Manual osTicket per a drets ARCO

Requisits previs

* Perinstal-lar OsTicket, el servidor web ha de tenir PHP 4.3 (o superior) i MySQL 4.4 instal-lat.

* Es necessitara una base de dades MySQL amb usuari i contrasenya i el nom de host a ma durant la
instal-lacié. 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 I'arxiu php.ini, htaccess o httpd.conf.

Introduccio

En aquest punt vosté ha d'haver descarregat la nostra versié de osTicket. El seglient pas sera descomprimir
els arxius i pujar arxius i directoris del directori upload a un directori de la seua elecci6 en el seu servidor.

osTicket ha de ser capag¢ d'escriure i modificar ostconfig.php. Canvie la configuracié de permisos de I'arxiu
ostconfig.php perqué siga escribible pel servidor web.

Instal-lacio

Una vegada que tots els passos anteriors s'han completat, es pot completar la instal-lacié i configuracié
basica en un navegador web. Pot invocar linstal-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-lacio.

* Si el guidé descobreix algun error de configuracio, llavors no li permetra continuar fins que es
corregisquen els errors.

« Sitotva bé, se li presentara un formulari per a emplenar l'informacié que osTicket requereix.

» Sobre les dades valides el script creara la base de dades i escriura I'arxiu de configuracio.

Tinga en compte que l'instal-lador realitza una configuracio basica. Es requereix una configuracié posterior
a la instal-lacio, perqué el sistema siga completament funcional.

Finalitzacio de la instal-lacio

Si el script d'instal-lacid6 ha acabat d'executar-se sense errors, el seu proxim pas sera configurar
completament el nou sistema de tiquets. Perd abans d'agd, per favor realitze els seglients passos:

» Canvie el permis del ostconfig.php a 644
* Elimine el directori d'instal-lacid.

Ara pot iniciar sessié amb el nom d'usuari i la contrasenya que va crear durant el procés d'instal-lacio.
Després d'un inici de sessio correcte, pot continuar amb el segiient pas.

Guia de configuracié posterior a la instal-lacio

Una vegada que s'ha instal-lat osTicket es necessiten configurar més opcions a través de panell
d'administracié perqué siga plenament utilitzable. Només el personal amb privilegis d'administrador pot
accedir al panell d'administracio. Per a agd vosté ha d'utilitzar el nom d'usuari i contrasenya introduits durant
el procés d'instal-lacio.

A continuacio, es destacaran Unicament les opcions de configuracié que es consideren més interessants per
a la gestio dels drets ARCO. Per a aprofundir en les opcions de configuracio, se li remet a la documentacio
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
carrega d'arxius que permeti adjuntar una copia del NIF/Passaport/NIE del client. Per permetre que el
formulari inclogui un camp per pujar fitxers, s'han de realitzar els segiients passos:

* Accedir al sistema com a usuari administrador.


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

Username: patricia

Password. esessssssse

Copyright @ osTicket.com

*  Accedir al panell de configuracio.

Welcome back paTrir.. Fraarsnk {Eon 6

* Al costat del menu "Preferencies" trobem l'opcié "Adjunts" done clic alli.
« En "Configuracio d'Arxius Adjunts" habilite les seglients 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.

Panel de Control Configuracion Correos Areas de Ayuda Personal Departamentos

%:-:é Preferencias & Adjuntos API

Antes de habilitar esta funcidn asegurate de entender las condiciones de seguridad y los problemas relativos a la misma.

Permitir Adjuntos: Permitir Adjuntos (Configuracion Global)
Adjuntos por email: [ Permitir Adjuntos por Email

Habilitar archivos adjuntos Online

Adjuntos Online: ) ; . o B . .
[ 5010 usuarios autenticados. (deben haber iniciado sesion antes de poder adjuntar un archivo )

Archivo de respuesta del Staff. Permitir adjuntos de correo al usuario
Tamafio maximo permitido: 1048576 bytes

El Usuario debe tener acceso de escritura ala carpeta (chmod 777}

) ; Crea una carpeta y dale permisos
Carpeta de Adjuntos: [varfwwwiosticket/descargas de escritura
Y L R | N el e T : Tan e adjuntos

Introduce las extensiones de fichero permitidas separadas por coma (.doc, pdf)

Tipos de archivos permitidos: Para aceptar cualquier fichero introduce .* (NO recomendado).

.doc, .pdf, .bmp, .Jjpg

Guardar Cambios Restablecer Cambios

Permetre I'avis i el filtrat dels tiquets propers a caducar.

