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RESUMEN

El proyecto consiste en el andlisis, disefio e implementacion de un sistema web de
generacion de ticket denominado re-ticket para el area de Ceuci de la Universidad Nacional
Federico Villarreal donde permitira a los trabajadores de la institucion reportar sus
incidencias informaticas.

El area de Ceuci tiene como objetivo ofrecer a los usuarios de la UNFV atencién y ayuda
en tecnologias de informacidn; dando soporte a los recursos informaticos con eficiencia, en
el menor tiempo posible. En tal sentido, el area de Ceuci debe: mantener un control de
incidencias de los recursos informaticos de la UNFV.

Actualmente, el area de Ceuci no lleva este control, es por esa razdn que se requiere de
un proyecto que permita la automatizacion de dichos procesos. Por ello se Implementara un
Sistema web de generacion de ticket para el proceso de atencion de incidencias de hardware
y software donde los propios usuarios de la institucion tendran la facilidad de reportar sus
incidencias. Para el desarrollo del sistema se empleé el lenguaje de programacion PHP, se
utilizé la metodologia RUP, como sistema gestor de base de datos (SGBD) se utilizara

MySQL.
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Vi
ABSTRACT

The project consists of the analysis, design and implementation of a ticket generation web
system called re-ticket for the Ceuci area of the National University Federico Villarreal
where it will allow the employees of the institution to report their computer incidents.

The Ceuci area aims to provide UNFV users with information technology assistance and
assistance; Giving support to the computer resources with efficiency, in the shortest possible
time. In that sense, the Ceuci area must: maintain a control of incidents of the computer
resources of the UNFV.

At present, the Ceuci area does not carry this control, it is for that reason that a project is
required that allows the automation of these processes. For this reason, a Web System will
be implemented to generate a ticket for the process of attending to incidents of hardware and
software where the employees of the institution will have the facility to report their incidents.
For construction, the Rational Unified Process (RUP) methodology and the Unified
Modeling UML language used by Rational Rose have been used.

In the development of this web application we will use the PHP programming language and

the database manager system in MYSQL.
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Introduccion

El objetivo de este proyecto es analizar diferentes enfoques de solucion a los problemas de
atencion de incidencias que tiene actualmente el area de Ceuci de la UNFV e incorporarlos
en una sola herramienta, un sistema web de generacion de ticket de atencion de incidencias

para el &rea de CEUCI.

El presente Proyecto se divide en nueve fases:

Fase I: MODELAMIENTO EMPRESARIAL

Fase Il: PLAN DE PROYECTO

Fase I1l: MODELADO DE NEGOCIO

Fase IV: REQUERIMIENTOS

Fase V: ANALISIS, DISENO E IMPLEMENTACION DEL SISTEMA
Fase VI: PRUEBAS DEL SISTEMA

Fase VII: MANUAL DE SISTEMA

Fase VIII: CONCLUCIONES Y RECOMENDACIONES

Fase IX: LISTA DE REFERENCIAS
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“SISTEMA WEB DE GENERACION DE TICKET DE
ATENCION DE INCIDENCIAS PARA EL AREA DE CEUCI
DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL FEDERICO

VILLARREAL,2017”

FASE I: MODELAMIENTO EMPRESARIAL

Version 1.0




e UNIVERSIDAD PERUANA DE LAS AMERICAS Version 1.1
Sistema Web de Generacion de Ticket de Incidencia para la UNFV. Fecha 22/01/2017

1 Anélisis empresarial
1.1 Acerca de la empresa
e Descripcion:

La Universidad Nacional Federico Villarreal tuvo como preludio una gesta popular surgida
en el valle del Mantaro. Tiene su origen en la Universidad Comunal del Centro del Per(
(1960), cuyo primer rector fue el doctor Javier Pulgar Vidal.

Debido a las necesidades educativas del pais en la década de los 60, surgen filiales de la
Universidad Comunal del Centro, de acuerdo a las facultades que se iban creando: asi la
Facultad de Acuicultura y Oceanografia se traslada como filial de Huacho; Mineria en Cerro
de Pasco; Metalurgia en La Oroya, trasladada luego a Huanuco, y Administracion Publica y
Privada en Lima.

El 23 de enero de 1963, luego de un claustro pleno, se declara a la Filial de Lima, como
universidad auténoma, acordando denominarla con el nombre del ilustre sabio matematico e
insigne maestro universitario, don Federico Villarreal, promulgandose su ley de creacion el
30 de octubre de 1963.

Son cerca de 53 afios los transcurridos desde de su creacion como Universidad Nacional
Federico Villarreal (UNFV), tiempo que esta institucion de educacion superior se encuentra
al servicio del pais porque fue el gran suefio de sus fundadores.

e Mision:

La Universidad Nacional Federico Villarreal tiene por misién la formacién académica en sus
diferentes carreras profesionales, con principios de eficiencia, competitividad y en valores,
basado en la generacion integral del conocimiento cientifico y la aplicacién de la tecnologia,

en correspondencia con las necesidades de la sociedad.
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e Vision:

La Universidad Nacional Federico Villarreal serd una comunidad académica acreditada

bajo estdndares globales de calidad, aplicando la investigacion cientifica en sus procesos de

ensefianza aprendizaje, comprometida con la demanda social, impulsando el desarrollo

ambiental sostenible, posicionada internacionalmente, y valorando el desarrollo humano.

e Ubicacion:

La Universidad Nacional Federico Villarreal se encuentra ubicada en la siguiente direccion:

Jr. Carlos Gonzales 285, Urb.Maranga — San Miguel

TR
El Piombino ELF?I;‘U?;:NT

El Chef y el Mar

Caffeta

¢ LOGYTEC S.R.L
Clinica Providencia
H

Rectorado
Universidad Macional...

Puchungo Bar

Complejo Deportivo
Julio Melendez

Pie Maryi

El Pulpo Bebé
Anticucheria La Nortefiita

H sis

Edelnor S.A A
-

Plexus Centro
Empresarial

Metro La Marina

FUXICW

L

Figura 1.MAPA de ubicacién del Rectorado - UNFV
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1.2 Organigrama
Dentro del Organigrama se visualizara la estructura grafica de la UNFV donde se muestra

las relaciones entre sus diferentes areas y funciones de cada uno de ella. Se logra visualizar al

area de Ceuci dentro de ellas.
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Figura 2. Organigrama UNFV
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1.3 Matriz FODA

Con la Matriz FODA logramos identificar las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y

Amenazas dentro de la UNFV, Donde el area de Ceuci se encuentra dentro de las Debilidades

tal como se muestra en la figura 3.

