MANUAL DE USUARIO PARA EL APLICATIVO OsTicket
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1. INTRODUCCION

El aplicativo OsTicket tiene como objetivo llevar un registro detallado de las problematicas y
solicitudes de los usuarios que operan el software Sivigila, como parte del soporte técnico que
brinda la mesa de ayuda para dar respuesta y/o solucion a éstos a la brevedad posible o en su
defecto gestionar su solucién con la persona idénea sobre el tema en cuestidn, de igual manera es
una herramienta que permite llevar un seguimiento minucioso de lo ocurrido sobre cada uno de
ellos tratando siempre de optimizar el tiempo de respuesta a las inquietudes mas comunes de los
usuarios.

OsTicket es una aplicacién que esta disefiada para ayudar a la Mesa de Ayuda a agilizar las
solicitudes de soporte y para mejorar la eficiencia de atencidén al usuario, proporcionando al
personal las herramientas que necesitan para ofrecer un soporte técnico rapido, eficaz y medible;
algunas de las caracteristicas principales incluyen:

Soporte por Web y correo electrénico. Cada vez que se hace una solicitud, el sistema crea un
codigo (ticket) a través de formularios de correo electrénico, en linea o por teléfono (creado por el
personal). Este cédigo sirve para hacer seguimiento de la solicitud que llega a la mesa de ayuda
tanto por el usuario como por el grupo de soporte.

Auto respuesta. Respuesta automadtica que se envia cuando un nuevo boleto (ticket) es abierto o
un mensaje es recibido.

Respuestas en conserva. Respuestas predefinidas para las preguntas mas frecuentes.
Notas internas. Afiadir notas internas de los tickets para el personal

Alertas y Avisos. El aplicativo permite que los clientes se mantengan al dia con alertas de correo
electrénico.

No requiere registro. El usuario no requiere de una cuenta o un registro para utilizar el aplicativo.
Apoyo a la Historia. Todas las solicitudes de apoyo y las respuestas son archivadas.

OsTicket es ampliamente utilizado por su eficacia, debido a que integra sin problemas las consultas
creadas a través de correo electrdnico, teléfono y formas basadas en la web en una sencilla
interfaz multi-usuario facil de usar, gestiona, organiza y archiva todas las solicitudes de apoyo y las



respuestas en un solo lugar mientras se proporciona a los clientes una rendicién de cuentas y
capacidad de respuesta que se merecen.

2. ACCEDIENDO A OsTicket

En la pagina WEB del Instituto Nacional de Salud en la ruta (Subdireccion Vigilancia y Control en
Salud Publica/Sivigila 2010/Subsistema de Informacién) se cred un vinculo que le permitira al
usuario del aplicativo SIVIGILA entrar al aplicativo OsTicket a consultar el Manual de Usuario para
este aplicativo. El link es el siguiente: http://www.ins.gov.co/index.php?idcategoria=5810
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El usuario al pulsar la opcidn “Mesa de Ayuda SIVIGILA, entrard a la siguiente pagina:
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3. UTILIZANDO OsTicket

Cuando el usuario pulsa el vinculo de “Registre su solicitud”, la siguiente pantalla sera desplegada:



tema de Soporte de S ¢
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# Inicio [ Nueva Solicitud [2 Estado de la Solicitud

Bienvenido al Centro de Atencion al Cliente

Con el fin de prestarle un mejor servicio, usamos un sistema de atencion al cliente. A cada solicitud le es
asignado un niimero Unico que puede usar para hacer el sequimiento de progreso y respuestas en linea.
Parasur i asudi icién el archivo de todas sus solicitudes de soporte. Recuerde que
es necesario tener una cuenta de correo electrénico valida.

c— Crear una nueva solicitud Verificar el estado de una solicitud
@ Por favor escriba todos los detalles posibles para @ Ponemos a su disposicidn el archivo e historial de
brindarle un soporte més efectivo. Para actualizar todas sus salicitudes. incluyendo las respuestas.
una solicitud anterior, por favor use el formulario de
la derecha. Correo:

Crear Soli d

Solicitud#:

Consultar Sol

Terminado

3.1. CREANDO UNA SOLICITUD

Para enviar una solicitud a la Mesa de Ayuda el usuario debera pulsar el botén “Crear una nueva
solicitud”. El sistema desplegara la siguiente pantalla:

Archivo Editar Ver Higtorial Marcadores Herramientas Ayuda
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AL CLIENTE

£} Inicio [ Nueva Solicitud [% Estado de la Solicitud

Por favor escriba la informacidn solicitada para crear una solicitud.

