
Manual osTicket per a drets ARCO

Requisits previs 

• Per instal·lar OsTicket, el servidor web ha de tenir PHP 4.3 (o superior) i MySQL 4.4 instal·lat. 
• Es necessitarà una base de dades MySQL amb usuari i contrasenya i el nom de host a mà durant la  

instal·lació. L'usuari de MySQL ha de tenir privilegis en la base de dades. 
• OsTicket requereix també que la directiva de PHP short_open_tag estigui ON. La directiva pot ser  

activada en l'arxiu php.ini, htaccess o httpd.conf.

Introducció

En aquest punt vostè ha d'haver descarregat la nostra versió de osTicket. El següent pas serà descomprimir 
els arxius i pujar arxius i directoris del directori upload a un directori de la seua elecció en el seu servidor.

osTicket ha de ser capaç d'escriure i modificar ostconfig.php. Canvie la configuració de permisos de l'arxiu  
ostconfig.php perquè siga escribible pel servidor web.

Instal·lació

Una vegada que tots els passos anteriors s'han completat, es pot completar la instal·lació i configuració  
bàsica  en  un  navegador  web.  Pot  invocar  l'instal·lador  d'osTicket  simplement  introduint  la  URL 
http://www.yourdomain.com/osticketStable/setup/install.php  o  localhost/osticketStable/setup/install.php. Per 
favor, seguisca les instruccions per a finalitzar el procés d'instal·lació.

• Si  el  guió  descobreix  algun  error  de  configuració,  llavors  no  li  permetrà  continuar  fins  que  es 
corregisquen els errors.

• Si tot va bé, se li presentarà un formulari per a emplenar l'informació que osTicket requereix.
• Sobre les dades vàlides el script crearà la base de dades i escriurà l'arxiu de configuració.

Tinga en compte que l'instal·lador realitza una configuració bàsica. Es requereix una  configuració posterior  
a la instal·lació, perquè el sistema siga completament funcional.

Finalització de la instal·lació

Si  el  script  d'instal·lació  ha  acabat  d'executar-se  sense  errors,  el  seu  pròxim  pas  serà  configurar 
completament el nou sistema de tiquets. Però abans d'açò, per favor realitze els següents passos:

• Canvie el permís del ostconfig.php a 644
• Elimine el directori d'instal·lació.

Ara pot iniciar sessió amb el nom d'usuari  i  la contrasenya que va crear durant el procés d'instal·lació.  
Després d'un inici de sessió correcte, pot continuar amb el següent pas.

Guia de configuració posterior a la instal·lació

Una  vegada  que  s'ha  instal·lat  osTicket  es  necessiten  configurar  més  opcions  a  través  de  panell  
d'administració  perquè siga  plenament  utilitzable.  Només el  personal  amb privilegis  d'administrador  pot  
accedir al panell d'administració. Per a açò vostè ha d'utilitzar el nom d'usuari i contrasenya introduïts durant  
el procés d'instal·lació.

A continuació, es destacaran únicament les opcions de configuració que es consideren més interessants per 
a la gestió dels drets ARCO. Per a aprofundir en les opcions de configuració, se li remet a la documentació  
oficial de osTicket.

Permetre adjunts.

Un dels camps que es pot necessitar que aparegui en el formulari en crear un nou tiquet és un camp de 
càrrega  d'arxius  que permeti  adjuntar  una còpia  del  NIF/Passaport/NIE del  client.  Per  permetre  que  el 
formulari inclogui un camp per pujar fitxers, s'han de realitzar els següents passos:

• Accedir al sistema com a usuari administrador.

http://www.yourdomain.com/osticketStable/setup/install.php
http://localhost/osticketStable/setup/install.php


• Accedir al panell de configuració.

• Al costat del menú "Preferències" trobem l'opció "Adjunts" done clic allí.
• En "Configuració d'Arxius Adjunts" habilite les següents opcions:

• Permetre adjunts
• Habilitar arxius adjunts Online

• Després  s'ha  de  crear  una  carpeta  en  www  del  servidor  web  i  se  li  ha  de  donar  permisos 
d'escriptura.

• En "Tipus d'arxius permesos" escriga les extensions dels arxius permesos.

Permetre l'avís i el filtrat dels tiquets propers a caducar.

Per aconseguir que el sistema generi una alerta i s'enviï un correu electrònic als responsables cada vegada  
que un tiquet venç, s'han de configurar les alertes i  notificacions des del panell  de configuració, al que 
s'accedeix sent usuari administrador del sistema.



Per defecte  aquesta opció  està  desactivada,  per  la  qual  cosa s'ha d'activar  i  s'han  de seleccionar  els 
destinataris addicionals als quals també es desitge que els arribe l'alerta.

D'altra banda, per aconseguir fixar el termini del tiquet en el sistema a x dies, s'ha d'accedir a l'apartat de 
“Configuració i Opcions dels Tiquets”.