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



Alertas de Ticket Nuevo ") Activar @ Desactivar
Seleccionar destina
4| Administradores [¥] Jefe Departamenta =] Miembros Departamento

Alerta de Nuevo Mensaje Activar @ Desactivar

¥ Uttimo en responder [¥] Staff asignado [l Jefe Departamento
Alerta de Nueva Nota interna Activar @ Desactivar
Seleccionar destinarios
[ ¥I'Ultimo en responder [¥] Staff asignado [[] Jefe Depafaments ————_
("':.I_éﬁ_a de Ticket Vencido: ® Activar @ Desaciivar _hh__""‘x..w
e El correo Admin recibe la alerta por defecto. Selecciona destinatarios adicionales: -

B o ¥ staffasignado ¥ Jefe Departamento [ Miembros Departamento

Errores del Sistema: Los tipos de errores envian al correo Admin

5 58
Errores de Sistema [¥]Errores SQL [ Excesa de inicio de sesidn

lecionados

Per defecte aquesta opcidé esta 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 I'alerta.

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

Cuando se activa, se abre automaticamente las entradas para Tickets

Generacion de IDs Secuencial @ Aleatoria (Recomendado)

oridad d ets: | . .
Prioridad de los Tickets Mormal E Prioridad por defecto
[Z] Permitir al usuario establecer a priofidad (para fickets nuevos)

Itilizar la prioridad por email cuando sea posible (para tickets desde el correo

Numero Maximo de Tickets: 0 por Email. (Ayuda contra el Spam y el control de fiujos. 0 para ilimitados )
Tiempo de AutoBloquea: 3 ({(Minutos a bloguear un ticket en curso. 0 para deshabilitar el bloguea))
:f'_la:-:n del Ticket: 216 (Tiempo, en horas, antes de que un ticket sea marcado como Pasado. 0 para dest
Tickets Reabiertos /| Auto asignar ficket reabierto al Glfimo editor. ( 3 Meses fimite
Tickets Asignados [T Maostrar los tickets asignados en |a cola de "Abiertos
Tickets Respondidos ] Mostrar los tickets respondides en Ia cola de “Abiertos
Registro de Actividad de Tickets ¥| Registra la actividad de los tickets como notas intermas
Identidad del Staff. Ocultar el nombre del Staff en las respuestas
Verificacion Humana: Activar captcha para los Tickets nuevos via web

Configuracié del correu electronic

La configuracié del sistema per a acceptar correus electronics varia de sistema a sistema i segons les seues
preferéncies. Per a agregar un nou correu electronic vaja a Configuracid6 => Configuracié del correu
electronic en el panell d'administracié. Per a obtenir informacié detallada, per favor consulte el Manual
d'instruccions Configuracié del correu electronic propi de osTicket (http://osticket.com/wiki/Email_Settings).

Plantilles de correu electronic

OsTicket permet crear plantilles genériques de correu electronic 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 mascara d'accés per als
membres del personal. Per exemple, es pot restringir I'accés del personal a certes dades en funcié dels
departaments. Per a gestionar els departaments vosté ha d'anar a la pestanya Departaments en el panell
d'administracio.

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 permis.


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

Preferéncies del Sistema

Per a desactivar o canviar la configuracié del sistema vaja a la pestanya Configuracié en el panell

d'administracio.

Exemple d'tus

A continuacid, passem a descriure un exemple d'Us des del costat del client o de I'empleat d'atencié al client:

CENTER

TICKET TRACKING

4 Inicio [ TicketNuevo [3 Consulta de Tickets
envenido al Gestor de Tickets para derechos ARCC

Proyecto de Patricia Caballero Lemos en colaboracion con UOC y PRISE, basado en OsTicket.

y Comprobar estado de los Tickets
Proporcianamos los archivos y el historial de todas
tus solicitudes de saporte completo con
respuestas

@, Abrir un Ticket Nuevo

Por favor, facilita el mayor nimero de detalles
posibles. Si deseas actualizar una peticion ya
realizada utiiza el formulario a la derecha

Para abrir un ticket nuevo haga clic en el botén Email:

Abrir Ticket Nuevo |

Ticket ID:

Ver Estado

Copyright © osTicket.com. Todos los Derechos Resenvados
Como musstra de apoyo, e pedimos que deje el enlace Powered by osTicket para ayudar a difundr la palabra. Graciasl—>
ket

Aquesta és la pantalla d'inici que com es pot
observar, permet:
»  Obrir un nou tiquet.
» Comprovar l'estat dels tiquets ja introduits
pel client.

