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El Espacio Cloud es un espacio online donde probar aplicaciones cloud de
software libre de ultima generacion.

A través de este espacio no solo podrdas conocer las principales caracteristicas
de las aplicaciones mas utilizadas en el ambito empresarial de forma sencilla,
sino que en tiempo real podras probar sus funcionalidades, familiarizarte con
las herramientas y decidir si son adecuadas para implantarlas en tu propio
negocio.

El cloud computing también conocido en espafiol como "la nube" es un
término que hace referencia a trasladar los archivos y programas de tu equipo
a Internet, de manera que puedan ser accedidos en cualquier momento y
desde cualquier dispositivo, con las ventajas de movilidad que ello conlleva.

Estos archivos pueden ser fotos, hojas de cdlculo, documentos de texto,
fichas de clientes, facturas, datos contables, etc. Asimismo, tendras los
programas informaticos que permitan visualizarlos y/o editarlos (visor de
imagenes, procesador de textos, hoja de calculo...)

Hoy en dia puedes estar usando multitud de servicios en nube (aplicaciones
y datos) sin quizd ser consciente de ello, por ejemplo: Facebook, Gmail,
Linkedin o Dropbox.

Porque te brinda las herramientas que necesita tu negocio, pero con un
mayor control y seguridad de tu informacion confidencial en comparacién
con otras opciones comerciales.

Hay que tener en cuenta que cuando usas un servicio en nube prestado por
proveedores comerciales, por ejemplo Facebook o Gmail, pierdes en cierto
grado el control de los datos almacenados, ya que estas sujeto a sus términos
de servicio. Sin embargo esto no sucede cuando usas tu propia nube a través
de soluciones de software libre.

En este Espacio, ademds de poder probar las mejores aplicaciones de
software libre de dmbito empresarial (ERP ¢ CRM ¢ ECOMMERCE ¢ WEB e«
ETC), encontraras recursos multimedia para conocer con mayor detalle las
aplicaciones seleccionadas y un listado de proveedores locales especializados
en dichas soluciones por si deseas implantarlas en tu negocio.
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1. ¢QUE ES Y PARA QUE SIRVE OSTICKET?

OST|Cket es un ligero y potente software que, mediante el

L]
: OSTICket uso de tickets, permite gestionar incidencias y peticiones de servicios

Support Ticket System de una manera organizada, automatizada y eficiente.

Esté sistema de gestion de tickets online permite gestionar cualquier incidencia o proceso de forma
centralizada, tramitando todas las solicitudes de soporte en un Unico lugar, independientemente del canal
de comunicacion utilizado: correo electrdonico, formulario web o llamada telefonica. Su uso mas habitual
es en servicios de soporte, conocidos como HelpDesk o C.A.U. (Centro de Atencién al Usuario).

Osticket es una de las mejores herramientas de gestion de tickets en -

la actualidad, es software libre, gratuito y cuenta con un gran nimero @freShdeSk
de funcionalidades. Es una alternativa muy interesante a otros

sistemas mds costosos y complejos, como Zendesk o Freshdesk.

OsTicket permite gestionar en unico lugar cualquier peticién, desde la apertura hasta su resolucién,
generando un historial completo de toda la comunicacidn realizada con el usuario. Para ello permite,
entre otras funcionalidades, filtrar los tickets mediante un amplio nimero de pardmetros, generar
respuestas automaticas por email en formato texto o html, incorporar archivos multimedia a los tickets,
conocer en todo momento el estado de una incidencia, etc. jY todo almacenado en linea!

Una de las funcionalidades mas destacadas de esta herramienta espacio
es la posibilidad de generar cuadros de mando e informes con o s . = =
los que obtener estadisticas mensuales (o para cualquier otro B Abierto (1) Mis Tickets (3) i Vencido (2) 5 Cerrado B> Nuevo Ticke

periodo) del nimero de incidencias, tiempo de respuesta L a_Jimisqueda vanzadl

medio, tipo de incidencias mas habituales, etc. Permitiendo por = Mis Tickets

tanto analizar la informacion para optimizar el proceso de Numeros Uitima actualizacién-  Asunto + Do
O | 5 000004 13/2/17 18:58 Navegador muestra error Pepe

soporte. [0 000003 13/24718:57  Problemas para imprimir Pepe
[0 i ooooo2 26/1/17 12:59 E] PC no enciende Charl

Algunas de las cosas que puedes hacer con OsTicket son: S e

= Abrir incidencias de forma rapida y sencilla.

