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3 Sistema de Tickets - CONICET

Introduccion

El presente instructivo indica cdmo generar un ticket desde el Sistema de Tickets del CONICET, y las
acciones del mismo.

El ingreso al Sistema de Tickets se realiza a través del siguiente link: https://tickets.conicet.gov.ar
Una vez que el usuario ingresa, se mostrard en la pantalla el Panel Principal con acceso a todos los

tickets de la siguiente manera:

CONICET
~

Sistema de Tickets

Panel principal

Nuevos Tickets » Astes

Todos los tickets.(4) Estadisticas semanales.

TickeTe o

®Creado @ Cermado

Este ticket no tene o 0 asunto
Consulta: Galerla de Fotos
Datos académicos

Tickets Abiertos / Que necesitan de una respuesta

Todos los tickets (1) a2

TICKET# ANTIGOEDAD Tiuo
Th2sm Siios UD d /
8h2sm Consuta: Gaerla de Fotos Mo Me ke Ve S® Dom Lm
7a8n Consuita por actualizacion de perti CIC
a0 Consuta.
17d21n Aa pagina WEB ICiAgro Lioral Préximos eventos
1Ba1n Envio e gaceulia
a2n va —
27a3n ‘Contacto WEB: Datos academicos
27a4n Correcion Datos Beca Posdoctoral nterna
724230 sTan

Resumen de Tickets por Cola

cola NUEVO | CERRADOCOMEXITO | ABIERTO | ELIMINADO | PENDIENTEDE REABIERTO RESPUESTA | PENDIENTE CAMBIO DE DOCUMENTOS | PENDIENTE DESARROLLO. | PENDIENTE DE CONFIRMACION USUARK

TOTALES

En el extremo superior izquierdo de la pantalla se encuentra el botdn de vista por estado y el de

nuevo ticket por correo, entre otros.

E Vista por estados

Al seleccionar la opcién de vista por estados, se mostrard en la pantalla la lista de tickets abiertos de

la siguiente manera:
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Nomero de Ticket

Vista de Estados: Tickets Abiertos

1 Tekets mevos 3

Fultext search

O TCKET: coa
sl 2021060757004121 “Sings-
[u] 2021080757002721 -wep-
[u] 2021060757001241 wep-
[l 2021060757000714 Siios-
o 2021053157000841 “Web-
[u] 2021052657005202 “Wep-
s} 2021052057004741 -Sitos-
sl 2021052057003671 wep-
=] 2021051857002077 Web-
O 2021051457001416 Wep-
o 2021051157003554 “Web-
(u] 2021051157003251 -Web-
=] 2021082857004378 web.
[u] 2021012057001253 Web-

¥ ANTIGUEDAD
m
anam

nzim

sh2im

7d8n

nd23n

wazn

ma1n

Mazh

24a7n

27a3n

27a4n

7zazn

129d6h

0% 1asUNTO
RUYBAL PAULA

Consuta

Rocio Medina

Denise Sabrina Targovnik

Stios UD.

Natalia Gonzalez

Consulta: Galeria de Fotos

Jose Ignacso Allev

Consuta por actualizacion de perfi CIC
Eouardo Chiumento

Renuncia copia.paf

IciAgro

‘Spam: Fwa Alta pagina WEB ICIAQFo Litoral
Denise Targownik

Envio e gaceiita

Maria Generoso

ua

Nadi Hem

Datos acagémicos

Cninia Wanscheloaum

Contacto WEB: Dalos académicos

Pablo Ochoa Rodriguez

Comecion Datos Beca Posdoctoral Iniema
NATALIA ELIZABETH CARDOZO

STaN

Denise Targovnik

Dos temas

EsTaD0
nuevo
nuevo

avierto

reabierto

en progreso.

en progreso

avierto

abieto

abierto

nuevo

ablerto

&n progreso

abierto

BLoquEAR
‘destioqueado
‘destiaqueado
viogueado

deshioqueado

vioqueado

v | Responsanie
‘Sistema de Tickets CONICET
‘Sistema de Tickets CONICET

‘sSistema da Tickets CONICET

Sistema de Tickets CONICET

‘Sistema de Tickets CONICET

Sistema de Tickets CONICET

‘Sistema e Tickets CONICET

‘Sistema de Tickets CONICET

Sistema de Tickets CONICET

‘Sistema de Tickets CONICET

Sistema de Tickets CONICET

Sistema e Tickets CONICET

Sistema de Tickets CONICET

Sistema de Tickels CONICET

CONICET
.

Sistema de Tickets

o

suseie EWE

IDENTIFCADOR DEL CLENTE
praypalgcon.
rocmedinal..
dargorikge
natakasgon.
Josaignacio
ecriumienio.
iiagrogsant
AArgovnik@g...
generosoficon.
heim.nadiab ...
cowans igmal
pablo_slejan
wcargeone

dtargowik@g.

