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Introducción

El presente instructivo indica cómo 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 mostrará en la pantalla el Panel Principal con acceso a todos los

tickets de la siguiente manera:

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

nuevo ticket por correo, entre otros.

Vista por estados

Al seleccionar la opción de vista por estados, se mostrará en la pantalla la lista de tickets abiertos de

la siguiente manera:
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Nuevo ticket por correo

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

opción de nuevo ticket por correo, aparecerá en la pantalla los campos obligatorios a completar para

poder generarlo:

● Tipo

● De la cola

● Al usuario cliente

● Asunto

● Texto
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Acciones masivas: Bloque

Esta acción permite seleccionar más de un ticket y accionar en bloque con los tickets seleccionados,

luego desde allí se puede poner el estado “Cerrado” o mover a una papelera.
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Menú de Acciones del Ticket

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

Entre todas estas acciones, las más utilizadas son:

1. Nuevo responsable

Esta acción 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 opción de Crear un Artículo para evitar que le llegue la notificación al usuario.
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2. Nota interna

Esta acción se utiliza para añadir notas internas u observaciones aclaratorias del ticket en cuestión.

Cargar los campos señalados a modo de nota interna.

3. Cierre de ticket

Esta acción se utiliza para cerrar el ticket, con la posibilidad de enviar una notificación de cierre o sin

enviar una notificación de cierre al usuario.

Si el ticket tuvo muchas idas y vueltas (con otras colas o si fue reenviado) es posible que la

notificación llegue a otra cuenta, en ese caso se recomienda responderle al usuario seleccionando la

opción Contactar al usuario, y cerrar el ticket sin enviar notificación.
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Para el cierre de ticket sin notificación al usuario, cambiar el estado a “Cerrado con éxito” y en el

campo Enviar una notificación al usuario, seleccionar la opción NO.

Para el cierre de ticket con notificación al usuario, seleccionar la opción SÍ, y al usuario le llega la

siguiente notificación:
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4. Fusión de tickets

Esta acción 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 notificación al usuario, destildar la opción Informar al remitente.

5. Cambio de cola

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

mismo a modo informativo.

6. Otras opciones

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

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

Luego, en caso de ser necesario se puede cerrar el ticket sin enviar notificación al usuario.
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● Responder a todos: para responder a todos los destinatarios.

● Contestar: para responder solamente al remitente.

En caso de tener alguna duda, o para la creación de plantillas para respuestas automáticas, enviar

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