. Autonomia en la gestion.
. Diversificacion docente.
. Tradicion Cultural.
4. Diversificacion de la oferta académica
. Recursos humanos calificados.
. Capacidad de autogeneracion de recursos.
. Diversificacidn en los estudios de Post Grado

. Proceso de efectividad en la gestion del
Presupuesto por Resultado.

Fortalezas

Oportunidades

1. Crecimiento econémico y la demanda por
educacion superior

2. Diversificacion tecnoldgica en el sector
productivo

3. Presencia de la universidad en el debate nacional
4. Mayor presencia en actividades de caracter social

5. Avance de comunicaciones e informacion
tecnologia.

6. Estabilidad de Orden democratico y
fortalecimiento de la institucionalidad

7. Multidisciplinareidad en la investigacion
cientifica.

1. Instrumentos del proceso de ensefianza
aprendizaje.

2. Poca frecuencia de la calificacion del capital
humano basado en la meritocracia-

3. Presencia académica en los principales debates
nacionales e internacionales

5. Instigacion cientifica con impacto en la sociedad

6. Cultura prospectiva
7. Sistemas de informacion de gestion

8. Deterioro de la infraestructura, obsolescencia del
equipamiento y de la tecnologia.

Debilidades

Amenazas

1. Formacion escolarizada del alumno ayude
ingrese a la universidad

2. Surgimiento de nuevas universidades de
masificacion estudiantil

3. Reduccidn de los periodos de obsolescencia
tecnologia

4. Insuficiencia financiamiento a las universidades
estatales por el EF.

5. Normatividad para la eficiencia del capital
humano

6. Marco normativo para la inversién en innovacion
tecnoldgica.

Figura 3.Matriz Foda.
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1.4 Analisis FODA
Con la herramienta Analisis FODA se lograra analizar las caracteristicas, situaciones

internas y externas de la UNFV.

RESULTADOS:
OPORTUNIDADES AMENAZAS
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Figura 4.Analisis Foda
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1.5 Cadena de Valor
Nos permitira describir el desarrollo de las actividades de la Institucion educativa UNFV,

tal como se muestra en la figura

Infraestructura: Auditorio, rea comunes, servicios higiénicos, hiblioteca,
comedor, servicio social.

Administracion e los recursos humanos: Administracion Académica, Personal docentes, personal
administrado, personal de sequridad, personal de mantenimiento, Psicélogos, Capacitaciones de
personal,

Desarrollo de tecnoldgico: Servidores, computadoras, sistemas - CEUCI

Abastecimiento - Papeles, tintes, impresoras, carpetas, escritorios, sillas.

Logistica Interna: Produccion: Logistica Externa: Marketingy Servicio Posventa:
Ventas: A I

Ingre§§r]tes. Aprendizaje, Bachiller poyo a alumnos,

Adrp|3|on. Desarrollo de Titulados. Publicaciones, profesmr:jales y

At habilidades Maestria. afiches, volantes. Ry

Investigacion. Doctorados.

Maticula Licenciados.

Escuelas

universitarias.

Ingtitutos y Centros.

Bienestar

universitario.

Figura 5. Cadena de Valor
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1.6 Canvas

Con el modelo de negocio Canvas se lograra describir la I6gica de como la institucion crea,

entrega y captura valor tal como se muestra en la figura 6.

Actividades Clave Propuesta de Valor Relaciones con :
; Segmentos de Clientes
Colaboradores Clave los clientes
Proyectos de investigacion :
Investigacion Y sl : Portal web Jove?nes,
Gestion de Proyectos Relaciones Estut!lantes,
desarrollo o perosnales Traba;atliores,
Lograr una formacion Policias,
; : universitaria acorde
Optical networking Docentes
i con los procesos Enfermeras,
Sdi econom lcosyl sociales del Ingenieros,
_ als — ;
Scotiabank P Canales de comunicacion Arquitectos,
Banco la nacidn , y Distribucion elc.
Recursos Clave Orientar los procesos de
investigacion
hacia la solucion de los
Docente i i
i problemas de la sociedad Publicidad wed
Publicidad radio
Infraestructura i »
R Publicidad television
Personal administrativo
Folletos
Bancos
Pregrado
Estructura de Pago de luz, agua, internet, Flujo de Posgrado
costos mantenimiento, personal, ingresos Diplomado
comercializacion, apoyo Admision
generales, adquisiciones, Educacion a Distancia
financieros. Instituto de Idiomas

Figura 6. Canvas.
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1.7 Mapa de Procesos

Con el Mapa de Procesos se logra conocer a groso modo el funcionamiento y desempefio

de los procesos y las actividades en las que se haya involucrado.

MAPA DE PROCESOS
L e ]
L s ]

* Disefio, creacion y modificacion de programas académicos.
* Gestion de programas académicos.

Investigacion cientifica.

NESECIDADES Formacion para la investigacion. SATISFACCION

\% Innovacion y transferencia del conocimiento. DE LOS GRUPOS
ESPECTATIVAS DE INTERES

Formaci6n Continua.
Servicios y productos de extension.
Proyeccion y responsabilidad social.

Cooperacion internacional
Movilidad
Intemacionalizacion del curriculo.

admisiones y regis;
educacion virtual y

Gestion de apoyo
TIC

académico
Gestion de

Gestion de
desarrollo del talento

Gestion de T
Gestion de
Relaciones laborale
Gestion del
Gestion de bienestal
universitario
Gestion de Finanza
y presupuesto
Gestion de
adquisiciones
Gestion de
infraestructura

Figura 7. Mapa de procesos
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1.8 Diagrama de Subproceso.
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Figura 8. Diagrama de Subprocesos




c UNIVERSIDAD PERUANA DE LAS AMERICAS Versién 1.1
Sistema Web de Generacion de Ticket de Incidencia para la UNFV. Fecha 22/01/2017

12
1.9 Definicion del Problema

El area de Ceuci es el 6rgano encargado de administrar los Sistemas de Informacion de las
unidades organicas de la UNFV priorizando sus actividades en la produccion de software,
operacion, desarrollo, soporte técnico, seguridad. Actualmente no cuenta con una herramienta
tecnoldgica para la administracion de los incidentes reportados por las areas administrativas
de la UNFV, el registro de los mismos se realiza en un libro Excel donde no permite tener un
control adecuado; generando la insatisfaccion de los usuarios que requieren diariamente los
servicios de mantenimiento y reparacion de software y hardware.

