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Mesa de Ayuda

Conecta-SIBI, incluye un sistema de reportes o tickets, Mesa de Ayuda, que permitira a los
Agentes administrar y atender listas de incidentes, conforme sean requeridos por el SIBI,
con la finalidad de actualizar y resolver eventualidades reportadas por los coordinadores o
responsables de bibliotecas (clientes), desde esta opcion el Agente podra conocer en todo
momento el status que guardan las solicitudes de servicios y dar seguimiento a las preguntas
de emitidas por los clientes que las envian, agilizando asi la comunicacién para dar
soluciones a problemas comunes y otros datos relacionados.

1. Ingreso a Mesa de Ayuda
Para acceder a la Mesa de ayuda, el Agente debe ingresar a la direccion:

https://mesa-conecta-sibi.dgb.unam.mx/otrs/index.pl

2. Inicio de sesién en Mesa de Ayuda

Para acceder al sistema de tickets el Agente debera identificarse con sus credenciales, el
prefijo del correo electronico y la clave asignada por la Subdireccion de Informatica.

8 mesa-conecta-sibi.dgb.unam.mx/otrs/index.pl

et

conectao

N

adcontrerash

............

Inicio de sesion


https://mesa-conecta-sibi.dgb.unam.mx/otrs/index.pl
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3. Panel principal

Desde la opcion Panel principal se encuentran noticias del producto, Tickets escalados,
Tickets nuevos, Ticket Abiertos, Resumen del Ticket por cola

€« ¢ O &

mesa-canecta-sibidgb.unam my/otrs/indk

a#+ oM Doen»0

-

Tickets Escalados

Todos los tickets (5]

TICKET# ANTIGUEDAD TiTuLo
2d1h prueba 3
2d1inh prueba 5- gin acceso a recurso
8d1ih prueba 4- sin acceso a Radiology
8d18h correccién de titulos SERIUNAM
8d20h Reportes de uso de Juridicas
=) Tickets Nuevos
Todos los tickets (12)
TICKET# ¥ ANTIGUEDAD TiTULO
8d20h Reportes de uso de Juridicas
187d23h prueba de colreo
336d17h Prueba de Creacion de Ticket 4-marzo-2020
342d14h Prueba2-27defebrero2020 - 15:57 hrs
342d14h Prueba 27 de febrero 2020
=) Tickets Abiertos
Todos los tickets (4)
TICKET# ¥YANTIGUIEDAD TiTuLO
gd1ih prueba 5- sin acceso a recurso
8d1h prueba 4- sin acceso a Radiology
8d1h prueba 3
8d18h correccion de titulos SERIUNAM
=)  Resumen de Tickets por Cola
CcoLA NUEVO ABIERTO PENDIENTE DE RECORDATORIO
TOTAL

Los tickets que se vayan generando podran ser visualizados desde tickets nuevos,
aparecera el numero de ticket que sera asignado por el sistema, la antigiedad del ticket y el
titulo con el que el usuario lo genero desde la opcién Mesa de Ayuda.
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Todos los tickets (12)
TICKET# ¥ANTIGUEDAD TiTuLo
8d20h Reportes de uzo de Juridicas
187d23h prueba de correo
336d17h Prueba de Creacion de Ticket 4-marzo-2020
342d14h Prueba2-27defebrero2020 - 18:57 hrs
342d14h Prueba 27 de febrero 2020

Mlbrn e i

Si un ticket no es atendido por los agentes ese ticket sera escalado y se podra visualizar de
la siguiente manera:

Tickets Escalado;

Todos los tickets (5)

TICKET# ANTIGUEDAD TiTuLo
8d1h prueba 3
8d1h prueba 5- sin acceso a recurso
8d1h prueba 4- sin acceso a Radiclogy
3d18h correccion de titulos SERIUNAM
8d20h Reportes de uso de Juridicas

En el apartado Resumen de Tickets por cola, apareceran agrupados los tickets que
correspondan a cada una de las 5 categorias que se dieron de alta:

¢ Problemas de Acceso,

e Estadisticas,

e Titulos suscritos,

¢ Incidencias técnicas,

e Otros

Resumen de Tickets por Cola

COLA NUEVO ABIERTO PENDIENTE DE RECORDATORIO

TOTAL

El ticket sera asignado por el administrador del sistema, o en su caso el Agente podra
seleccionar el ticket si el editor corresponde a los que tiene a su cargo para monitoreo.
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4. Responder un ticket

Desde el apartado Tickets Abiertos, el agente con un clic debera seleccionar el ticket
asignado.

