynote Mota Interna

Yname MHaomhbre Ystaff Mombre de Staffs (alertas v notificaciones)
Ssubject Asunto Yassignes Staff a gquien se asigna el ticket

Stopic Tema de Ayuda (soloweb) Yassigner Staff que asigna el ticket

Yphone Teléfono Sourl URL base (FQDM)

Ystatus Estadao

Sapriority Priorida

Ydept Crepartamento

Yassigned_staff Personal Asignado {de existin)

Ycreatedate Creado

Yduedate Wencido

Yclosedate Fecha Cerrado

En la seccidn de “Plantillas” puedes ver las plantillas que se usan para las respuestas
automaticas, editar las platillas y agregar una nueva plantilla. Para editar una plantilla
debemos hacer clic en el nombre de la plantilla que queremos editar.

Panel de Control Configuracion Correos Areas de Ayuda Personal Departamentos

[ Direcciones de Correo [ Afadir Correo @ Plantillas &‘ Lista Hegra

Bilsgueds: m (Agregar)

Cuentas de correo restringidas: Mostrando 1-1de 1

Cuenta de Correo Emvado por Agregado
[] testigexample.com System JA0B2013- 122612

Seleccionar Todos | Invertir seleccion | Ninguno  Paging: [1]

Eliminarde lalista

En la seccidn de “Lista Negra” podemos ver las cuentas de correo que hemos

bloqueado, podemos agregar una cuenta de correo y podemos eliminar una cuenta de
correo.
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13. La cuarta pestafia se llama “Areas de Ayuda”.

Panel de Control Configuracion Correos Areas de Ayuda Personal Departamentos

@ Area de Ayuda Q Agregar Hueva Area de Ayuia

Temas de Ayuda
Temas de Ayuda Estado  Auto-Respuesta Departamentao Prioridad ULtima Actualizacion
[] Facturacion Aitivo Si Soporte Alta 24062013 - 1226012
] Soporte Activo Si Sopone Mormal 240062013 - 122612

Seleccionar Todos | Inverir Seleccidn | Minguno

i il | i

Copyright @ 2008-2013 0sTicket com. Todas los Derachas Resenados.

En esta seccion podemos ver las areas de ayuda que tenemos y podemos
habilitar, deshabilitar o eliminar alguna de ellas.

Panel de Control Configuracion Correos Areas de Ayuda
@ Areade Ayuia @ﬂr Nueva Area de Ayuda

Nueva Airea de Ayuda
Desactivar respuesta autornatica pars este drea (sobrescribe la configuracidn del depatarmenti)

Personal Departamentos

Area de Ayuda: '

Estado del Area ® activar O Desactivar

Respuesta Automafica: [ Desactivar raspuesta autométics nara este drea. (sobvescribe i configuracion del denartamento)

Priotidad de Ticket Mueyo; Seleccionar ¥ !

Departamento para Tickets Mugvis: ‘ Seleccionar i '

i | s ) i

Para agregar una nueva area hacemos clic en “Agregar Nueva Area de Ayuda”
y llenamos el formulario que nos aparecera en pantalla.
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14. La quinta pestana se llama “Personal’. En la seccién de “Miembros del Staff’
podemos activar, bloquear o eliminar a un miembro.

Panel de Control Configuracion Correos Areas de Ayuda Personal Departamentos
8 Huevo Miembro & Grupos & Huevo Grupo
Miembros del Staff
Nombre Nombre de Usuario  Estado Grupo Departamento Incorporado Ultimo Acceso
] Aan Cadena alan Activa Miembros del Staff Facturacion 2EOB2013
[ tartin Coronada rmantin Activa  Jefes de Departtamento Soporte 2E06/2013
[] Luis de Anda luis Activo Miembros del Staff Wentas 2B0B/2013 2EMOB2013-12:2412
[ Fulanito Diaz admin Activa  Jefes de Departtamento Soporte 1810772013 240752013 - 1314613
] Ramira Diaz ramiro Activo Miembros del Staff Wentas 2B0B/2013
[ Raiil Estrada raul Activa Miembros del Staff Facturacion 26I06/2013
[ Francisco Flares Administradar Activa  Administradores Soporte 2410872013 24072013 -131513
[] Felipe Gamez felipe Activa Miembros del Staff Soporte 2EOB2013
[ selena Gdmez selena Activa  Jefes de Departamento Facturacion 2EI06/2013
[ Jael Jiménez joel Activa Miembros del Staff Soporte 2EOB2013
[ taria Méndez maria Activa  Jefes de Departamento Wentas 2EI06/2013 2RNG2013-12:31:12
] Teresa Salas tere Activo Miembros del Staff Facturacion 2BM0B/2013 2H0TI2013-1327:13

Selecionar; Todos | Invertir Seleccidn | Minguno

civar l Giasiear | Eimiar]

En la seccién de “Nuevo Miembro” podemos agregar un huevo miembro al sistema
llenado el formulario que nos aparecera en pantalla.

Panel de Control Configuracion Correos Areas de Ayuda Personal Departamentos
& Miembros del Staff ( g Grupos & Huevo Grupo
Aiiadir Nuevo Miembro

Cuenta de Usuario
Infarmacidn de la Cuenta

Mambre; |

Departamento: | Seleccionar . -

Grupo de Usuarios: | Seleccionar »

Marmbre y Apellidos: | | . | .