Las incidencias mas relevantes son:

e Se envia un correo, y en ocasiones no se obtiene respuesta al incidente reportado,

bien sea porque no llego el correo o porque El area de Ceuci es lo pas6 por alto.

e No se brinda la prioridad adecuada a los incidentes o casos reportados a través de

correo, oficio o/y telefénicamente.

e Si el soporte técnico atiende un incidente no cuentan con un reqistro de soluciones

de incidentes.

Tabla 1.Cantidad de personal administrativo que reporta incidencias en la UNFV.

PERSONAL DE INCIDENCIAS CANTIDAD
PERSONAL ADMINISTRATIVO NOMBRADO 600
PERSONAL ADMINISTRATIVO CAS 800
PERSONAL LOCADOR 500

Datos obtenidos de los reportes de técnicos en el mes de noviembre 2016

TOTAL PERSONAL 1900
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Cantidad de incidencias diario reportadas por parte de los trabajadores del predio

14(rectorado) a Ceuci.

Tabla 2. Tabla de reporte de Incidencias del mes de noviembre 2016.

MEDIO REPORTADO DE INCIDENCIAS POTROJI'AA\L POTROI\-}I_QSL %
CORREO 10 210 21%
DOCUMENTO 3 63 6%
TELEFONICO 25 525 52%
VERBAL 10 210 21%
TOTAL INCIDENCIAS 48 1008 100%
Cantidad de incidencias solucionadas por el personal de Ceuci en el predio 14.
Tabla 3. Cantidad de incidentes solucionados.

Incidencia Incidencia
MEDIO REPORTADO Reportada Atendidas
Correo 10 8
Documento 3 1
Telefonico 25 15
Verbal 10 8
Total de Incidencias 48 32

INCIDENCIAS NO ATENDIDA

Total de Incidencias 48
Incidencias Atendidas 32
Total de Incidencias no Atendidas 16

En conclusion, el proceso de reportar una incidencia en la realidad no se manejan
indicadores como tiempo de llamada, tiempo en espera, satisfaccion del usuario, tiempo de
demora en responder un correo y lo mas importante no se priorizan las atenciones, generando

la disminucion de la calidad del servicio que brinda el area de Ceuci.



e UNIVERSIDAD PERUANA DE LAS AMERICAS Versién 1.1
Sistema Web de Generacion de Ticket de Incidencia para la UNFV. Fecha 22/01/2017

14
1.10 Problema general:

¢De qué manera el sistema web de ticket de atencion mejora los procesos en el Ceuci de la
UNFV?
1.10.1 Problemas especificos:

1: ¢ De qué manera el sistema web garantiza la solucion de los incidentes de los procesos en
el Ceuci UNFV?

2: ¢Coémo el sistema web influye positivamente en resolver los incidentes en la hora pactada?

3. ¢De qué manera el sistema web influye positivamente en la satisfaccion de los servicios
recibidos por los usuarios de Ceuci de la UNFV?

1.11 Objetivo general:

Implementar el sistema web de ticket de atencion para mejorar los procesos en el Ceuci de la
UNFV

1.11.1 Objetivo especificos:

1: Implementar el sistema web para garantizar la solucién de los incidentes de los procesos
en el Ceuci UNFV.

2: Implementar el sistema web para que influya positivamente en resolver los incidentes en la
hora pactada.

3. Implementar el sistema web para que influya positivamente en la satisfaccién de los
servicios recibidos por los usuarios de Ceuci de la UNFV.

1.12 Hipétesis general:

El sistema web de ticket de atencion mejora los procesos en el Ceuci de la UNFV.

1.12.1 Hipotesis especificos:

1: El sistema web garantiza la solucion de los incidentes de los procesos en el Ceuci UNFV.
2: El sistema web influye positivamente en resolver los incidentes en la hora pactada.

3. El sistema web influye positivamente en la satisfaccion de los servicios recibidos por los
usuarios de Ceuci de la UNFV.
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1.13 Demostracion de Hipotesis

1.13.1 Hipotesis general:

15

Ho: El sistema web de ticket de atencién NO mejora los procesos en el Ceuci de la UNFV
Ha: El sistema web de ticket de atencion SI mejora los procesos en el Ceuci de la UNFV

Tabla de contingencia DimCalidadSoftware * DimAdministrativa

Recuento
DimAdministrativa Total
14 15 16 17 18 19
10 2 1 0 0 0 0 3
12 0 0 3 0 0 0 3
DimCalidadSoftwar 13 0 0 4 0 . 0 :
© 14 0 0 1 1 1 1 4
15 0 0 0 2 3 0 5
Total 2 1 8 3 5 1 20
Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Sig. asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 37,125a 20 ,011
Razén de verosimilitudes 34,456 20 ,023
Asociacion lineal por lineal 13,023 1 ,000
N de casos validos 20

a. 30 casillas (100,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia

minima esperada es ,15.

Conclusién:

Como la significacion asintotica bilateral es: 0.011 es menor que el 0.05 entonces se acepta
la hipotesis alterna y se rechaza la hip6tesis nula quedando de esta manera demostrada la

hipdtesis general.



0 UNIVERSIDAD PERUANA DE LAS AMERICAS Versién 1.1
Sistema Web de Generacion de Ticket de Incidencia para la UNFV. Fecha 22/01/2017

16
1.14 Demostracion de subhipotesis

1.14.1 Hipotesis especifica 1:

Ho: El sistema web NO garantiza la solucion de los incidentes de los procesos en el Ceuci
UNFV

Ha: El sistema web Sl garantiza la solucion de los incidentes de los procesos en el Ceuci
UNFV

Tabla de contingencia DimCalidadSoftware * ¢ Fue oportuna la solucion a lo solicitado
(tiempo entre el reporte en mesa ayuda y la respuesta dada)?

Recuento
¢Fue oportuna la solucion a lo solicitado| Total
(tiempo entre el reporte en mesa ayuda y la
respuesta dada)?
Indiferente |Parcialmente de| Totalmente
acuerdo de acuerdo
10 0 3 0 3
) _ 12 2 1 0 3
DimCalidadSoft 13 1 0 4 5
ware
14 0 1 3 4
15 0 0 5 5
Total 3 5 12 20
Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Sig. asintdtica (bilateral)
Chi-cuadrado de 21,972a 8 ,005
Pearson
Razo6n de 24,184 8 ,002
verosimilitudes
Asociacion lineal por 6,412 1 ,011
lineal
N de casos validos 20

a. 15 casillas (100,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia
minima esperada es ,45.