Tickets Abiertos V\;

Todos los fickets (4)

TICKET# ¥ ANTIGUEDAD TITULO
8dih prueha 5- sin acceso a recurso
gdih prueba 4- sin acceso a Radiology :":
gein prueta 3 ‘2'\}'
2021012631000021 8d18h comeccion de fitulos SERIUNAM

correceion de ttulos SERIUNAM

Se abrira el ticket y el Agente podra visualizar el requerimiento del usuario, es posible ver
imagenes que se incluyan.

Panelpringipal  Clientes  Calendario Tickels FAQ  ContabiidaddeTiempo Encuesta Reportes Admin  Q

Please nyour preferences y Ci bution —

1012631000021 — ion de titulos SERIUNAM

Alrds  Imprimir | Prioridad | Genfev | Comunicacién» | Pendente = Cemar | Maestro-Esclavo | Misceldneo» - Mover- » Informacion del ticket

A " CONECTA-SIBI
= 8d18h
Search Range! QRS correccion de fituos SERIUNAM 2010172024 - 0250 (UTC) 2010172021 - 0250 (UTC)
abierlo
desbloqueado
w £ - comeceidn d UNAM - Search Range! - 27/01/2021 - 01250 (UTC) via OTRS 3nomal
- _P\ F=--- 3 Thuos Susertos
A
4

Para abrir enlaces en el siguiente artfculo, es posible que tenga que pulsar Cirl o Cmd o Shift mientras hace clic en el enlace (dependiendo de su navegador y sistema operativo ). ¥

Responder lanota | Imprimir | Dividir | Reenviar = Contestar

0

Los titulos que menciono no estan actualizados 10s afios de acceso en SERIUNAM . Ncla Zagn Whiisia
ente
tengan la posibilidad de confirmar si tenemos aceeso a los archivos retrospectivos ) Search
Rangel
Genetical research (Cambridge) también hay acceso desde vol. 1 Se compro por BIOS pagado en 2017 anexo también los titulos que se pagaron semara sm@grai com
2018. semara smr@gmai.com

 Titols abirs cene) 5
También revise algunos retrospectivos de Wiley y si tenemos el acceso pero no se han actualizado los afios de acceso. (fueron 28 titulos de archivos
retrospectivos adquiridos en 2019) i

v Objetos enlazados

I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
Molecular biology and evolution (OUP) hay acceso desde vol, 1. Creo que o pago Bios pero en este momento no tengo el documento. (No se si :
I
I
I
I
I
I
I
I
I
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De lado derecho aparecera mas informacién del ticket: sobre fecha de creacién, el estado
que aguarda en el sistema, si esta bloqueado, la prioridad, categoria, tiempos para actualizar
y dar tiempo de respuesta, asi como el nombre del propietario o Agente al que le ha sido
asignado. Asimismo, se incluye el nombre del usuario solicitante, nombre de usuario y correo
electronico.

< v

Panel principal ~ Clientes  Calendario  Tickels FAQ  Contabiidad de Tiempo  Encuesta  Repotes Admn Q@ - B IR i o a SRR ERe c'iah_cigl'ﬁc'k_e't ______________ ‘T’l_

Please select a time zone in your preferences and confirm it by clicking the save button. — I Tipo CONECTA-SIBI
8d1i8nhn
27/01/2021 - 02:50 (UTC)

Ticket#2021012631000021 — correccion de titulos SERIUNAM r creado

Estado abierto

Afris | Imprimir  Prioridad | Gente = Comunicacionv = Pendiente = Cemar | Maestro-Esclavo | Misceldneo~ - Mover- 1

i E = desblogqueado
v Aticle Overview - 3 Artice(s) i Prioridad: 3 normal

T L Cola 3. Titulos Suscritos
1 Search Rangel OTRS correccidn de Hulos SERIUNAM 1 _ -

1 E acio
w#1 - correccidn de tfulos SERIUNAM - Search Rangel - 2710172021 - 02:50 (UTC) via OTRS ! ~ solucion

1 S e —

1 =

o

Para abrir enfaces en el siguiente arficulo, es posible que fenga que pulsar Clt o Cmd o Shift mientras hace cic en el enlace (dependiendo
1