Nombre Completo:  Martha Lucia Lancheros Ibafiez =

Correo El i martha com *

Teléfono:

Tema: Seleccione

Subject:

Mensaje:

-
Ciear soliud

Terminado

1
06/03/2011

El usuario debera diligenciar este formulario con el mayor detalle posible para que su solicitud
pueda ser resulta en el menor tiempo posible y de manera eficiente.



En el campo “Nombre Completo”, el usuario debera digitar Nombre y Apellido de quien diligencia
el formulario.

En el campo “Correo electrénico”, el usuario deberd digitar el correo en el cual desea recibir el
numero del ticket y la informacidn relacionada con su solicitud.

En el campo “Teléfono”, el usuario debera digitar un nimero de teléfono fijo o celular en el cual lo
pueda contactar la Mesa de Ayuda.

En el campo “Ext” el usuario debera digitar el niUmero de extensidn en caso de utilizar una.

En el campo “Tema” el usuario debera hacer clic en el triangulo invertido para desplegar los temas
que clasificaran su solicitud y podra elegir la que mejor se adapte al tipo de apoyo que estd
creando.

(@) Sistema de Soporte de SIVIGILA
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# Inicio [ Nueva Solicitud [2 Estado de la Solicitud

Por faver escriba la informacidn solicitada para crear una solicitud

Nombre Completo:  Martha Lucia Lancheros
Correo Electronico:  ins.sivigila@ins.gov.co

Teléfono: 2207700 Ext 1398

Tema: [Seisceions 3 -
e Seleccione.
Subject: Consuta Procedimienta
Mensaje: Dudas Manejo Aplicativa Sivigila
Error Aplicativo
Otros
Solicitud Datos
Soporte

Adjunto: Examinar_

Terminado

2 W e E

En el campo “Tema”, el sistema desplegard varios temas de los cuales el usuario debera elegir el
gue mas se identifique con el tipo de solicitud a enviar.



@ Sisterna de Soporte de SIVIGILA
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SISTEMA DE ATENGION AL GLIENTE

£} Inicio [ Nueva Solicitud [% Estado de la Solicitud

Por favor escriba la informacidn solicitada para crear una solicitud.

Nombre Completo:  Martha Lucia Lancheros
Correo Electrénico:  ins.sivigila@ins.gov.co

Teléfono: 2207700

Tema: Solicitud Datos «
Subject: BOYACA - SOLICITUD PROTOCOLO L -

Mensaje: Buenas noches Sres Mesa de Ayuda. Solicito a Uds. me
envien el protocolo actualizado de Dengue ya que tengo
entendido gque han sido modificados algunos pardmetros v
que no ha sido pueblicade en la pdgina.

Adjunto Examinar._
Cicar Solicitud

Terminado
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En el campo “Subject” (Asunto) el usuario debera digitar el nombre de su ciudad seguida por el
departamento (Cauca, Valle, Antioquia, etc.) y luego resumir en una frase el problema que esta
reportando.

En el campo “Mensaje” el usuario debera describir de manera detallada el motivo de su solicitud.

En el campo “Adjunto” el usuario podrd anexar un archivo que facilite a la Mesa de Ayuda
solucionar su inquietud. En caso de que necesite enviar mas de un archivo, debera comprimirlos.
Este archivo podra ser un back up, un archivo plano, o el formato de reporte de de errores en el
cual seincluye un pantallazo de la situacion detectada en el software SIVIGILA o cualquier archivo
gue considere necesario, el formato de reporte de errores se encuentra a continuacion.

Para anexar el archivo el usuario debera hacer clic en el botén “Examinar”, el sistema desplegara la
pantalla con los directorios. El usuario debera buscar el archivo que desea anexar, pulsar sobre ély
finalmente pulsar el botén “Abrir”. Estos archivos no pueden tener un tamano mayor a 5Mb.

FORMATO DE ERRORES



El siguiente es el formato para el reporte de errores el cual solicitamos sea utilizado por los
usuarios. Este formato lo encuentran en el link :”Formato de Errores” el cual esta en la opcién
“Mesa de Ayuda” de la pagina del I.N.S. http://www.ins.gov.co/index.php?idcategoria=5810.