= Consultar en todo momento el estado de las mismas.

= Automatizar y simplificar la comunicacidn entre usuarios y servicio de soporte.

= Obtener informes personalizados sobre el soporte prestado y el funcionamiento del servicio.

= Crear un portal de acceso para usuarios, incluyendo una seccion de preguntas frecuentes (FAQ).
= Gestionar planes S.L.A (acuerdo de nivel de servicio).
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2. INTERFAZ GENERAL

Osticket ademas de permitir el reporte y seguimiento de tickets, ofrece la posibilidad de crear un portal
personalizado para usuarios con informacién de utilidad, como una seccidn de Preguntas frecuentes
(FAQ), documentacion relevante de los servicios prestados por la empresa, etc.

Cuando accedas a OsTicket a través de tu navegador lo primero que verds sera una pantalla similar a la
siguiente:

= Inicio Centro de Soporte te devuelve a = Iniciar Sesion te brindara la opcién de
la pantalla inicial. acceder a la plataforma como Usuario
registrado o como Agente.

Usuario Invitado | Iniciar sesion

_espacio
3 [~ oo )

£ Inicio Centro de Soporte |.¢ Abrir un nuevo Ticket | Ver Estado de un Ticket

Bienvenidos al servicio de Tickets de Espacio Cloud -
Abrir un nuevo Ticket
De manera que podamos ofrecerte un buen soporte y un mejor servicio ponemos a tu

disposicion este servicio de Tickets para que puedas comunicarte de forma rapida y
eficiente con otros departamentos de la empresa. Toda consuta lleva un namero
asociado que te permitira chequear en cualquir momento el estado de tu peticion

*Necesitas una direccion de correo valida para poder abrir una incidencia o consulta

= Abrir un nuevo Ticket te permite = Ver estado de un Ticket te permite ver en
notificar una incidencia o averia. gué estado se encuentra un Ticket
abierto con anterioridad.

A partir de aqui el uso de la herramienta te resultara muy sencillo, ya que practicamente todas las
operaciones se limitan a 3 pasos:

1 | Los usuarios crean tickets por alguna de las diferentes vias disponibles: web, email o teléfono.
2 | Los tickets son almacenados y asignados a los distintos agentes disponibles en el sistema.
3 | Los agentes reciben los tickets, dan soporte y contestan a los usuarios sobre sus peticiones.

A continuacidn puedes conocer en qué consisten y como llevar a cabo cada uno de esos pasos, a la vez
gue te familiarizas con la interfaz “por dentro”.

A modo de anexo podras consultar también cdmo realizar el seguimiento de una incidencia abierta desde
el punto de vista del usuario (invitado y/o registrado).
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Como ya hemos mencionado el funcionamiento de OsTicket es muy sencillo. Al pulsar en Abrir un nuevo
Ticket nos abrird un formulario (cuyos datos a facilitar podra personalizar el administrador cuando
configure la herramienta). Los campos marcados con * seran obligatorios.

El ticket puede abrirlo el propio usuario via web o, en el caso de que lo haya comunicado por teléfono o
e-mail, serd el propio agente quién lo dé de alta en la plataforma.

£ Inicio Centro de Soporte [} Abrir un nuevo Ticket |2} Ver Estado de un Ticket

Abrir un nuevo Ticket

Por favor, complete el siguiente formulario para crear un nuevo ticket.

Informacion de contacto

Email *
[ |

Nombre Completo *

Teléfono

|ExT | |

Temas de ayuda

— Seleccione un tema de ayuda — ~|*

I Informacién de contacto I
| | ~
I ‘Emall * | I
I I Solo tienes que rellenar el formulario con tus datos vy
I Nombre Completo I'| seleccionar en Temas de ayuda el tipo de peticion. En este
| I ‘ I caso:
I Teléfono I
I | lEXTﬁ | ] L =  Comunicar problema equivaldria a trasladar al
I I departamento de Soporte una incidencia o averia.
: Temas de ayuda :
| = Seleccione un tema de ayuda — |v|* l = Realizar consulta podria tratarse de una consulta a
| = Seleccione un tema de ayuda — | otro departamento de la empresa.

Comunicar problema
I Realizar consulta | -
| |
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Una vez seleccionado el Tema de ayuda apareceran nuevos campos a cumplimentar sobre Detalles del
Ticket (Resumen y detalles de la averia) y que podria tener un aspecto similar al siguiente:

Temas de ayuda

Comunicar problema v

Detalles del Ticket
Por favor describe tu consulta o averia.