Responderfanota | Imprimi | Dividir = Reenviar | Confestar |

etaro: Nidia Zuhiga Murrieta

Lo ios que menciond no estén achuaizados los 3ios e acceso en SERIUNAM | = picpacicpioslclients

Molecular iology and evoluion (OUP) hay aceeso desde vol 1. Cren que o pago Bios pero en este momento no tengo el documento. (No se sifengan la posibiidad de confirmar si tenemost SEEEL
) pellido. Rangel
(Geneficalresearch (Cambridge) también hay acceso desde vol. 1 Se compro por BIOS pagado en 2017 anexo también s ftulos que se pagaron 2018 - Nombre de semara. smr@gmail.com

1 suario
También revise algunos refrospectivos de Wiy y si tenemos el acceso pero no s& han actualizado los aios de acceso. (fueron 28 ftulos de archivos rebospectivos adquirdos en 2019) semara.smr@gmail.com

© Tickets abiertos (cliente) (5)

- Objetos enlazados
i ninguno
. ninguno

automatico, para ello seleccionara “contestar”’, elegir “empty answer”

v #1 — correccién de titulos SERIUNAM — Search Rangel — 27/01/2021 - 02:50 (UTC) via OTRS

Para abrir enlaces en el siguiente articulo, es posible que tenga que pulsar Ctrl c; empty answer )l enlace (dependiendo de su navegador y sistema 3¢

test answer
Responder lanota | Imprimir | Dividir | Reenviar Contestar|

Los titulos que menciono no estan actualizados los afios de acceso en SERIUNAM

Molecular biology and evolution (OUP) hay acceso desde vol, 1. Creo que lo pago Bios pero en este momento no tengo el documento. (No se si tengan la
posibilidad de confirmar si tenemos acceso a los archivos retrospectivos )

Genetical research (Cambridge) también hay acceso desde vol. 1 Se compro por BIOS pagado en 2017 anexo también los titulos que se pagaron 2018.

También revise algunos retrospectivos de Wiley y si tenemos el acceso pero no se han actualizado los afios de acceso. (fueron 28 titulos de archivos
retrospectivos adquiridos en 2019)

p: i ketlD=30% -

s 4210M
t 2z
H £ Type here to search P S
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Desde la pagina se desplegara un formulario, por default mostrara el destinatario del correo
(1), asi como el numero y asunto del ticket (2), el agente debera dejar el mensaje que esta
en automatico. “Gracias por ingresar a Conecta-SIBI, en breve recibira una respuesta.
Saludos” (3), posteriormente dar clic en Enviar correo (4).

Redactar una para 12631000021 — 6n de titulos SERIUNAM

Elticket ha sido blogueado.

Conecta SIBI <conecta-sibi@dgb unam mx>

1 pas -Searcn Ranger <semara smr@gmai.com>

2 xAsunto:  Re: [Ticket#2021012631000021] correccion de titulos SERIUNAM

B I US = = 5 g & E 8 & M=« Q

Formato - | Fuente | Tam. - | A- B T, | @FuenteHTML Q) 99 9% | 33

Responderfa nota | Imprimir

Los tituios que menciono no

1 ingan Ia posibiidad de confirmar si tenemos acceso alos archivos retrospectivos )

5. Cambiar Ticket de propietario

Para cambiar de propietario un ticket debera dar un clic en la opcion Gente (1),
posteriormente seleccionar “Propietario” (2) y desplegara un formulario para asignar el
nuevo propietario del ticket. El Agente debera llenar los campos marcados con asterisco (*)
correspondientes a: Nuevo propietario (3), Asunto (4), Texto (5) y dar clic en Enviar por

correo (5)
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Pane prin Calendaric  Tickels FAQ  Contabliad de T

Please seldct & 1me 20ne in your praferences and confrm R Dy cicking Me Save buton, —

'ﬁckmzommo Reportes de uso de Juridicas

Ads | iy iad | Ganle - | Comumcacén= = Pencienie | Cemar | NMassiro.Csctav | Misceld
Propictario
- Aic A Caente
" = | REMITENTE
4 Mana Esiner Ramirez Gadoy
3 Maria Esthar Ramirez Godoy
2 Sergio Marquez Rangel
Search Rangel
uso de Juridicas — Search Rang; TCjvia OTRS