FORMATO REPORTE DE ERRORES

Reporte de errores

Nombre de quien ejecuta la prueba:

Fecha del reporte (dd/mm/aaaa):

Actividad:

Error:

Finalmente el usuario hara clic en el botén: “Crear Solicitud”.

Si el usuario cometio algun error en el diligenciamiento del formulario, el sistema desplegara un
mensaje como se muestra en la siguiente pantalla:
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No fue pesible crear la solicitud. Por favor corriga los errores e intente de nuevo!

Por favor complete el formulario para crear una nueva solicitud.

Nembre Completo: Martha Lucia

Correo el oni martha.lanch: gmail.car =

Teléfono: 2478686 Ext

Tema: Soporte v

Asunto: Probando Creacién Solicitud

Descripcion: Esta es una prueba del sistema osTicket.

(por favor no olvide
especificar el nombre
de la entidad a la cual
pertenece):

i

Adjunto Examinar_

¢Usted es humano?: 115CB Escriba el texto mostrado en la imagen.

Ho vilido - intente de nueva!

Terminado

El usuario corregira el error y nuevamente pulsara el boton “Crear Solicitud”.

Si la creacion de la solicitud es exitosa, el sistema desplegara la siguiente pantalla:
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194 AL CLIENTE E

# Inicio [ Nueva Solicitud [2 Estado de la Solicitud

Solicitud de soporte creada 1]

Martha Lucia Lancheros

Gracias por contactamos.
Una solicitud de soporte ha sido creada y un representante se pondra en contacta con usted en breve si es
necesario =

Un correa electronico con el codigo de la salicitud ha sido enviada a ins.si
cédigo en adelante para consultar el estado de su solicitud en linea.

ila@ins.gov.co. Usted necesitara &l

Si usted desea enviar comentarios o informacién adicional sobre este tema, por favor siga las instrucciones en el
cormeo.

Equipo de soporte

Copyright € osTi rights r
X Encontrar § Siguiente & Anterior & Resaltartodo [] Coincidencia de maytsculasfmindsculas

c B 8's s EIE

rved =

No se encontré Iz frase

ol

Para conocer el nimero asignado a su solicitud y poder hacerle seguimiento, el usuario debera
consultar su correo.

Al correo electrénico que usted suministrd se le informara el numero de ticket y le mostrard un
vinculo en el cual podra consultar el estado de su solicitud. El siguiente es el texto que hallara en el
correo:

Archive Ver I Herramicntos Accienes Escriba una pregunt =
i 5 Nuevo - | 8 [ X | CResponder (-4 Responder atodos (3 Reenviar | 5 W | &8 | [ Enviary regibic + (& | (4 Buscar en libretas - @ -
C.. «| 3 Ban.. New Ticket Alert Barra Tareas.. » X
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B i Adnin,, 2223 UB%A
. - i 3233t
New ticket #761364 created.
& A
o -
= Name: Martha Lucia Lancheros
= =l Email: ins.sivigila@ins.gov.co
2 Dept: Soporte I
E A
P - N . Mo hi it: 3
Buenas noches Sres Mesa de Ayuda. Solicito a Uds. me envien el protocolo actualizado de Dengue ya que tengo entendido S i
'l‘@ que han sido modificados algunos parametros y gque no ha sido pueblicado en la pagina.
(=5
L} LW To view/respond to the ticket, please login to the support ticket system.
Hm Organizado por: Fech.., | *
[ - Your friendly Customer Support System - powered by osTicket.
Esciiba una nueva tarca
Hm
D, Este mensaje y sus anexos esta dirigido para ser usado por su(s) destinatario(s) exclusivamente y puede contener .
; P 2 7 N 2 s & e 3 ¥ Hoy
Hu informacién confidencial y/o reservada protegida legalmente. Si usted no es el destinatario, se le notifica que
@ cualquier distribucién o reproduccién del mismo, o de cualquiera de sus anexos, esta estrictamente prohibida. Si usted Defivery Status N... | ¥
& ha recibido este mensaje por error, por favor notifiquenos inmediatamente y elimine su texto original, incluidos los
e o anexos, o destruya cualquier reproduccisn del mismo. Las opinicnes expresadas en este mensaje son responsabilidad
e exclusiva de quien las emite y no necesariamente reflejan la posicién del Institute Naciomal de Salud ni comprometen la
- responsabilidad institucional por el uso que el destinatario haga de las mismas. Este mensaje ha sido verificado con
= software antivirus. En consecuencia, el Instituto Nacional de Salud no se hace responsable por 1a presencia en €1, o en
= ;" sus anexos, de algin virus que pueda generar dafios en los equipos o programas del destinatario. =
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3.2. CONSULTANDO UNA SOLICITUD

Para consultar por su solicitud el usuario debera acceder nuevamente el link en la pagina
Instituto Nacional de Salud y se desplegara la siguiente pantalla:

@ Sistema de Soporte.