Conclusion:

Como la significacion asintotica bilateral es: 0.005 es menor que el 0.05 entonces se acepta
la sub hipdtesis alterna y se rechaza la sub hip6tesis nula quedando de esta manera demostrada
la sub hipotesis 1 general.
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1.14.2 Hipotesis especifica 2:

Ho: el sistema web NO influye positivamente en resolver los incidentes en la hora pactada.

Ha: el sistema web Sl influye positivamente en resolver los incidentes en la hora pactada.

Tabla de contingencia DimCalidadSoftware * ¢EI técnico atendié el incidente a la hora

pactada?
Recuento
¢El técnico atendi6 el incidente a la hora| Total
pactada?
Indiferente Parcialmente Totalmente
de acuerdo de acuerdo
10 3 0 0 3
) ) 12 0 3 0 3
WarliélmCalldadSoft 13 0 4 1 5
14 0 3 1 4
15 0 0 5 5
Total 3 10 7 20
Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Sig. asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 32,471a 8 ,000
Razdn de verosimilitudes 30,440 8 ,000
Asociacion lineal por lineal 14,747 1 ,000
N de casos validos 20

a. 15 casillas (100,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima
esperada es ,45.

Conclusién:
Como la significacion asintotica bilateral es: 0.000 es menor que el 0.05 entonces se acepta
la sub hipdtesis alterna y se rechaza la sub hipotesis nula quedando de esta manera demostrada

la sub hipotesis 2 general.
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1.14.3 Hipotesis especifica 3:

Ho: El sistema web NO influye positivamente en la satisfaccion de los servicios recibidos por

los usuarios de Ceuci de la UNFV.

Ha: El sistema web Sl influye positivamente en la satisfaccion de los servicios recibidos por
los usuarios de Ceuci de la UNFV.

Tabla de contingencia DimCalidadSoftware * Fue satisfactoria la solucion que le
brindo el area técnica a su incidente?

Recuento
¢ Fue satisfactoria la solucion que le brindo|  Total
el &rea técnica a su incidente?
indeciso parcialmente totalmente
satisfactoria satisfactoria
10 3 0 0 3
DimCalidadS L2 0 : 2 3
oftware 13 0 4 . >
14 0 0 4 4
15 0 0 5 5
Total 3 5 12 20
Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Sig. asintdtica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 31,689a 8 ,000
Razén de verosimilitudes 28,682 8 ,000
Asociacion  lineal por 13,030 1 ,000
lineal
N de casos validos 20

a. 15 casillas (100,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima
esperada es ,45.

Conclusién:

Como la significacion asintotica bilateral es: 0.000 es menor que el 0.05 entonces se acepta
la sub hipdtesis alterna y se rechaza la sub hipotesis nula quedando de esta manera demostrada

la sub hipotesis 3 general.
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1.15 Diagrama de Causa efecto

No se cuenta con software de atencion de ayuda

Capacidad Humana Software

Software no adecuado en
la organizacidn

v

Software no cuenta con

Trahajo requisitos necesarios

ineficiente <
|

d
«

Falta de capacitacin
al personal

Insatisfaccion de los
trabajadores
administrativos de la
UNFV

Falta de informacion
para solucionar

Falta de control de Formatos

_—

Falta de coordinacion

Falta de formatos
para el registro de
incidencia

entre areas
Falta herramientas
Meétodos de Materiales para
trabajo la incidencia

Figura 9. Diagrama de cauda efecto
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1.16 Alternativas de Solucién
a. Desarrollo de Software Re-Ticket
b. Compra de Software Generador de Ticket
c. Descargas gratuitas de Software Generador de Ticket
1.17 Evaluacion de alternativas
Tabla 4. Evaluacion de Alternativas.
CALIFICACION
Bueno 5
Regular 3
Malo 1
COST SEGURIDA MANTENIMIENT GRADUA RESULTAD
(@) D (@) O
3 5 5 5 18
B 1 5 3 5 14
5 1 1 3 10
LEYENDA
A Desarrollo de Software Re-Ticket
B Compra de Software Generador de Ticket
C Descargas gratuita de Software Generador de Ticket
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1.18 Antecedentes

1.18.1. Antecedentes Nacionales

Gamarra (2013) en su tesis Disefio E Implementacion De Una Aplicacion Movil Para La
Presentacion De Estadisticas Del Modulo De Incidencias De Un Sistema De Gestion De
Servicio, ayuda a mejorar el proceso de atencidn de incidentes utilizando métricas medidas e
indicadores, de tal manera que éstas muestren, a medida de resumen, los datos mas
importantes del proceso como, por ejemplo: nimero de incidencias generadas mensualmente,
incidencias resueltas en el primer nivel de atencién, nimero de incidencias gestionadas por la
mesa de ayuda, numero de incidencias derivadas a los niveles superiores de atencion, entro
otros. Estos indicadores son conocidos como KPI. La metodologia que se utiliz6 es RUP
debido a que en la presente tesis se busco ejecutar la implementacién de una aplicacion mavil
a mediano plazo. Por esta razon, para poder administrar la totalidad del desarrollo se requirio
de una metodologia que posibilite ordenar las etapas del proyecto, mantener documentacion
bésica para la persistencia y asegurar el manejo de todas las variables que podrian afectar al
proyecto. Ya que RUP es una metodologia esquematizada especificamente para el desarrollo
de software, el ciclo de vida que plantea es ordenado en cuanto a sus fases y por ser iterativo
e incremental, proporciona la posibilidad de ajustar el producto de forma precisa a los
requerimientos planteados cada vez que se hace una revision sobre los mismos. Ya que
considera la utilizacidn de requisitos y el proceso entero depende de estos, entonces el cliente
podra recibir lo que necesita. RUP también permite una conveniente trazabilidad de los
requisitos, hace sencillo el mantenimiento y la realizacién de posibles innovaciones o
correcciones en el software desarrollado. Se llega a la conclusion que el concepto de la
presente tesis puede ser extendida a los demas procesos de la Gestidn de Servicios por lo que

se puede convertir en una herramienta para la generacion total de cuadros estadisticos de
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indicadores y métricas del proceso. Aumentando asi, de forma considerable, el valor de
negocio de la aplicacion. Pues si la aplicacion abarca el proceso completo de Gestion de
Servicios podria convertirse en una herramienta que garantizaria cumplir los requisitos de
control de indicadores que requiere la certificacion 1ISO 20000.