Para abr eniaces en el sguents articulo

Responder b3 nola | Impeinis | Dividic | Reenviar | Conlestar
Estimados colegas

Nos pueden enivas las estadishicas de uso de las revistas del Insfiuio de Investigaciones Juridicas di
SAludos

Sergio MR

Después del envio de atencion al ticket, el Agente debera

- 2021012631000012 - Propistario - Ticket - OTRS 6 - Google Chrome

i mesa-conecta-sibicigh.unam.mx/otr

Cambiar Propietario de Ticket# — Reportes de uso de Juridicas.

tickets

*Nugve propietario;

& Envisr o ( Guardar come nueve borrador

ecta

7~
o

= Informacian del

CONECTA-SIB!
9d20n
eada 2710172021 - 00:21 (UTC)
nuevo
destlogusado
3 nommal

2. Estadisticas

]

Sivia Castilo Bamers

w Informacién ¢

Searcn
Rangel
bre d= semara smrggmail com

semara.smr@gmail. com

© Tigkats abiarics (clenta) (5]

w Objetos e

ninguno

comenzar a trabajar en la

respuesta, las tareas que realice no deberan ingresarse en el sistema con la comunicacién

con el usuario.

&« c 0O | a mesa-conscta-sib\.dgb.unam.mx’otrs,f'c»&tome\,pI’Actwcn:Custcr‘\ér'.‘\ckatZocr‘\'T\cketNuML‘GV:ZOZW07173100002+

27/01/2021 - 19:37 (UTC) - Search Rangel escribio
Podrian ayudarme, no tengo acceso al titulo Radiology
Pablo Carrasco

Fisica

Esta es la pregunta del usuario

Conecta SIBI - prueba 4- sin acceso a Radiology Mm
Conecta SIBI
Search Rangel
prueba 4- sin acceso a Radiology
Para abrir enlaces en el siquiente articulo, es posible que tenga que pulsar Cirl 0 Gmd o Shift mientras hace ciic en el enlace (dependiendo e su navegador y sistema operativo ) x

Estimado editor de Radiological Society of North America:

Distraigo su atencion para informar a usted que no podemos tener acceso a la revista Radiology pese a que tenemos pagada la suscripcion con nimero de factura #. Anexo pantalla. Favor de responder en la brevedad. Saludos cordiales
]

Dear publisher:
1'am diverting your attention 1o inform you thal we are unable to accs
Regargs.

Luisa Coral

lacostac@dgb.unam mx

SSIEDGBSDI
UNAM

&

@ https://pubs-rsna-org.pbidi.unam.mx:2443/doi/pdf/10.1148/radiol.2020201603 -

20
tne journal Radiology despite the fact thal we Fvaé\m_bﬁhe ‘subscriplion with invoice number #. | enclose a scieen shol. Please reply as soon as possible.
T\
\
L)
G
el de‘o
a0

< | Buscar...

©F
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a

By clicking the save button. —

Ticket#2021012631000012 — Reportes de uso de Juridicas

Prioridad | Gente~ | Com e

Pondiente | Comar | Maestro.

5 Article(s)

Sergio Marquez Rangel oTRs
Maria Esther Ramirez Godoy. oTRs
otrs.
otrs.
oTrs

Estadisticas de uso de Juridicas — Maria Esther Ramirez Godoy

Para sbrir eniaces on of siguiento articulo, 3 posible que tenga que pulsar Cirl © Cmd

Estimada

Saldos

6. Cerrar Ticket

Cuando el usuario haya comunicado que la incidencia quedd resuelta, el Agente
procedera a cerrar el ticket. Para ello debera seleccionar la opcion Cerrar (1), se
desplegara una pagina, elegir el siguiente estado “Cerrado con éxito” (2), afadir el
“Asunto” (3), que sera el mismo que el del ticket, y en la opcién Texto (4), debera ingresar

29/01/2021 - 22:09 (UTC) via OTRS by Maria Esther

creano S
Prucoa falida

05102/2021 - 23:26 (UTC)
2610172021 - 22:09 (UTC)
2710172021 - 04.59 (UTC)
2710172021 - 02.44 (UTC)
2710172021 - 00:21 (UTC)