Resume tu averia *

|PC no enciende

<> 9§ B I U § =m 2 & '8 K& N H W F -

He comprobado que esté correctamente enchufado a la toma de corriente pero atn asi el ordenador no enciende |

Crear Ticket

Restablecer Cancelar

Observa que también podrds agregar (o adjuntar) un archivo. Una vez pulses en el botdn Crear Ticket
aparecera un mensaje parecido al siguiente que te confirma que el ticket se ha generado correctamente:

& Solicitud de ticket de ayuda creada

Estimado cliente.
Gracias por contactar con nosotros

Un Ticket de Soporte ha sido creado y en breve uno de nuestros técnicos se pondra en contacto con usted

Graclas por confiar en nosotros

Una vez creado tu Ticket recibiras el
numero asignado de forma automatica por
correo electronico. Ese numero (000002 en
el caso de la imagen) es el que te permitira
hacer un seguimiento de tu peticién (2.4.
ANEXO).

Re: PC no enciende [#000002]

De Espacio Cloud
Destinatario  Cliente
Fecha Hoy 12:30

Estimado cliente,
hemos recibido su incidencia que atenderemos lo antes posible.

Un cordial saludo.
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2.2. ASIGNAR UN TICKET A UN AGENTE

Para acceder como agente a la herramienta, gestionar los tickets y dar soporte al usuario debes iniciar
sesion:

Usuario Invitado | Iniciar sesidn

'Qespncinclcud

£ Inicio Centro de Soporte | Abrir un nuevo Ticket |zt Wer Estado de un Ticket

Sign in to Espacio Cloud

To better serve you, we encourage our Clients to register for an account.

[e-mail o nombre de usuarno 7 Aln no esta registrado? Cree una cuenta
Soy un agente — Acceda por agui

[Cumraseﬁa

Iniciar sesidn

N
2

o

Autentificacion Requerida

| [e-mail 0 nombre de usuario

‘ Contrasefia

Veras un completo Panel de control con diversas secciones y apartados ordenados a modos de fichas o
pestaias con informacién muy util y un aspecto muy organizado y profesional.
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Panel de Control Usuarios Tasks Tickets Base de conocimientos

Panel de Control &8 Directorio del agente & Mi perfil

Reportar calendario: | Mes pasado || Periodo: | Hasta hoy [ Actualizar

Actividad de Tickets

e al
fel)

©

0+ 1
02-23-2017

T T L 4 T T T T L 4 T
01-24-2017 01-28-2017 02-01-2017 02-04-2017 02-08-2017 02-12-2017 02-16-2017 02-19-2017

Estadisticas

Las estadisticas de los Tickets se organizan por departamento, ayuda, tema y agente.

Desde este panel podrds también, si procede, asignar un ticket al agente que corresponda. Una vez sea
asignado, el agente correspondiente se encargard de poner en marcha la resolucidn de la incidencia.

Panel de Control Usuarios Tasks Tickets Base de conocimientos

[ Abierto (1) & Mis Tickets (3) [0 Vencido (2) [/ Cerrado [ Nuevo Ticket

2 Ticket #000004 L) -  aville|llea =z &~
Navegador muestra error

Estado: Open Usuario:

Prioridad: Normal Correo: pepe@loquesea.com

Departamento: Soporte Fuente: Phone

Creado en:  13/2/17 18:58

Aslgnadoia . AdminAdministrator Temas de ayuda: Comunicar problema

ElAnANS: DEfUlL3LA Ultimo mensaje:  13/2/17 1858

Fecha de 3 s o 2

o ISCHTARSS Ultima respuesta: 13/2/17 18:58

El agente recibira automaticamente un correo electrénico con el aviso de que se le ha asignado un ticket.