Gomez (2012) Implantacién De Los Procesos De Gestion De Incidentes Y Gestion De
Problemas Segln Itil V3.0 En El Area De Tecnologias De Informacion De Una Entidad
Financiera, en la actualidad, muchas areas de sistemas de las empresas no tienen una
adecuada gestion de incidentes o de problemas de los sistemas de informacion empresariales
en sus ambientes productivos, es por ello que, muchas veces el personal de soporte de sistemas
que atiende estos eventos, no tiene definido el proceso de escalamiento o los tiempos de
atencion en que deben ser atendidos segun la prioridad del mismo. Muchas veces el servicio
de Tecnologias de Informacion llega a recuperarse, pero no se logra investigar y descubrir las
causas raiz de los problemas o peor aln, se tienen incidentes que no son resueltos en realidad.
Esta tesis se a desarrollado utilizando ITIL, se realizd capacitaciones masivas principalmente
a toda el area de Operaciones TI, se capacito a las Gerencias y las Subgerencias. Esta primera
capacitacion es sumamente importante pues se necesita que las gerencias entiendan la
importancia de implantar ITIL y, asimismo, asuman roles dentro de los procesos ITIL y que,
en conjunto con sus equipos, cumplan las definiciones o politicas dadas para poder tener
mejores resultados. Con la implementacion de ITIL, se alienta el cambio cultural hacia la
provision de servicios. Asimismo, se mejora la relacion con los clientes y usuarios pues
existen acuerdos de calidad. A través de la implementacion de procesos ITIL, se desarrollan
procedimientos estandarizados y faciles de entender que apoyan la agilidad en la atencion,

logrando de esta forma visualizar el cumplimiento de objetivos corporativos. Con los procesos
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de gestidn de incidentes y la gestion de problemas ya maduros, se reducen los tiempos de
indisponibilidad de los sistemas.

1.18.2 Antecedentes Internacionales

Ledn (2016), en su tesis Implementacién De Un Sistema De Helpdesk Para La Gestion De
Requerimientos De Soporte Técnico En Farmaenlace Cia. Ltda, detalla que la gestion de
requerimientos es uno de los procesos mas importantes dentro de las actividades que
desempefia el Departamento de Sistemas. Su objetivo es mantener el funcionamiento normal
de los equipos y cuando hay algun problema solucionar lo mas rapido posible, y con el menor
impacto sobre la actividad del colaborador. Todos los Departamentos de Sistemas atienden
fallos en equipos, programas y aplicaciones, y otras peticiones de servicio como solicitudes
de informacién, cambios de clave, etc. Si esta labor de apoyo diario no se sistematiza se
depende mucho de la capacidad de cada técnico y no se utiliza todo el conocimiento empleado
en resolver casos solucionados. La metodologia utilizada es conocida como modelo clasico,
modelo tradicional o modelo lineal secuencial. El método de la cascada es considerado como
el enfoque clésico para el ciclo de vida del desarrollo de sistemas, implica un desarrollo rigido.
Esta es una secuencia de actividades (o etapas) que consisten en el analisis de requerimientos,
él disefio, la implementacion, la integracion y las pruebas. Al implementar el sistema se ha
logrado mejorar los procesos de gestion de requerimientos al darle mayor agilidad al proceso.
Se ha logrado agilizar el registro de los requerimientos y la atencion a los clientes internos de
la empresa dando mayor cobertura a los clientes internos por el tiempo de registro y el tiempo
de respuesta gracias a la aplicacion. La utilizacién de software libre en el desarrollo del
proyecto la empresa no tuvo que invertir en engorrosos gastos para poner el sistema en

marcha.
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Huerta (2014), en su tesis Implantacion De Un Sistema Help Desk Para El Proceso De

Atencion De Incidencias De Hardware Y Software Bajo La Modalidad Open Source En La
Empresa Mixercon S.A. ayuda a analizar diferentes enfoques de solucion a los problemas de

atencion de requerimientos que tiene actualmente el area de Sistemas en Mixercon S.A. e
incorporarlos en una sola herramienta, un sistema Help Desk. Este trabajo detalla el analisis,
disefio e implementacion de un sistema para atender los requerimientos de los usuarios de una
manera mas rapida y eficiente. El proyecto esta dividido en cuatro capitulos: En el primer
capitulo se describen los antecedentes y la funcién del area de Sistemas de la empresa antes
de implementar el sistema Helpdesk. En el segundo capitulo se plantean los modelos, teorias
y conceptos pertinentes al problema de investigacion. En el tercer capitulo se explica la
descripcion general del proceso seguido encada una de las etapas del trabajo realizado,
mostrando el estudio de muestra con la poblacion encuestada. En el cuarto capitulo se
presentan en forma objetiva los datos encontrados, utilizdndose esquemas, tablas, cuadros,
mapas, sintesis, etc. La metodologia que utilizaron en la investigacion del proyecto es de tipo
aplicada, porque se desarrollard mediante un sistema de informacion para el proceso de
atencion de incidencias de hardware y software en el area de Sistemas, ademas es de tipo
descriptiva porque se va a medir de forma independiente las variables validacion y tiempo del
sistema de informacion. Se llega a la conclusion que implementando el sistema de Help Desk,
brinda soporte o servicio a usuarios, para dar servicio interno (soporte, recursos humanos,
etc.) ahorra horas hombre todos los dias, haciendo mas eficiente al personal que ya cuenta la

empresa y evitando la contratacion de nuevos elementos.
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“SISTEMA WEB DE GENERACION DE TICKET DE
ATENCION DE INCIDENCIAS PARA EL AREA DE CEUCI
DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL FEDERICO

VILLARREAL, 2017”

FASE II: PLAN DE PROYECTO

Version 1.0
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2 Plan de Proyecto

2.1 Identificacion de los Stakeholder

Tabla 5. Project charter

CONTROL DE VERSIONES

Version | Hecha por | Revisado por | Aprobado por | Fecha Motivo
1.0 EM RA RA 15/10/2016 Documento Inicial

NOMBRE DEL PROYECTO SIGLAS DEL PROYECTO

Sistema Web de Generacién de Ticket de Atencion de

Incidencias para el Area de Ceuci De La Universidad GEDETK - UNFV

Nacional Federico Villareal.

DESCRIPCION DEL PROYECTO: QUE, QUIEN, COMO, CUANDO Y DONDE?