Estadisticas de uso e Juridicas
Estadisticas de uso de Juridicas

navegadory > =

que el ticket se ha cerrado con éxito y por ultimo dar clic en Enviar (5)

Panelprincipal  Clientes  Calendario  Tickets  FAQ #2021012731000011'Cerrar'Ti(ket'OTRSGVG::uinChwme

Please select a time zone in your preferences and confim it by clicking the sg

Ticket#2021012731000011 — prueba 3

v Ajustes d
Afrds | Imprimir | Prioridad = Genfe | Comunicacion» = Pendiente = Cerar

w Article Overview - 10 Article(s)
v Afiadir &

ulo

e =

10 -

REMITENTE

Mail Delivery Subsystem
9 - Conecta SIBI
8 Search Rangel
7
6

*Asunio:

o = Texlo:

> Conecta SIBI

Alma Delia Contreras Hernandez

w #9 - prueba 3 - Conecta SIBI - 02/02/2021 - 19:10 (UTC) via Correo

Para abrir el

Marcar | Message Log | Impimir | Dividr | Rebolar | Ree

Elficket se ha cerrado exitosamente

Equipo Conecta-SIBI
conecta-sibi@dgb.unam.mx
hittps://mesa-conecta-sibi.dgh.unam.mx/otrs/custa

021022021 - 18:53 (UTC) - Search Rangel escrivio:
Muchas gracias por la notificacion de acceso a AIP, |

Saludos cordiales

@ mesa-conecta-sibi.dgb.unam.mx/otrs/inde:

entTicketClose

cerrado con éxito

prueba 3 2

T US|E&|¢xes e WEler|Q
Fomalo - | Fuenle Tam.. ~| A~ B T, | @ FuenteHTML ) 9y 98| 2%

El ticket se ha cerrado exitosamente

o [ Enviar 0 | [# Guardar como nuevo borrador

10
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En el sistema se reflejara de inmediato, dar clic en la opcion Tickets (1), del menu
desplegable seleccionar visto por estados (2) y enviara una pantalla con los Tickets
abiertos o cerrados (3):

. conecm/\
\/

Panelprincipal  Clentes  Calendario Tickels FAQ  Conlabiidad de Tiempo  Encuesla  Reportes  Admin

Vistapor colas
Please select 2 me zons in your preferane] 1 thesave buton. —

Vista de servicio

Nofcias de productos Vsapor eslaces } Ajustes

. Vita e exe]
{OTRS 5.0.3) esté disponiole! Por favor,

0TRS 5,020 est disponie P favor, SRl
JOTRS 5.0.28estd isonitke! Por faior, SETMARppSS .

JOTRS 5.0.27 estd disponibie! Po favor, Paelpicpal  Clonfes  Cabndaio Tokels FAQ ConiabiidaddeTiempo Enciesta Reoes Admn  Q
OTRS 3025 st ol Por o,

{OTRS 5.0.2 estd disponibie Por favor, actualie afora.