BILIB - ESPACIO CLOUD n
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2.3. AGENTE RECIBE Y GESTIONA TICKET ABIERTO

Tu Panel de control de agente tendra un aspecto similar al siguiente en el que puedes observar los tickets

(Mis Tickets) que te han sido asignados:

Panel de Control Usuarios Tasks Tickets Base de conocimientos

[ Abierto (1) & Mis Tickets (3) [ Vencido (2) [ Cerrado [ Nuevo Ticket

\ Q |[Bisqueda Avanzada] & IF Sort
2 Mis Tickets wv][(al-](m][=

Nuimero4 Ultima actualizacién~ Asunto 4 De ¢ Prioridad$¢ Departamento 4

O 53 000004 13/2/17 18:58 Navegador muestra error ~» - Pepe Moreno Normal  Soporte

O 000003 13/2117 18:57 Problemas para imprimir 4 2 Pepe Moreno High Soporte

O 000002 26/1/17 12:59 5] PC no enciende = = Charly Normal  Mantenimiento
Seleccionar: Todos Ninguno Seleccionar

Pagina: [1] Exportar © Mostrando 1 -3 de 3

Al hacer clic sobre cualquiera de ellos se abrird una nueva ventana de detalles del ticket, que pondrd a tu
disposicidn un buen nimero de herramientas para gestionar la incidencia:

Tasks
(¥ Vencido (1)

Panel de Control Usuarios

[P Abierto (1) & Mis Tickets (1)
< Ticket #000002

PC no enciende
Estado: Open
Prioridad: Normal

Departamento: Soporte / Mantenimiento

Creado en: 25117 12:25
Asignado a:  Admin Administrator
Plan ANS: Default SLA

Fecha de

. o 27117 12:25
Vencimiento:

(7! Cerrado

Tickets Base de conocimientos
s ey
- B ~. &4+ 2 a8y @ L -
Usuario:
Correo: |
Fuente:

Temas de ayuda: Comunicar problema
Ultimo mensaje: 25/1/17 12:44
Ultima respuesta: 25/1/17 12:30
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__Jespacio

CRM - ERP - E-COMMERCE - WEB
Podras, por tanto, realizar todas las siguientes operaciones:

|T Publicar respuesta = para que respondas al usuario si es preciso.

Publicar nota interna = para que informes a otros agentes o departamentos.

|EB Cambiar estado = abierto (en proceso) o cerrado (incidencia resuelta) basicamente.
|EB Asignar = asignarselo a otro agente.

|E Transferir = para que lo transfieras a otro departamento.

|EB Imprimir = pasa a formato papel la incidencia.

|? Editar = modificar los datos del propio ticket.

|:|:‘:| Mas = bloquear correo del usuario, eliminar ticket, etc.
-

Una vez resuelta la incidencia podras proceder al cierre de la misma.
-~ B ~

@ Resolved

BILIB - ESPACIO CLOUD
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Ahora que ya conoces el funcionamiento bdsico de OsTicket solo te resta conocer como realizar un
seguimiento detallado de tu incidencia, que dependera del rol que escojas: Invitado o Usuario registrado.

£a¥ Inicio Centro de Soporte [ Abrir un nuevo Ticket [= Ver Estado de un Ticket

Ver Estado de un Ticket

Por favor proporcione su direccion de e-mail y el nimero de Ticket. Se le enviard un enlace de acceso a su e-mail.

Direccion de Email: & Tiene una cuenta con nosotros? Iniciar sesion o
por ejemplo john doe@osticket ¢ Reqgistrese para obtener una cuenta y poder
= acceder a todos sus Tickets.
Namero de Ticket:
por ejemplo 051243 g

Enlace de acceso por correo

» = Como Invitado (si no estas registrado) » " Si estas registrado podras Iniciar sesion,
tendrds que especificar tu direcciéon de acceder a la plataforma y ver el estado de
correo y recibirds un e-mail con un enlace todos tus Tickets.

al estado de tu Ticket.

Acceder como Invitado implica usar la opcidn de Enlace de acceso por correo:

Ver Estado de un Ticket

Por favor proporcione su direccion de e-mail y el nimero de Ticket. Se le enviara un enlace de acceso a su e-mail.

Direccion de Email: ¢Tiene una cuenta con nosotros? Iniciar sesion o

: Registrese para obtener una cuenta y poder
cliente@prueba.com g p yp
@p acceder a todos sus Tickets.

