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INSTRUCTIVO PARA LA GESTION DE LA FAQ

1. OBJETIVO

Mostrar al personal del Grupo de Servicios Tecnoldgicos que sea asignado como
propietario de ticket (incidente) los pasos necesarios para consulta e ingreso de la
solucién de un problema en la FAQ del Sistema de Informacion OTRS.

2. ALCANCE

Este Instructivo esta dirigido a todo el personal que labora o presta servicios en la
en el Grupo de Servicios Tecnoldgicos de la Universidad del Magdalena.

3. DESCRIPCION

Para el ingreso de la solucion de un problema en la FAQ del Sistema de
Informacién OTRS se debe realizar lo siguiente:

1. ingresar a la aplicacion OTRS digitando http://heldesk2.unimagdalena.edu.co
en el campo de direcciones del navegador. Aparecera una pantalla en donde
debe diligenciar su usuario y contrasefia, que es el mismo usuario asignado
para el inicio de sesién en los computadores de la Universidad.
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Bienvenido a OTRS:ITSM

Identificador

2. Si el usuario y la contrasefla son correctos y se encuentra habilitado como
usuario del OTRS, aparecera una pantalla con el menu habilitado para su tipo
de usuario. De click sobre el menu FAQ, en donde se desplegara el siguiente
menu.
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http://heldesk2.unimagdalena.edu.co/
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CMDB ITSM CHANGES SURVEY ESTADISTICAS

CLIENTES ADMINISTRACION

Explorer
Panel principal

Noticias de Productos Configuraciones
Not de Product » Config

OTRS 3.1.9 estd disponidie! Por favor, a
OTRS 3.1.8 esta disponible! Por favor, a
OTRS 3.0.14 estd disponile! Por favor, actl
OTRS 3.1.7 esta disponible! Por favor, actualze ahora (
OTRS 3.1.6 estd disponidle! Por favér, actualze ahora (
OTRS 3.1.5 esta disponidle! Por favor, actualze ahora ( )

OTRS 3.1.4 estd disponidle! Por favor, actualze ahora ( )

OTRS 3.1.3 esta disponidle! Por favor, actualze ahora ( ) ;

OTRS 3.0.12 estd cisponible! Por favor, actuaiize ahora ( ) [/ \ \
OTRS 3.1.2 esta disponiolel Por favor, actualze ahora ( ) [/ X

Estadisticas Semanales

3. Al dar clic sobre el submenu nuevo, aparecera una pantalla con un formulario

en donde se debe diligenciar la informacién para documentar la solucion de un
problema.

| L & N L B @ - — > — o
a S % bitp://helpdesi.unimagdalens.edu.co/ct ex.pi?Act \gentFAQ P~-C X || % FAQ - FAQ - OTRS:ITSM | v
PANEL PRINCIPAL TICKETS F’6’7’§ SERVICIOS | CMDB  ITSMCHANGES SURVEY  ESTADISTICAS  CLIENTES  ADMINISTRACION Q
| S
Agregar Articulo FAQ.
= Titulo:
= Categoria: | _ ]
interno (agente) [+]
valido =
enlv]
Examinar,
B 1 s : = n
- - - Av gl Fuente HTML

El Campo Titulo, indica cémo se identificara la solucién.

El Campo Palabras Claves, sirve para utilizarlas cuando se hace la busqueda
de una solucion.

El Campo Categorias, se selecciona una categoria dependiendo del
problema, si es de Impresoras, Redes o un PC.

El Campo Estado, se selecciona Interno, indica que solo puede leido por el
personal de TIC que tenga usuario en el sistema OTRS.

El campo Valido, indica si la solucion es valida para el problema. Las
opciones son: Valido, invalido y Temporalmente invalido.
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Se presentan seguidamente cuatro cuadros de texto para describir la solucién que
son:

e Sintomas: en este cuadro se describe las caracteristicas con las que se
puede identificar el problema.

e Problema: en este cuadro se describe el problema, los efectos y el impacto
del mismo.

e Solucién: se detalla paso a paso la solucion del problema.

e Comentarios: este cuadro es opcional, sirve para realizar observaciones a
la solucion en caso de ser necesario.
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Fuente HTML

Al diligenciar todos los cuadros de texto se da clic en enviar, quedando registrada
y documentada la solucién.
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Para consultar una solucion, damos clic en el menu FAQ, desplegando el
submenu y luego damos clic en buscar.
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PANEL PRINCIPAL ‘ TICKETS AR SERVICIOS CMDB ITSM CHANGES SURVEY ESTADISTICAS CLIENTES ADMINISTRACION