Email:

|
Teléfano: | | Eut. |
I il |

Firma:

Contrasefia temporal fobligatora)
Contrasefia: |

Confirmar Contrasefia; | |

Forzar Cambio de Contrasefia: ¥l Requerir carmbio de contrasefia en el siguiente inicio de sesidn

Estado y Configuracion de Permisos

Los permisos para los miembros del Staff estan tarmbién basados en la asignacidn de grupa.
El Administrador no se ve afectado por los permisos del grupo.

Estado de la Cuenta @ Activa O Bloqueada

Tipo de Cuenta O Administradores @ Mienbros del Staff

Mostrar en el Listado [¥] Mostrar miernbro en el directorio del Staff

Modo Vacaciones [ wiembro en modao vacaciones. (Mo asignatie Tickets o Alertas)
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En la seccién de “Grupos” podemos habilitar, deshabilitar o eliminar a un grupo.

Panel de Control Configuracion Correos Areas de Ayuida Personal Departamentos
ﬁ Miembros del Staff a, Huevo Miembro @ & Huevo Grupo
Grupo de usuarios
Nombre del Grupo Estado del Grupo Miembros  Agregado Uttima Actualizacion
[ Administradores Activo 1 24062013 2H06/2013-12:26112
[ Jefes de Departamento Activo 4 2400672013 180772013 11:59:11
O Miembros del Gtaff Activo 7 2400612013 2406/2013-12:26112

Seleccionar; Todos | Irvertir Seleccidn | Minguro

Deshabiitar

En la seccién de “Nuevo Grupo” podemos agregar un nuevo grupo llenado el
formulario que nos aparecera en pantalla.

Panel de Control Configuracion Correos Areas de Ayuda Personal Departamentos

ﬁ Miembros del Staff 3 Huevo Miembro @ Grupos @ luevo Grupo

Agregar Grupo Nuevo

Loz permisas de grupa anlican & tados [og mismbras de un grupa pero no a los administradares v jefes de depatamenta en algunos casos.

Mombre del Grupa; '
Estado del Grupo, © Hatitada O Deshatiltado
seleceions s depariamentos & log que fog mismbrog del grno piaden accedar ademas del propio.
Atceso Departametns [ Facturacion
[ Boport
[ vertas
Beleccionar Todas | Ninguna
Puede Crear Tickets Osi O Capaciad para abwirikets an nombve de usuaniog
Puede Editar Ticksts Qi O Capacidad para ecitar ickets Adminishadores y Jefes die depataments pugcen por defects
Pueds Cerrar Tickets Osi ONo Cierre Masiva: £/ staff puedi cerar tikets incivicuaimente en to caso
Puede transferir tickets Qi Ono Capacivad para bransferi ikeds de wn departament 2 oho
Puede Barrar Tickts Qi ©No Nota: Los likets howados NO PUEDEN ser recuperados n ningtin caso
Pueds Bloguear Emails Osi O Capaciad para agregar o qultar Emails de fa ista negra a bavés de Ja inerface e tickeds,
Puede Gestionar Respuestas Qi O Capacidad para agregar, achuslizar, deshabillary bowar respuestss predeinicas.

G | s v



[ GeTicket ST

MATERIALIZING IDEAS

15. La sexta pestaha se llama “Departamentos”.

Panel de Control Configuracion

Correos Areas de Ayuda Personal Departamentos
(& Departamentos a Huevo Departamento

Departamentos
Departamento Clase Usuarios Email de Salida Primario Manager
[ Facturacion Fublico 4 Soporte =gustava.mantinez.carillo@omail. cams
Soporte (Por defecta) Fuhlico 5 Soporte =gustavo.martinez.carillogggmail.com=
[ |wentas Publico 3

Alertas de osTicket <alerts@kiohixcom=
Seleccionar Todos | Invertir seleccian | Minguno

En la seccién de “Departamentos” podemos hacer publico, hacer privado o eliminar un
departamento.

Panel de Control Configuracion

Correos Areas de Ayuda Personal Departamentos
a Departamentos i, Huevo Departamento

MNuevo Departamento
Departamento

Los depattamentas dependen de la canfiguracion del carreay de los temas de soparte para [os tickets entrantes.
Maombre Departamento: |

x

Ermail Departamenta:

| Seleccionar % * (Email de Salida)
Estadn @ Fublico O Privado
Ofligataria &l ef departamenta es Publico
Firma Departamenta:

(] Puede ser agregada a las respuestas (disponible como opcion para departamentos publicos)
Plantillas de Emails:

|Esténdar del Sistema v

Utifizado para correos sallentes, alertas v notiicaciones para wauarios v Staff,
Auto-Respuesta

La opeidn de auto-respuesta en la seccidn de preferencias tiene gue estar hahilitada para gque tenga efecto en el departarmento.
Muevo Ticket @ Hanilitar O Deshabilitar

@ Hailitar O Deshatilitar
Ermnail de Auto-Respuesta: |Ema|| Dpto. (arriba)

Muewo Mensaje;

W
Ermnall wtilizaco para el envid de respuestas atomaticas, si eata habilitado.

En la seccidon de “Nuevo Departamento” podemos agregar un nuevo departamento
llenando el formulario que nos aparecera en pantalla.