Sistema permitira la generacion de tickets de atencion de incidentes y una serie de
estadisticas que nos brindan la oportunidad de medir y cuantificar el trabajo que se realiza en
el area de Ceuci de esta forma medir el impacto que ésta area tiene en toda la organizacion.
El desarrollo del sistema web permitira gestionar la informacién correspondiente a los
incidentes del area de Ceuci, la cual se almacenara en una base de datos, y se encontrara
disponible para los usuarios del sistema.

El desarrollo del proyecto estara a cargo de las siguientes personas:

e Rosa Alvarez:

Analista de Requerimientos.
Analista funcional.
Disefiador de Base de Datos
Proyect Manager
Aseguramiento de la calidad.

e Edward Mondragon:

Programador

Arquitecto de Software
Aseguramiento de la Calidad
Tester.
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El proyecto sera realizado desde el 24/10/2016 hasta el 22/01/2017.
El proyecto sera realizado en las instalaciones del cliente — area Ceuci.
Se desarrollara un sistema de ticket web, el cual estara compuestos por 5 moédulos y los cuales
tendran las siguientes funcionalidades:
Se implementard un médulo mi perfil para visualizar los datos del usuario que accede al
sistema, ademas contara con la opcion de actualizar los siguientes campos: Correo, movil,
anexo y password.
Se implementara un médulo Mantenimiento con 6 items: Usuario, Predios, Areas, Catalogo
de servicios, Catalogo problemas y Cargo donde se permitird afadir, editar o modificar,
eliminar  registros de los usuarios, el acceso a este mddulo sera exclusivamente para el
Administrador y Analista de Mesa de Ayuda.
Se implementard un médulo Atenciones con 6 items: Nuevo Ticket, Mis Tickets, Mis
Casos, Mi Bandeja, donde cada usuario tendra acceso a distinto item segun el perfil asignado.
Se implementara un médulo de Consulta, contara con dos items ticket y Ndmero donde
permita al usuario — cliente, al Analista de mesa de ayuda, Soporte técnico y Administrador

consultar el estado de todos los tickets solicitados, atendidos, pendientes y cerrados.



c UNIVERSIDAD PERUANA DE LAS AMERICAS Version 1.1
Sistema Web de Generacion de Ticket de Incidencia para la UNFV. Fecha 22/01/2017

28

Se implementard un modulo de Estadistica, contard con 4 items Resumen, produccion,
avance, Incidentes, este modulo contara con el acceso exclusivo del Administrador donde le
permitira alcanzar métricas para poder evaluar el trabajo de los técnicos del area de Ceuci y

conocer las sedes con mayores incidentes para una mejor toma de decisiones.

DEFINICION DE REQUISITOS DEL PROYECTO: DESCRIPCION DE REQUERIMIENTOS

FUNCIONALES, NO FUNCIONALES, DE CALIDAD, ETC., DEL PROYECTO/PRODUCTO

El sponsor tiene los siguientes requisitos:
Cumplir con los acuerdos presentados en la propuesta al cliente.

El cliente tiene los siguientes requisitos:

e Cumplimiento con los plazos de entrega.

e Cumplimiento de los requisitos funcionales del software

e Cumplimiento con la calidad del software

e Cumplimiento con los requisitos no funcionales del software: Eficiencia del sistema
(consumo de recursos), facilidad de uso (usabilidad), facil mantenimiento,
confiabilidad, portabilidad.

e Documentacion del software (Disefio de la Arquitectura y Manuales de Usuario)

e Entrega del codigo fuente del sistema.
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Tabla 6. Objetivos del Proyecto.

OBJETIVOS DEL PROYECTO: METAS HACIA LAS CUALES SE DEBE DIRIGIR EL TRABAJO DEL

PROYECTO EN TERMINOS DE LA TRIPLE RESTRICCION.

siguientes entregables:
1. ALCANCE - Modulo “Perfil’

- Modulo de Estal

Cumplir con la elaboracién de los

- Modulo de Mantenimiento
- Mobdulo de Atenciones

- Mobdulo de Consultas

9

disticas.

Aprobacién  de  todos  los

entregables por parte del cliente

para el proyecto 20.000

2. TIEMPO Concluir con el plazo solicitado por el | Cumplir el proyecto en 2 mes
cliente
3. CosTOo Concluir con el presupuesto estimado | No exceder el presupuesto del

proyecto.

FINALIDAD DEL PROYECTO: FIN ULTIMO, PROPOSITO GENERAL, U OBJETIVO DE NIVEL

SUPERIOR POR EL CUAL SE EJECUTA EL PROYECTO. ENLACE CON PROGRAMAS, PORTAFOLIOS, O

ESTRATEGIAS DE LA ORGANIZACION.

Generar ingresos para la empresa.

JUSTIFICACION DEL PROYECTO: MOTIVOS, RAZONES, O ARGUMENTOS QUE JUSTIFICAN LA

EJECUCION DEL PROYECTO.

JUSTIFICACION CUALITATIVA

JUSTIFICACION CUANTITATIVA

-Generacion de Ingresos Flujo de Ingresos 20000
-Ampliacion de la Cartera de Clientes Flujo de Egresos 10 000
-Diversificacion de Ingresos VAN 0
TIR 50%
ROI 10 000

DESIGNACION DEL PROJECT MANAGER DEL PROYECTO.

NOMBRE Rosa Alvarez Benites NIVELES DE AUTORIDAD
REPORTA A Sponsor Exigir el cumplimiento de los entregables del
SUPERVISA A proyecto
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CRONOGRAMA DE HITOS DEL PROYECTO.

HITO 0 EVENTO SIGNIFICATIVO FECHA PROGRAMADA
Inicio 15/10/2016
Gestion 15/10/2016
Contratos 19/10/2016
Entrega primer médulo 01/11/2016
Entrega segundo médulo 04/11/2016
Entrega del tercer modulo 29/11/2016
Entrega de Documentacion y Codigo 30/12/2016
Fin del Proyecto 22/01//12017

ORGANIZACIONES O GRUPOS ORGANIZACIONALES QUE INTERVIENEN EN EL

PROYECTO
ORGANIZACION 0 GRUPO

ROL QUE DESEMPENA
ORGANIZACIONAL

Universidad Nacional Federico| Institucion Educativa del Estado.
Villarreal
PRINCIPALES AMENAZAS DEL PROYECTO (RIESGOS NEGATIVOS).

e Disponibilidad de los Usuarios Claves

e Imprevistos con algin integrante del equipo del proyecto

e Las instalaciones en las oficinas del cliente no sean las adecuadas

e Los equipos que nos facilite el cliente no sean los Gptimos.