3T CENTER onTE conTiokeTS

TICKET TRACKING

# Inicio [ TicketNuevo [ Consulta de Tickets

Rellene el Formulario para abrir un ticket nuevo

Nombre completo: Patricia Caballero Lemos

Tipo de documento: NIF/CIF - o

Nimero de documento: 53382526D

Email: caballerolemos@uoc.com

Teléfono: 964573859 Ext

Elija el tipo de derecho que desee ejercer: Rectificacion + -

Rectificacion
Indiquenos los datos que desea corregir

Calle Oslo por Calle Berlin |

[ Restobiccor | Cancolar |

Copyright © osTicket.com. Todos los Derechos Reservados
Como muestra de apoyo, le pedimos que deje el enlace Powered by osTicket para ayudar a difundir la palabra. Graciasl-
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En el cas d'haver premut l'opcié “Obrir Tiquet Nou”
en el pas anterior. Es passa a un formulari com el
qual es mostra aci, on el client haura d'emplenar les
dades referents a la seua petici6 i fer clic en el boté
“Enviar Tiquet”.

Si s'ha configurat osTicket per a permetre adjunts,
en aquest formulari apareixera un camp més que
permetra adjuntar una copia del DNI.

RT CENTER & conTiereTs

TICKET TRACKING

4 Inicio [ TicketNuevo [% Consulta de Tickets

Ticket Creado

Estimado Patricia Caballero Lemos.

Gracias por colaborar con nuestro departamento de Atencién al Usuario
El sistema ha creado un "ticket" asociado a tu consulta y contactaremos contigo si es necesario

El Departamento de Calidad

Copyright © osTicket.com. Todos los Derechos Resenvados
Como muestra de apoyo, le pedimos que deje el enlace Powered by osTicket para ayudar a difundir Ia palabra. Graciasl->

Tickat

Si s'han emplenat correctament les dades en el pas
anterior, ens apareixera 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 electronic a
I'adreca especificada en el formulari juntament amb
un nombre de tiquet que li permetra al client realitzar
un seguiment del mateix.




TICKET TRACKING

TER CENTRO DE SORORTE CON TIOHETS

# Inicio [ TicketNuevo [ Consulta de Tickets

Para ver el estado de un ticket, proporciona a continuacion tus datos de acceso...
Si es la primera que te pones en contacto con nasotros o has perdido el ID del Ticket, Clic Aqui Para abrir un ticket nuevo.

Se Requiers Autenticacion

‘ E-Mail: | caballerolemos@uoc.com

Ticket ID ‘ 206573

Copyright © osTicket.com. Todos los Derechos Resenvados
Como muestra de apoyo, le pedimos que deje el enlace Powered by osTicket para ayudar a difundir la palabra. Graciasl—>

Ticket

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

SUPPORT CENTER

TICKET TRACKING

PORTE CON TICKETS

¢ Inicio [ TicketNuevo [ Mis Tickets & Salir

Mostrando 1-1de 1 Tickets B Ablertos Cerrados ||y Refrescar

208578 | 12/05/2013

01/01/1970 -
1 Abierto

Sy Soporte

Copyright © osTicket.com. Todos los Derechos Resenados
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Una vegada s'ha verificat que les dades anteriors
sén correctes, el sistema mostrara I'estat del tiquet
sol-licitat.

TICKET TRACKING

CENTER PR SOOI T

4 Inicio B TicketNuevo [0 Mis Tickets & Salir
Ticket #206578 &

ot Patricia Caballero Lemos
completo:

Estado Ticket:  Abierto Hpade NIFICIF
documento:

D it to: S i

epartamento:  Soporte Fmate

Fecha Ticket:  12/05/2013 - 13:1:13 documento:
Email: caballerolemos@uoc com
Teléfono: 964578859

Tipo de derecho: Rectificacién
Justificacién: Calle Oslo por Calle Berlin

T Historial del Ticket

Dom, 12 May 2013 1:15 p.m.

Escribe tu mensaje *

Copyright © osTicket.com. Todos los Derechos Reservados
Como muesira de apoyo, le pedimos que deje el enlace Powered by osTickst para ayudar a difundir [a palabra. Graciasl->
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Si es prem sobre el nombre de tiquet s'accedeix a la
informacié completa sobre el mateix. A més, l'usuari
té la possibilitat d'enviar un missatge als
responsables de la tramitacié de dit dret ARCO.