Archivo Editar Ver Historial Marcadores Herramientas Ayuda

» € X A (L htpy/190272950: 7y LAFM RADIO Al
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| # Inicio [ Nueva Solicitud [% Estado de la Solicitud

Bienvenido al Centro de Atencién al Cliente

Con el fin de prestarle un mejor servicio, usamos un sistema de atencion al cliente. A cada solicitud le es ]
asignado un nimero (nico que puede usar para hacer el seguimiento de progreso y respuestas en linea.
Para su referencia ponemos a su disposicicn el archivo de todas sus solicitudes de soporte. Recuerde que
es necesario tener una cuenta de correo electrénico valida

=) Crear una nueva solicitud Verificar el estado de una solicitud
Por favor escriba todos los detalles posibles para @ Panemos a su disposicion el archivo e historial de
brindarle un soporte mas efectivo. Para actualizar todas sus slicitudes, incluyendo las respuestas.
una solicitud anterior. por favor use el formulario de
la derecha Correo: nartha.ancheros @gmail.com

Solicitud#: 981503

Crear Solicitud

Consuitar

Terminado

1941
12/03/2011

R |

del

El usuario debera digitar en “Verificar el estado de una solicitud” en el campo de Correo la misma
direccion de correo con la que registrd su ticket y en la ventana “Solicitud” debera digitar el
numero del ticket enviado a su correo. El usuario debera hacer clic en el botéon “Consultar
Solicitud”. El sistema despegara todas las solicitudes realizadas por el usuario tanto abiertas como

cerradas, resaltando la que él esta consultando.
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Showing 1-40f4 All Tickets 5 View Open | [l View Closed| % Refresh

1 |Open | Caldas. RA Caldas & Soporte | martha lancheros@gmail.com|
04/03/2011 | Closed | probando archivos adjuntos & | Soporte martha lancheros@gmail.com
04/03/2011 | Open | Error Notificacion Influenza Apoya Clinica martha lancheros@gmail.com

07/03/2

Archivo grande en recursos

7 546600 | 03/01/2011 Open
|humanos

Soporte martha lancheros@gmail.com|

Copyright © esTicket.com. Al rights reserved

+ osfickst

Terminado
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Si el usuario hace clic en la opcién “View Open” el sistema solamente desplegara las solicitudes
abiertas.

Si el usuario hace clic en el botén “View Closed”, el sistema solamente desplegara las solicitudes
gue han sido cerradas.

Para mirar el paso a paso de la solicitud, el usuario hara clic en el cddigo de la misma y el sistema
desplegard la siguiente pantalla:

{@) Sistema de Soporte de SVGILA
Auchivo Editar Ver Historial Marcadores Heramientas  Ayuda
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1-AL CLENTE
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Ticket #197854 =
Ticket Status:  open Name: Grupo SIVIGILA
Department: Técnico Email: ins.sivigila@gmail.com
Create Date: 14/03/2011 8:26 am Phone: 220-7700 1398 =
Subject: Modificar el proceso de retroalimentacion
T Ticket Thread
Mon, Mar 14 2011 8:26am
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En esta pantalla el usuario podra ver el estado de la solicitud: abierto si aun no ha sido solucionado

o cerrado si ya lo fue. También podremos ver en esta pantalla los datos de quien realiza la
solicitud.

En la parte inferior de la pantalla el usuario puede colocar un mensaje sobre el estado en que va su
solicitud y adjuntar un archivo si lo requiere.

El usuario hace clic en el botén “Enviar Respuesta” para que su comentario llegue a la Mesa de
Ayuda. O puede pulsar el botén “Limpiar” para eliminar el texto escrito en caso de que decida no
enviar ningun comentario sobre el estado de su solicitud. O puede pulsar el botén “Cancelar” para
salir de esta pantalla.



En caso de que el usuario desee enviar otra solicitud, debera pulsar sobre la opcion “Nueva
Solicitud” que esta en la parte superior de la pantalla.

Si el usuario desea ver el estado de todas sus solicitudes deberd pulsar sobre la opcién “Mis
Solicitudes”.