Configuració del correu electrònic

La configuració del sistema per a acceptar correus electrònics varia de sistema a sistema i segons les seues 
preferències.  Per  a  agregar  un  nou  correu  electrònic  vaja  a  Configuració  =>  Configuració  del  correu  
electrònic  en el  panell  d'administració.  Per a obtenir  informació detallada,  per  favor  consulte  el  Manual  
d'instruccions Configuració del correu electrònic propi de osTicket (http://osticket.com/wiki/Email_Settings). 

Plantilles de correu electrònic

OsTicket  permet  crear  plantilles  genèriques  de  correu  electrònic  que  poden ser  utilitzades per  a  auto-
respostes, alertes i avisos. Consulte http://osticket.com/wiki/Email_Templates per a obtenir detalls sobre com 
personalitzar-los.

Departaments

Els departaments s'utilitzen per a classificar els tiquets entrants i també com a màscara d'accés per als 
membres del personal. Per exemple, es pot restringir l'accés del personal a certes dades en funció dels  
departaments. Per a gestionar els departaments vostè ha d'anar a la pestanya Departaments en el panell  
d'administració.

Membres del personal

OsTicket li permet afegir un nombre il·limitat de representants en el sistema. A cada membre del personal se 
li assigna a un grup i un departament que determina el nivell de permís.

http://osticket.com/wiki/Email_Templates
http://osticket.com/wiki/Email_Settings


Preferències del Sistema

Per  a  desactivar  o  canviar  la  configuració  del  sistema  vaja  a  la  pestanya  Configuració  en  el  panell 
d'administració.

Exemple d'ús

A continuació, passem a descriure un exemple d'ús des del costat del client o de l'empleat d'atenció al client:

Aquesta  és  la  pantalla  d'inici  que  com  es  pot 
observar, permet:

• Obrir un nou tiquet.
• Comprovar  l'estat  dels  tiquets  ja  introduïts 

pel client.

En el cas d'haver premut l'opció “Obrir Tiquet Nou” 
en el pas anterior. Es passa a un formulari com el 
qual es mostra ací, on el client haurà d'emplenar les 
dades referents a la seua petició i fer clic en el botó 
“Enviar Tiquet”.
Si s'ha configurat  osTicket per a permetre adjunts, 
en  aquest  formulari  apareixerà  un  camp més que 
permetrà adjuntar una còpia del DNI.

Si s'han emplenat correctament les dades en el pas 
anterior, ens apareixerà un missatge com aquest en 
el  qual  ens  informa  que  el  tiquet  ha  sigut  creat 
correctament. El missatge que es mostra a l'usuari 
és configurable.

A  més,  el  sistema  envia  un  correu  electrònic  a 
l'adreça especificada en el formulari juntament amb 
un nombre de tiquet que li permetrà al client realitzar 
un seguiment del mateix.



El client, en qualsevol moment, pot comprovar l'estat 
del seu tiquet introduint el seu e-mail i el Tiquet ID 
proporcionat en el pas anterior.

Una vegada s'ha  verificat  que  les  dades anteriors 
són correctes, el sistema mostrarà l'estat del tiquet 
sol·licitat.

Si es prem sobre el nombre de tiquet s'accedeix a la 
informació completa sobre el mateix. A més, l'usuari 
té  la  possibilitat  d'enviar  un  missatge  als 
responsables de la tramitació de dit dret ARCO.

 
Seguidament, passem a descriure un exemple d'ús des del costat d'un membre de l'empresa la missió de la 
qual siga la de tramitar les peticions de drets ARCO.

Aquesta és la pantalla d'inici des del costat del staff, 
com es  pot  observar,  en  ella  es  mostren  tots  els 
tiquets oberts fins al moment. Des d'aquesta pantalla 
es  poden  realitzar  cerques,  marcar  tiquets  com 
vençuts,  accedir  a la  informació  de cadascun dels 
tiquets, crear un nou tiquet, etc.



Si en la  pantalla  anterior  es prem sobre un tiquet 
s'accedeix a la informació del mateix. Des d'aquesta 
pantalla,  és  possible  respondre  a  la  petició,  crear 
una  nota  interna,  transferir  el  tiquet  a  un  altre 
departament o bé assignar-ho a un altre membre del 
staff. A més, és possible també canviar la prioritat del 
tiquet, marcar-ho com vençut, tancar-ho o enviar un 
e-mail i tancar-ho.

Una  altra  de  les  possibilitats  que  se  li  ofereix  a 
aquest  usuari  és  la  de  configurar  els  missatges 
predefinits  amb  les  variables  que  es  consideren 
necessàries.  Com  es  pot  observar  en  aquesta 
pantalla, açò s'aconsegueix a través de la pestanya 
“Msg Predefinits”.

El  sistema  també  permet  editar  cada  tiquet.  Açò 
facilita  als  membres  del  staff  rectificar  dades 
concretes sobre el  tiquet  o modificar  les dates de 
venciment.



En aquesta pantalla es pot observar el que ocorre si 
es marca un tiquet com vençut. En la barra superior 
apareix  un  apartat  més  que  contindrà  als  tiquets 
vençuts fins al moment. A més, en la pantalla on es 
mostren tots  els  tiquets  oberts,  es marca al  tiquet 
vençut amb el símbol d'una exclamació en roig.
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