Seguidament, passem a descriure un exemple d'Us des del costat d'un membre de I'empresa la missié de la

qual siga la de tramitar les peticions de drets ARCO.

z TiC Et Bienvenido, administrador | 1
" suppon Genter Ticket Tracking
Tickets Msg Predefinidos | Lista de Personal mi Cuenta
[ Abiertos (3) Cerrados [ MNuevo Ticket

Biisqueda

[Biis queda Avanzada]

Mestrando 1-3de3 Abierte A Refrescar

[ (2 206578 120512013 Soports Normal | Patricia Caballero
73217 | 130042013 Soporte Normal | sdfsd
[0 [Z1443271 1340412013 osTicket Instalado Soporte Hormal | osTicket Support

Seleccionar: Todos | Invertir Seleccin | Ninguno Pégina: (1]

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

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
venguts, accedir a la informacié de cadascun dels
tiquets, crear un nou tiquet, etc.




el Bienvenido, administrador | 227 e Can e |
i ochicket
SuhpoR Genter Ticket Tracking

Tickets
[ Abiertos (3)

Wisg Predefinidos  Lista de Personal Wi Cuenta

Cerrados [ Muevo Ticket

Ticket ID206578 & [ Editar Ticket

Hombre: Patricia Caballerc Lemas.
Estado: Abierts E::uf:enlu NIF/CIF
Prioridad: Nermal Hiradeode
Departamento:  Soporte documanto:
Creado: 120052013 - 13:15:13 E"‘f“
Teléfono:
Origen:

Tipe de derecho: Rectificacion
Justificacién: Calle Oslo por Calle Berlin
Staff asignado:

- Sin Asignar - Ultima Respuesta

1200502013 - 13:15:13

Fecha de Cierre: Ultimo Mensaje:

[=] Pricridad: [ La Actual

Accion: | Seleccionar

1) Historial del Tickst

Dom, 12 May 2013 1:15 p.m.

Responder || Nota Interna || Transferir a Departamentao || Asignar Ticket

T=] Minouir

Respueste Predefinide | Seleccionar

Incluir Firma: @ Ninguna © Firma del Departamenta

Estado del Ticket: (] Cemar al Responder

Copyright ® 2008-2013 asTicket. com. Todes los Derechos Reservades.

Si en la pantalla anterior es prem sobre un tiquet
s'accedeix a la informacié del mateix. Des d'aquesta
pantalla, és possible respondre a la peticio, 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 vencgut, tancar-ho o enviar un
e-mail i tancar-ho.

i oshicket

Support Genter Ticket Trocking

Tickets Msg Predefinidos  Lista de Personal Wi Cuenta

) Respuestas Predefinidas 3 Nueva Respuesta Predefinida

B e Categoria | Todos los Depanamentos =]

Mostrando 1-2de 2

[[] Que es osTidket? Activo | Tados los Departamentas

[E] | Ejemplo (oon variables) Activo | Todos los Depertsmentas

5 | Invertir Seleccién | Ningune  Pégins: [1)

Selsccionar: Todo:

Bienvenido, administrador | Fansi d= Gonfigurasién | Mis Preferencias | 32

13/04/2013 - 14:50:14

13/04/2013 - 14:50:14

Copyright © 2008-2012 csTicket.com. Tados los Derechos Reservadas.

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
necessaries. Com es pot observar en aquesta
pantalla, agod s'aconsegueix a través de la pestanya
“Msg Predefinits”.

Bienvenido, administrador | %4l de Configurac

Tickets

(B Abiertos (3)

Msg Predefinidos | | Lista de Personal Wi Cuenta

P cemados [b Muevo Ticket

Actualizar # Ticket206578 (Ver Ticket)
Nombre completo:  Patricia Caballera Lemos
Tipo de documento:  NIFICIF

Himero de

documento: 53362526D
Emait: caballerolemos@uoc.com
Teléfono: 364576353 B

Fecha Vencimiento:  La hora dependerd de su zona horaria (GM2.0)
0000 [=]

Tipo de derecho: Rectificacion
Justificacion: Indiquenos los datos que desea corregr.

Calle Gslo por Calle Berlin

[Normal [=]

Razon de Edicion*

Prioridad:
Hota Interna;

Aciualizanicket| | IResiablecer

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

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




Vi e iC Bienvenido, administrador | #2
Y I
Suppert Centar Tickat Tracking
Tickets Msg Predefinidos | | Lista de Personal MiCuenta
(R Abiertos (3} [ Vencides (1) il Cerrados [ Nuevo Ticket

1 de 1 Tickets seleccionados marcados como vencidos

Blisqueda: Il (Bisqueda Avanzadal
Mostrando 1-3de 3 Abierto

[C]| = 208578 | 1210512012 B Soporte Nermal
[ | /= 373217 | 1310412013 Soporte Normal

7] 443271 | 1310412013 | osTicket Instalado Soports Normal

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

“4 Refrescar

Pafricia Caballero
sdfed
osTicket Support

Copyright © 2006-2013 osTicket.com. Todos los Derechos Resenvados.

En aquesta pantalla es pot observar el que ocorre si
es marca un tiquet com vencut. En la barra superior
apareix un apartat més que contindra als tiquets
vencuts fins al moment. A més, en la pantalla on es
mostren tots els tiquets oberts, es marca al tiquet
vengut amb el simbol d'una exclamacié en roig.
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