Panel principal

Noticias de Productos » Configuraciones
OTRS 3.1.9 esta disponidie! Por favor, a : ~
OTRS 3.1.8 estd disponible! Por favor, af Esiadisticas Semanaes
OTRS 3.0.14 esta cisponible! Por favor, ac
OTRS 3.1.7 esta disponidle! Por favor, actua

| Busqueda FAQ (5)
OTRS 3.1.6 estd disponidie! Por favor, actualze ahora (

OTRS 3.1.4 estd disponidie! Por favor, actualze ahora (
OTRS 3.1.3 esta disponidle! Por favor, actualze ahora (
OTRS 3.0.12 estd disponible! Por favdr, actuaiize ahora (
OTRS 3.1.2 estd disponidle! Por favor, actualze ahora ( !
.. OTRS 3.1.1 esté cisponidie! Por favor, actualze ahora (1ioiis i yiisn - livel, Mo

)
)
)
)
OTRS 3.1.5 esta disponidle! Por favor, actualze ahora ( L )
)
)
)
)

Aparecera una ventana en donde se ingresan los criterios de busqueda.
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S |Normal B

Realizar busqueda

v' El campo Texto Completo, se escribe palabras a buscar, estas palabras se
buscan dentro de los cuadros de texto de la solucién, Sintomas, Problema,
Solucién y Comentarios.

v' Se pueden afiadir atributos de busqueda dando click en el select desplegando
las opciones y seleccionarla.
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Nimero de FAQ
Titulo

Pala|ra clave
Idia
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Después de seleccionar el atributo a afiadir, se da clic en el botén (+) que se

encuentra al lado del cuadro de texto.
. P L e — s — p=sroy J

helpdesk2 unimagdalena.edu.co/ ctre/index pl?Action= AgentDashboard P~Cx ][ ¥ Panel principal - OTRS:TSM %

-[=] [(Crear Nuevola) ]

CELEE Palabra clave B
lack N |
olmaz] d entry

©

Realizar bisqueda |

Inmediatamente aparecera el atributo de busqueda por palabra clave

_Hv Panel principal - OTRS:ITSM % K 20 fod
1]

ouscariesss [[7] (GraarNmvo)

exto Completo

Buscar

Afiadir otro atributo. [Numero de FAQE] ®

Modelo de Resultados: [Normal E]

Realizar busqueda

Por ultimo ingresamos los atributos de busqueda y damos click sobre el boton
Realizar Busqueda.
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PAction= AgentDashboard P~ex ][ % Panel principal - OTRS:TSM %
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-
- impresora
Ve compartr
o [Numero de FAQ[~] ®
Normal [¥]

Aparecerda el resultado de la basqueda con todos los articulos que contengan la
palabra impresora y palabras clave compartir. Podemos ver los articulos dando
clic sobre la linea respectiva del articulo que se quiere consultar.
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PANEL PRINCIPAL TICKETS lF'AQ' | SERVICIOS CMDB ITSM CHANGES SURVEY ESTADISTICAS CLIENTES ADMINISTRACION
|

Buscar resultados:
Cambiar opciones de busqueda >
11de1 |[@
LEAGE A TITULO |_CATEGORIA | ioioMA | ESTADO | MooiFicADO
11001 Solucion para compartyy impresoras a8 64 ] IMPRESCRAS es PUbECO (todos) 17/05/2012 - 02:05:32
@ Inicio de la pigina Y

Al dar click sobre el articulo podemos ver el contenido de la solucion.
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PANEL PRINCIPAL TICKETS ‘ ; SERVICIOS CMDB ITSM CHANGES SURVEY ESTADISTICAS CLIENTES ADMINISTRACION

FAQ#: 11001 — Solucién para compartir impresoras a 64 Bits

» »

— ==— - L Informacién del Articulo FAQ
Alrds | Editar | Historia | Imprimir | Enlazar | Boerar

IMPRESORAS

Para solucionar el Incidente entre impresoras que se encuentran en dif sistemas op (win 7, XP, Vista) a 64 Bits o 32 se recomienda =

realizar los siguiente pasos: 3 E
pdblico (todos)

1. Iniciar el asistente para instalar impresora (ojo, impresora LOCAL no de red) es

2. quita el chequecito de detectar automdaticamente 0de5

3. en el cuadro que te dice en que puerto estd selecciona nuevo puerto

4. en el tipo de puerto nuevo, selecclona puerto local No se encontraron

5. en la direccién del puerto pones el nombre de la maquina sequido del nombre de la impresora (ej. ) votos! Sea el primero en

6. cuando te pregunte por los drivers, solo andate a la lista de fabricantes y selecciona una HP de la misma familia, como todas las impresoras viejas usan un valorar este articuio FAQ

driver universal para esa familia, te deberia dejar instalarlo. 17/05/2012 - 02:05

7. proba imprimir, (jblanco)

Problema ¢ 17/052012 - 02:05
(jolanco)

4. REGISTRO DE MODIFICACIONES

item

Version Fecha modificado

Descripcién

No aplica por ser la primera version del documento.
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