H Nuevo ticket por correo

La creacion de tickets por ticketera evita tener que enviar un mail para generarlo. Al seleccionar la

opciéon de nuevo ticket por correo, aparecera en la pantalla los campos obligatorios a completar para

poder generarlo:
e Tipo
e Delacola
e Al usuario cliente
e Asunto

e Texto
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Crear un nuevo ticket por correo electronico

Todos los campos marcados con un asterisco (*) son obligatorios

* Tipo:

# De la cola:

% Al usuario cliente:
Copia:

Copia oculta:

Identificador del

Acuerdo de Nivel de S

Propietario

~
s
~
<

Responsable
Firma:
Cifrar

% Asunto:

[ Libreta de direcciones ] [ Vinct

Op

Plantilla de te:
tablecer una plantilla sobreescribira cualquier texto o adjunto.

[
Ml

*#Texo: B I U S x, o =M Lk
@ @ % 22 Q% A- B I | 2] BiFuententML | 5

Formate -~ Fuente - Tam... -

Acciones masivas: Bloque
Esta accidn permite seleccionar mas de un ticket y accionar en bloque con los tickets seleccionados,

luego desde alli se puede poner el estado “Cerrado” o mover a una papelera.

Panel princ

Vista de Estados: Tickets Abiertos

Tickets reabiertos 0 Tickets nuevos 2 Pendi de resp 0 Pendi cambio de d 0 Pendi D lio O Pendi Com
[ TICKET# COLA T YANTIGUEDAD DE ] ASUNTO
emiliano more
s E -
g IGLL2SEs HNNG18 D EdeLh Problemas en plataforma nueva de Agenda CONICET
- Claudia Rodriguez
3 2021122357001074 -Sii 10d21h
9 o= Autorizacion solicitud alta web INCIVET UNRC CONICET
CONICET H
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Menu de Acciones del Ticket

El menu de acciones del ticket aparece de la siguiente manera:

Comunicacion = | Pendiente | Ver Cerar | Proceso = Miscellaneous = | Cola

Atras  Imprimir - Prioridad = Campos [TSM Adicionales | Decision = Gente =

Entre todas estas acciones, las mas utilizadas son:

1. Nuevo responsable

Decision |~ Gente * | Comunicacion =
Propietario
Responsable

Cliente

Esta accidn se utiliza para agregar un nuevo responsable que gestione el ticket, en caso de que esté

asociado a otra persona.
Agregar en el campo Nuevo Responsable el usuario de quién se desea poner como Responsable, y

destildar la opcidn de Crear un Articulo para evitar que le llegue la notificacion al usuario.

2020030357001184 - Responsable - Ticket - Sistema de Tickets - CONICET - Google Chrome

-

& tickets.conicet.gov.ar/otrs/index.pl7Action=AgentTicketResponsible;TicketiD=111061

Change Responsible of Ticket#2020030357001184 — Pagina Web INIAB

Todos los campos marcados con L

w Ajustes de los tickets
*Titulo: | Pagina Web INIAB

MNuevo Responsable: MARIA LUCIA KUMABE

Siguiente estado: abierto
apendiente: |04 ¥ 104 ¥ 2020 ¥ |f8 -|16 ¥ |59 v
Para todos los estados pendientes*

w Anadir Articulo

Crear un Articulo: ~ LJ

AsUnio: | Actualizacion de responsable

[==)

Texto:

B I USX x* ;=:=Mm EEE
HEE @M Qby A-B- T, |2 B Fuenentve Q| 52

Formato - Fuente - Tam... -
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2. Nota interna

Gente + || Comunicacion * | Pendiente | Ver | Cermrar | F

Mota

BEWE ARadir una nota a este ticket

Llamada Telefdnica Entrante £

stema de tickets -
" Y BAL PAULA

E-Mail Saliente

Esta accidn se utiliza para afiadir notas internas u observaciones aclaratorias del ticket en cuestion.
Cargar los campos sefialados a modo de nota interna.

w Ajustes de los tickets

w Anadir Articulo

#*Asunto:

* Texto:

BIUSX x Z:=f:-:®=&
HESEEe Qb A BT 2 BreneHv Q3
Formate - Fuenie - Tam.. ~

SCALAR(0x55d0e80)

3. Cierre de ticket

Comunicacion + | Pendiente | Ver Cemar | Proceso  Miscellaneous = | Cola

Esta accidn se utiliza para cerrar el ticket, con la posibilidad de enviar una notificacion de cierre o sin
enviar una notificacidn de cierre al usuario.

Si el ticket tuvo muchas idas y vueltas (con otras colas o si fue reenviado) es posible que la
notificacidn llegue a otra cuenta, en ese caso se recomienda responderle al usuario seleccionando la
opcién Contactar al usuario, y cerrar el ticket sin enviar notificacién.
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8 Sistema de Tickets - CONICET

w Articulo #3 — Sitios UD

Marcar | Imprimir = Dividir | Rebotar | Reenviar I ]

De: Sistema de tickets - WEB Contactar al usuario

Para el cierre de ticket sin notificacién al usuario, cambiar el estado a “Cerrado con éxito” y en el

campo Enviar una notificacion al usuario, seleccionar la opciéon NO.