Cuando el usuario desee salir del sistema debera pulsar la opcion: “Salir”. Esta accion desplegara la
siguiente pantalla:
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TENCION AL CLENTE

4 Inicie [ Nueva Solicitud [3; Estado de Ia Solicitud

Bienvenido al Centro de Atencion al Cliente

Con el fin de prestarle un mejor servicio, usamos un sistema de atencién al cliente. A cada solicitud le
es asignado un nimero Unico que puede usar para hacer el seguimiento de progreso y respuestas en
linea. Para su referencia ponemos a su disposicién el archivo de todas sus solicitudes de soporte.
Recuerde que es necesario tener una cuenta de correo electrénico valida.

@ Crear una nueva solicitud @ Verificar el estado de una solicitud

Por favor escriba todos los detalles posibles para Ponemos a su disposicion el archivo e historial de
brindarle un soporte mas efectivo. Para actualizar todas sus solicitudes, incluyendo las respuestas.
una solicitud anterior, por favor use el formulario de

la derecha Correo;

Solicitud#:

Crear Solicitud
Consultar Solicitud

Terminado
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Para terminar la sesion, el usuario debera pulsar en la x de la pestafia en la cual se encuentra.

Este sistema ha sido implementado por la Subdireccion de Vigilancia Epidemiolégica con el
objetivo de centralizar las solicitudes de los usuarios del aplicativo SIVIGILA y de esta forma dar
eficaz y efectiva solucion a los requerimientos enviados a la Mesa de Ayuda.

4. NOTAS ACLARATORIAS

4.1. COMUNICACION CON LA MESA DE AYUDA

Con el propédsito de dar el mejor servicio a los usuarios del aplicativo SIVIGILA, desde este
momento la Mesa de Ayuda NO recibira solicitudes por canales diferentes a: el Aplicativo OsTicket,
el teléfono 2207700 ext. 1398 y 1399 o Avantel 3508711369.



4.2. TEMAS DE CONSULTA AL GRUPO SIVIGILA L.N.S.

El grupo SIVIGILA I.N.S., estara dispuesto a atender a los usuarios con problemas relacionados con
el aplicativo SIVIGILA. En el siguiente cuadro se hace la clasificacion de temas atendidos por la
MESA DE AYUDA vy los temas atendidos por Marcela Benavides: Recepcién de Notificaciones,
solicitud de archivos RA, Consolidacién de eventos reportados.

SOLICITUDES AL GRUPO SIVIGILA - I.N.S

OSTICKET, UN APLICATIVO PARA LA MESA DE AYUDA DEL
APLICATIVO SIVIGILA

OTROS REQUERIMIENTOS AL GRUPO SIVIGILA:
ins.sivigila@gmail.com; sivigila@ins.gov.co

OsTicket es Unica y Exclusivamente para:

Consultar por ERROR DE PROGRAMA

RECEPCION NOTIFICACION

Hacer NUEVOS REQUERIMIENTOS

RESPUESTA A LA RETROALIMENTACION DEPARTAMENTAL
(COINCIDENCIA DE TOTAL DE UPGDs, INFORMACION NO COINCIDE,
DESACUERDO CON EL PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO)

CONSULTAR POR PROCEDIMIENTOS

RESPUESTA A REQUERIMIENTOS DE MUNICIPIOS SILENCIOSOS

DUDAS SOBRE EL MANEJO DEL APLICATIVO

SOLICITUD DE DATOS

CAPACITACION TECNICA(DESPLAZAMIENTO, VIRTUAL Y
PRESENCIAL)

TEMAS RELACIONADOS CON CUMPLIMIENTO

PARA REFERENTES (PROBLEMAS CONSISTENCIA EN LOS DATOS)

4.3. USUARIOS DEL APLICATIVO OsTicket.

Los usuarios de este aplicativo son: Entidades Territoriales, Aseguradoras, Subdireccion de

Vigilancia y Proyecto Malaria.
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DEPARTAMENTO

ASEGURADORA

-

OsTicket

~

SUBDIRECCION DE VIGILANCIA Y CONTROL

PROYECTO MALARIA

J




Se recuerda a los usuarios que deben tener presente el escalonamiento de las solicitudes, la
UPGD solicita soporte al Municipio, el Municipio al Departamento y Departamento hace sus
requerimientos a la Mesa de Ayuda del I.N.S. utilizando el aplicativo OsTicket.
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