{OTRS 5.0.24 estd disponiole! Por favor, actualce ahora. Vista de Estados: Tickets cermados
{OTRS 5.0.23 esté disponiole! Por favor, actuaiice afora. | Tikls Abetos 11 ]
iOTRS 5.0.22 esta disponible! Por favor, actualize ahora. | ez QWL
OTRS 5.0.21 st disponibelPor e, atulce ahor. | = = ! e o e T BT
{OTRS 5.0.2 estd isponile! Por favor, actualie ahora. | 0 W0THONB  9¢6h se0 iU 541tk 8 urse ::f::“"‘"" dstoaseato 1 com
AA01273H000028 9 Soarch Rangel prueba & sh acceso  Radolgy :T"m disblogueads 1 Pr s Lisa Coal cost vate smigmal com
Tickets Recordatoio ACRTHON 9deh sl Dslvery Subsstem et 3 CIOM oqeada 1 Probenas e Aceso e Dok Cokemy emar gl com
bis Hemindez
(- . ] AN 98B h SearchRancel cortecib s SERIUNAM Z:"_':“““ dusbioqueade 3 i Suscrtos Sergs Marguez Rsngel somare smi@gnal com
0 WnoONR2 10420 Sowe Rangel Repots o s Arcas I s Sargo arguez Rnge
TICKET# o
frado con
inguno 0 20N 23100 sewe Rangel O et ” s
] 000U 23400 searc Rangel Zi’:ﬂ"[” cisloaieads ez Rings pgmai com
; o G e ey Gt
Tikots Excidos A0S 2400h SeatchRangel et W dtoanads  NohayAccwoaTetoConpe  Serg Maruez Rangel
0 AGHO00T  32440h et Rangel pruehs :".'j’“"” disloqieats 1 Recuro SofctaCive SerioMarqez Rngel
0 2005300014 357620 Acags Garero Awnas g o cnl st s Resasas Mot il W2 RO gt 8 Ovs tcado Ganeroanas PRUEBAOTRS
CET Gou
TICKETE 0HU0H 3 4200 a0 Garero Atnas FrUBta Una ez oMUEOD Tesa-unetas Anarodiz) " oot Om Artato Ganeroenas PRUEBAOTRS
finguno TEC.ACAD Ing. AcadaGane cnmn
i 0 0300100015 337423 ;;Mw 10 ACKOGMES. ot doHor s Envo e ket :"_:““W dusbloqueade 5 Ot Aitado Ganero Arenss FRUEBAOTRS
p "
GO0 5420 Equpoce Gral Descigatel al:ackn ofcia da G pia mivies ET"W" dntowead Ry Serg Maruez Ragel \r“;»u‘:*w\w\\
Tickets Nueves cemtocn
0 200N 184181 icah Ganeroenas Fuska e dstoatd 5 Ofos Acado Ganero enas PRUEEAOTRS
2O 352418 Seach Rangel bisqedsugene RO gty casoSoala et 4 Eon ggmaicon
= 3 cEmoon ” . c
T 210004 352418 Soach Rangel tooresde 5o by dstoueada  Soiul o porsds Uso MaraEshe Raniez Gy
iSO 3526180 seolez Tenenos iscrpeon oo SO gy IEMEMAPOIEE o e rnge
Ardnn Prueoa de Creacion de Tickel 4-marzo-2020
343419h Prueda2-27defebrero2020 - 1857 s
3H3dion Prueda 27 de fabrero 2020
TS Ranr o 3aanh Hlta 2 sequitad

7. Cerrar sesién
El Agente debera ir al avatar, donde aparece su nombre (1), dar clic y del menu
desplegable seleccionar cerrar sesidén (2) y enviara una pantalla con el mensaje
“Sesion cerrada con éxito” (3)

11



Manual de uso de Mesa de ayuda-Agentes
Guia rdpida. Conecta-SIBI
DGBSDI. UNAM.

conecto/\
Ny

5 k=i Tickets FAQ  Conlabiidad de Tiempo Encuesta Reportes  Admin  Q
Aima Delia Conireras Hemandez

Noffications (OTRS Business Solution™) &

Personal preferences
» Ajustes

Cerrar la sesion ( 2
& mesa-conecta-sibi.dgb.unam.mx/otrs/indexpl?Action =Logout:Challenge Token =ikGvMOXUmKSJILUPQIWhRItk23nJymvz;
Cerrar la 52" iniciado sesién como Alma Delia Contreras Hemndez)

iOTRS 6.0. TSPOTTOTET TOT TavoT T 7 JALMA_MONITORE. =

emanales

\ CONRICYT - Capaci.. 8 DGBEducacién Con.. @ Nuevapestaia (@ Guia Bases de dato. we WeTra:

G Diplomado e

Creado @ Cerrado

10TRS 6.0.28 estd disponible! Por favor, actualice ahora. ( )
OTRS 6.0.27 estd disponible! Por favor, actualice ahora. { )
iOTRS 6.0.26 esta disponible! Por favor, actualice ahora. ( )
TOTRS 6.0.25 estd disponible! Por favor, actualice ahora. ( )
i0TRS 6.0.24 esta disponible! Por favor, actualice ahora. ( )

iOTRS 6.0.23 estd disponible! Por favor, actualice ahora. (
OTRS 6.0.22 estd disponible! Por favor, actualice ahora. (

OTRS 6.0.21 estd disponible! Por favor, actualice ahora. ( C O l e C t O

i0TRS 6.0.20 estd disponible! Por favor, actualice ahora. { ) \ /

agcontrerash

Contrasefia

Inicio de sesién
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