PRINCIPALES OPORTUNIDADES DEL PROYECTO (RIESGOS POSITIVOS).

e El desarrollo del software permitira a la UNFV que los mismos Clientes -
usuarios generen su ticket de atencion.
e El cddigo fuente podra ser personalizado para otras empresas 0 instituciones

e Incrementar la cartera de proyectos

SPONSOR QUE AUTORIZA EL PROYECTO.

NOMBRE EMPRESA CARGO FECHA
Rosa Alvarez| RES.A.C Gerente de la empresa 15/10/2016
Benites

30



e UNIVERSIDAD PERUANA DE LAS AMERICAS Versién 1.1
Sistema Web de Generacion de Ticket de Incidencia para la UNFV. Fecha 22/01/2017

31
2.2 Objetivo General

Mejorar el tiempo de atencion en el area de Ceuci y aumentar la satisfaccion de los
usuarios administrativos a través del desarrollo de un sistema web RE-TICKET con una base
de datos que permita priorizar las atenciones de acuerdo a las politicas establecidas en la
UNFV, 2017.

2.3 Objetivos especificos

Mejorar el tiempo de atencion en el area Ceuci de la UNFV.

Generar satisfaccion en el usuario administrativo, mediante la implementacion de un sistema
web RE-TICKET.

2.4 Justificacion

Para dar solucion a las necesidades de mejorar los tiempos de atencion al cliente y lograr
la satisfaccion de los mismos, se ha comparado e investigado instalando un software gratuito
OSticket y otro comprado ServiceDesk Plus concluyendo que era necesaria la
implementacién de una nueva herramienta que cumpla o satisfaga las necesidades
presentadas, esto debido a que el software gratuito no permitia la administracion del sistema
en un 100% y no brindaba la seguridad de confiabilidad de datos personales, y el software
comprado el costo es muy elevado.

El sistema creado, permitira gestionar los diferentes tipos de perfiles de la plataforma, como
son: Administrador, Analista de Mesa de Ayuda, Soporte Técnico, Soporte de Redes, Soporte
de Infraestructura, Soporte Desarrollo y Cliente - usuario.

El sistema permitird iniciar sesion Administrador, Analista de Mesa de Ayuda, Soporte
Técnico, Soporte de Redes, Soporte de Infraestructura, Soporte Desarrollo y Cliente — usuario.
Cada ticket debe contener los siguientes atributos: Nombre, correo, anexo, movil, predio,

Area, asunto y descripcion del incidente.
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El sistema facilitara la creacion de tickets reportando el incidente por parte del cliente -

usuario.

El sistema permitira que el analista de mesa analice el ticket para ser asignado al segundo
nivel.

El sistema permitira a los técnicos de soporte agregar comentarios o respuestas a un ticket que
se encuentre en estado asignado o en proceso.

El sistema permitirda al Cliente Usuario ingresar un comentario al finalizar un ticket de
atencion.

El sistema concedera al Soporte técnico, Soporte de Redes, Soporte de Infraestructura,
Soporte Desarrollo las facultades para cerrar el ticket cuando este se encuentre solucionado.
El sistema contara con la opcion de consulta de tickets del sistema por parte del Soporte
técnico, Soporte de Redes, Soporte de Infraestructura, Soporte Desarrollo.

El sistema permitird al Administrador la consulta de tickets por fecha, asi como los tickets
creados por un determinado Cliente - usuario.

El Administrador podra realizar en el sistema la consulta, creacion y edicidn de informacion
de los usuarios al sistema.

El sistema debe permitird cambiar la clave del usuario (Soporte técnico, Soporte de Redes,
Soporte de Infraestructura, Soporte Desarrollo, Cliente - Usuario).

El sistema permitira a los todos los usuarios del sistema cerrar sesion.

El sistema permitira una serie de estadisticas (dashboard) que brindara la oportunidad de
medir y cuantificar el trabajo que se realiza en EIl area de Ceuci y de esta forma medir el
impacto que ésta area tiene en toda la organizacion.

El desarrollo de esta aplicacion web permitird manejar la informacién correspondiente a los

incidentes del cliente — usuario de la Universidad Nacional Federico Villarreal, esta
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informacion estara centralizada en una base de datos, y sera de facil acceso por los usuarios

del sistema.
2.5 Factores criticos de éxito

e Inconveniente dentro de la universidad que involucre el equipo

e Desinterés por parte del usuario para ejecutar el proyecto.

e Los recursos no se encuentren disponible en su momento.

e Aumentos de los costos del proyecto.

e Cambios de requerimientos por parte de los interesados externos.

2.6 Funcionalidad requerida

Tabla 7.Funcionalidad Requerida.

N° FUNCIONALIDA | FUNCIONALIDAD DETALLADA

D REQUERIDA
Contara con dos item, Mi perfil y cambiar contrasefia, el item
1 Modulo “Perfil” cambiar contrasefia, le permitira cambiar la contrasefia de acceso
al portal web.
12 | Méddulo de Permitira crear, editar y consultar la informacion de los usuarios
Mantenimiento — clientes del quienes se les presta el servicio de soporte.

Contara con los siguientes items: Nuevo ticket, Mis tickets, Mis
casos donde cada usuario tendra acceso a distinto item segun el
perfil asignado.

3 Médulo de
Atenciones

Permitira, al Analista de mesa de ayuda, Soporte técnico y

4 Modulo de o .
Administrador consultar el estado de todos los tickets

Consultas o ] .
solicitados, solucionados, pendientes y cerrados.
Permitira alcanzar métricas para poder evaluar el trabajo de
Madulo de soporte técnico y conocer las sedes con mayores incidentes para
5 Estadisticas. una mejor toma de decisiones. El acceso serd exclusivamente
(dashboard) para el Administrador del sistema web y el Analista de Mesa de

Ayuda.
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2.7 Estrategia de Solucion

Implementar un sistema web que permitira al cliente — usuario libre acceso desde cualquier
dispositivo movil dentro o fuera de la red telematica de la universidad Nacional Federico
Villarreal.

El usuario tendra la seguridad de que su incidente o su caso reportado fue procesada con éxito
al recibir un numero de ticket.