Namero de Ticket:
000002 %

Enlace de acceso por correo

BILIB - ESPACIO CLOUD
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Links

_ Recibirds entonces un correo con un Enlace (o hipervinculo) al estado de tu incidencia.
@ Al hacer clic sobre el mismo te llevara una ventana similar a la siguiente:

Usuario Invitado | Cerrar sesidn

___espacioc
S [ 12 semie o rrectas nina |

£% Inicio Centro de Soporte [ Abrir un nuevo Ticket [=] Ver Hilo de Tickets

@ ¢Busca tus otros Tickets?
Iniciar sesidn o registrese para una cuenta para la mejor experiencia en nuestro sistema de soporte

2 PC no enciende #000002 Siovens) |EEE
Informacion basica del Ticket Informacion de usuario

Estado del Open Nombre: Cliente

Ticket: Correo: cliente@prueba.com

Departamento:  Mantenimiento
Creado en: 25M1M17 12:25

Teléfono:

Cliente posted 25/1/17 12:25

He comprobado que esta correctamente enchufado a la toma de corriente pero aln asi el ordenador no
enciende.

# Created by Charly 25/1/17 12:25

Agente * posted 25/1/17 12:30

Estimado cliente,

hemos recibido su incidencia que atenderemos lo antes posible.

Un cordial saludo.

Observa que dispones de informacidon general sobre la incidencia que incluye, entre otras cosas, la
interaccion con el agente a modo de conversacion mediante "bocadillos".

En el caso de que ya estés registrado como usuario, el acceso a la aplicacion serd de la siguiente forma:

Usuario Invitado | Iniciar sesidn

___espacio
c | ro mimic e vt 20 |

£* Inicio Centro de Soporte L& Abrir un nuevo Tickst [z Ver Estado de un Ticket

BILIB - ESPACIO CLOUD
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Registrate en Espacio Cloud

Para un mejor servicio te recomendamos que te registres como Usuario.

‘ - .
ke-mail o nombre de usuario ‘ £AUN no esta registrado? Cree una cuenta

Soy un agente — Acceda por aqui

‘ Contrasefia

| Iniciar sesién |

Si es la primera vez que se pone en contacto con nosotros o no recuerda el nimero de Ticket, por favor abra un nuevo Ticket

Y accederds a tu propio panel de control con mucha mds informacion y que te facilitard un completo
seguimiento en linea y en tiempo real.

£ Inicio Centro de Soporte [.d Abrir un nuevo Ticket (2] Tickets (2)

| | ~ Buscar \ Temas de ayuda: | — Todos los temas de ayuda — v |

& Tickets [3 Abrir (2)

Mostrando 1 - 2 de 2 Tickets abiertos

Ticket # Creado en  Estado Asunto Departamento
i) 000004 1372117 Open Navegador muestra error Soporte
| @) 000003 | 13/2/17 ' Open | Problemas para imprimir Soporte
lE’é\gina: 1] | ’ | |
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3. ¢éCOMO LO PRUEBO?

En Espacio Cloud hemos preparado para ti un “banco de pruebas” donde podras conocer y probar por ti
mismo algunas de las numerosas posibilidades de OsTicket.

éPreparado para probar OsTicket?

Para acceder bastara con que dispongas de un navegador y escribas en la barra de direcciones la URL de
tu Espacio Cloud:

http://demos.bilib.es/osticket

Usuario Invitado | Iniciar sesion

__Jespacio
£ Inicio Centro de Soporte Abrir un nuevo Ticket [} Ver Estado de un Ticket
Bienvenidos al servicio de Tickets de Espacio Cloud ’
Abrir un nuevo Ticket
De manera que podamos ofrecerte un buen soporte y un mejor servicio ponemos a fu

disposicion este servicio de Tickets para que puedas comunicarte de forma réapida y
eficiente con otros departamentos de la empresa. Toda consulta lleva un ndmero Ver Estado de un Ticket

asociado que te permitird chequear en cualquir momento el estado de tu peticion.

*Necesitas una direccién de correo valida para poder abrir una incidencia o consulta.

Copyright ® 2017 Osticket108 - All rights reserved.
powered by 'ﬁé‘d@t

Accede como cliente cliente.cloud 123456
Accede como agente agente.cloud abcdef
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4. ENLACES DE INTERES

A continuacion, y para finalizar la presente guia, te incluimos algunos enlaces que pueden resultarte de
utilidad:

= Ficha aplicacién Bilib: https://www.bilib.es/recursos/catalogo-de-aplicaciones/ficha-de-
aplicacion/app/osticket/

= Web del programa (en inglés): http://osticket.com/

* Informacion general: http://webirix.com/category/osticket/

= Tutorial de OsTicket en espafiol: http://www.softwaredegestionlibre.com/2015/02/tutorial-de-
osticket.html

Y ademas...

https://twitter.com/osticket?lang=es

https://es-la.facebook.com/osticket/
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