> 2020030357001184 - Cerrar - Ticket - Sistema de Tickets - CONICET - Google Chrome
& tickets.conicet.gov.ar/otrs/index.pl?Action=AgentTicketClose;TicketiD=111061
Close Ticket#2020030357001184 — Pagina Weh INIAB

0 (*) son ohligatorios

Todos los campos marcados con un ast

w Ajustes de los tickets

Siguiente estado cerrado con éxito

w Campos Dinamicos
* Enviar mail notificande al NO
usuario?:
w Afadir Articulo

#*ASUNtO: | Cierre de ticket

#Texto:

BIUSXx|S: M FEEE=EE® «
DE@@EMPIQLE A- O L | L) B Fuente HTML b

Formato - Fuente - Tam.. =~

alta y notificacion ok

Para el cierre de ticket con notificacién al usuario, seleccionar la opcién Si, y al usuario le llega la

siguiente notificacion:

[Ticket#2020040157002532] Ticket Note: Cierre de ticket

Hi MARIA LUCIA,

DENISE SABRINA TARGOVNIK wrote:

-- CONICET Notification Master

CONICET Gerencia de
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4. Fusion de tickets

Cermar | Proceso | Miscellaneous = | Cola

EBloquear
Historial

Campos libres
ia de tickets - WEB
ia de tickets - WEB
¢ Sabrina Targovnik

Enlazar

Fusionar

Esta accidn se utiliza para unificar tickets duplicados o de contenido similar.
Completar el campo Fusionar con Ticket# con el N° de ticket que se quiere asociar. Para evitar que le

llegue una notificacidn al usuario, destildar la opcion Informar al remitente.

- 2021060757001241 - Fusionar - Ticket - Sistema de Tickets - CONICET - Google Chrome

& tickets.conicet.gov.ar/otrs/index.pl?Action=AgentTicketMerge;TicketiD=266267
Merge Ticket#2021060757001241 — Sitios UD
Todos |o: mar ) SO
El ticket ha sido blogueado.
w Ajustes Unir

# Fusionar con Ticket#:

w Informar al remitente
Informar al remitente: (O
Sistema de tickets - WEB <web@conicet.gov.ar>
Denise Sabrina Targovnik <dtargovnik@conicet.gov.ar>

ASUNT Re: [Ticket#2021060757001241] Sitios UD

il
/]
IR

m
lih
1]
i

RA
y

&) Fuente HTML )

Formato - Fuente *  Tam.. -

Estimadoia

Your email with ticket number "<QOTRS_TICKET>" is merged fo "<OTRS_MERGE_TO_TICKET>"

& Enviar

5. Cambio de cola

Cemar | Proceso | Miscellaneous + | Cola

Cambiar de cola

Esta accion se utiliza para cambiar un ticket de cola.
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En Nueva Cola, seleccionar la cola a la que sera derivado el ticket y completar un breve texto sobre el

mismo a modo informativo.

Move Ticket#2021060757001241 — Sitios UD

w Ajustes de los tickets

# Nueva cola: [ ]
-ADF-

-Becas 2-

-Becas-

-Comunidad_Sigeva-

¥ -Concurso Becas-
w Anadir Articulo -Correo Intranet-

¥ -Intranet-

* Asunto: -Memoria 2017-

-Mesa de Ayuda-
-MNoReplyConicet- E
-PGD-
-Redes- A- - T, 2] [ Fuente ML € E2
-Repositorio-
-Seguridad Informacicn-
-Seguridad Informatica-
-Siaf-
-Sigei-
-Sigerh-
-Sigeva Conicet-

# Texto:

mn
i
lih
1]
L

- v

Tam... -

-

-

-Sigeva Memao-

-

-Sigeva-

-Sine-

-Sifios- archivo
-Soporte GDE-

-Soporte LH-

-Soporte Operaciones-

-Soporte SIBI-

-Soporte SIDO-

B ST

:
-

-

Enviar

6. Otras opciones

Marcar | Imprimir | Dividir | Rebotar | Reenviar - Responder a todos - - Contestar -

e Reenviar: modificar el estado de ticket a “Abierto” o “En progreso” para evitar que le llegue

una notificacién al usuario y evitar que desaparezca de la ticketera.

Luego, en caso de ser necesario se puede cerrar el ticket sin enviar notificaciéon al usuario.
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De:  Sistema de tickets - WEB <web@conicet.gov.ar>

* Asunto: Fwd: [Ticket#2021052057003671] Envio de gacetilla

MEY B T U s x X moim

HE HMEArsr Qb A-D-T,

Formato - Fuente - Tam... =

Soporte Equipo Web

CONICET

Adjunto: | Seleccionar archivo | No se eligio archivo

cerrado con éxito

Fechapendiente: |08+ |{ 06+ |{ 2021 v |8 -[18 w|[59 +|

Para todos los estados pendlentes®

Tipo de articul COfmen-exiemo

[} Fuente HTML ()

® Responder a todos: para responder a todos los destinatarios.

o Contestar: para responder solamente al remitente.

En caso de tener alguna duda, o para la creacion de plantillas para respuestas automdticas, enviar

consulta por mail a correointranet@conicet.gov.ar.
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