Con el sistema web se lograra tener la informacion almacenada en una base de datos, teniendo
la informacion centralizada se pueden desarrollar programas que accedan a la informacion
rapidamente reduciendo considerablemente los tiempos de respuesta, Los principales
beneficios que ofrece el sistema son:

e Permite actualizar facilmente la informacion.

e Permite un sequimiento del incidente mucho mas detallado y mucho mas

comodo.

e Mostrar los tickets de acuerdo al estado de los mismos (Abierto, Asignado,

Atendido, Anulado, En Suspension, Cerrado y Devuelto)

e El sistema de tickets le va permitir al usuario llevar un historial de todos los casos

reportados al drea de Ceuci pudiendo revisarlas en cualquier momento.

e Obtener informacion rapidamente.

e Mejoramiento del proceso de atencidn a los usuarios.

e Disminuir el tiempo de consulta de informacién.
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2.8 Entregables

FASE 1: Gestion del Proyecto
Acta de Constitucion del Proyecto
Cronograma de Actividades
Plan General del Proyecto

FASE 2: Modelado del Negocio
Modelo de Casos de Uso del Negocio

FASE 3: Requerimientos del Sistema
Especificacion de Requerimientos
Prototipos de Interfaces de Usuario

FASE 4: Analisis y Disefio del Sistema
Modelo de Datos
Modelo de Implementacion
Modelo de Despliegue

FASE 5: Construccion
Software producido
Manual de Usuario

FASE 6: Pruebas
Manual del Sistema
Informe de Casos de Prueba

FASE 7: Implantacién y Despliegue

Acta de Conformidad de Producto final entregado
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2.9 Estructura general del proyecto

Proyecto RE-TICKET

Elaboracion Construccion Transicion

Gestion del S SR S i Prugbas de ;
Dot Modelado Requerimientos Andlisis y Disedo Construccion Caidad Despliegue

K Idmtificarpr?cesos de Identifigc;ion G W \oelode Audis [ Digranade [ Elaboracion de [l Modelo e
1Egocio Requerimientos Componentes Matrices de Prugba

Proyecto
Prucba

Defiiin de o [ ModelodeCasos | DiagramadeCUsegin @t o o
proyecto e MO de Uso del Sistema Andliss s aso0s de

Prucha

Recopilacion el @l Elaborar Diagrama Elaboracion del Arquitectura de Manval de

proyecto Gral. De CUN Diagrama de CU Andlisis Usuario

Elaboracion Plan Desanralo del MAN Diagrama df ?13555 de
Analisis

del proyecto

Identificacion de RN, Diagramas de
TN.EN Comunicacion

Elaboracion de Diag, Confeccion del
Actividades Modelo Conceptual

Elaboracion de Clases Confeccion de
de Negocio Arquitectura del Sist.

Elaboracion del
Modelo de Disetio

Diagrama de Clases de
Disefio

Figura 5. Elaboracion propia
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2.10 Cronogramas
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2.12 Presupuesto

Tabla 8. Presupuesto.

42

PRESUPUESTO PRELIMINAR DEL PROYECTO.

CONCEPTO MONTO SOLES
1. Personal Equipo de Proyecto 12000

1. Materiales Materiales de Escritorio 500

2. Maquinas Hosting y Dominio 300

3. Otros Costos Refrigerio, Transportes, Otros. 1500

Total Linea Base 14300

4. Reserva de Contingencia 1 000

5. Reserva de Gestion 700

Total Presupuesto 16000

2.13 Financiamiento

Esta investigacion es financiada por Rosa Alvarez Benites— Gerente de la empresa

RE.s.a.

2.14 Plan de comunicacion

Plantear nuestro proyecto al responsable del &rea de Ceuci UNFV los beneficios

y la responsabilidad del proyecto.

Capacitar y/o explicar a los usuarios el objetivo y los beneficios al implementar

el sistema en el area de Ceuci la UNFV.

Contar con el apoyo de la organizacién mediante la comunicacion constante.
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3 Modelado del Negocio

3.1 Antecedentes del problema

Tabla 9. Antecedentes

Problema

Insatisfaccion de los usuarios administrativos de la UNFV
por no ser atendidos adecuada y oportunamente por los

técnicos de Ceuci.

Consecuencia

Afecta a

Una adecuada

solution seria

Cambio de personal
Despido de personal técnico.
Cambio de proveedor de servicio y adquisiciones.
Contratacion de un Outsorsing
A los usuarios administrativos de la Universidad Nacional
Federico Villarreal y a Ceuci.
Con el sistema de tickets web se disminuird el tiempo de
atencion, y aumentard la satisfaccion de los usuarios

administrativos.

3.2 Objetivo General

Mejorar el tiempo de atencidn en el rea de Ceuci y aumentar la satisfaccién de los usuarios

administrativos a través del desarrollo de un sistema web RE-TICKET con una base de datos

que permita priorizar las atenciones de acuerdo a las politicas establecidas en la UNFV, 2017.
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3.3 Objetivos especificos

e Mejorar el tiempo de atencidén en el area Ceuci de la UNFV.

e Generar satisfaccion en el usuario administrativo, mediante la implementacién de

un sistema web RE-TICKET.

3.4 Alcance

El alcance de este proyecto permitira llegar a los objetivos ya planteados de acuerdo

a las funcionalidades que se desarrollara en el sistema.

Se implementara un médulo mi perfil donde se incluye dos items: Mi perfil y cambiar
contrasefia, el item cambiar contrasefia, le permitira cambiar la contrasefia de acceso
al portal web.

Se implementard un médulo Mantenimiento donde el Administrador del sistema y el
Analista de Mesa de ayuda tendran los privilegios de acceder y modificar los datos del
usuario.

Se implementard un médulo Atenciones que permitira ver el estado actual del ticket
generado por el cliente — usuario.

Se implementard un médulo de Consulta, donde permita al Analista de mesa de ayuda,
Soporte técnico y Administrador consultar el estado de todos los tickets solicitados,
atendidos, pendientes y cerrados.

Se implementard un modulo de Estadistica, este mddulo contard con el acceso
exclusivo del Administrador y el Analista de Mesa de Ayuda donde les permitira
visualizar métricas para poder evaluar el trabajo de soporte técnico y conocer las sedes

con mayores incidentes para una mejor toma de decisiones.
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3.5 Supuestos

El sistema de ticket web permitird al usuario-cliente registrar su incidente a través

del portal web.

v' El sistema permitira a todos los usuarios controlar el estado de los tickets.

v' El sistema permitira el Control de atenciones diarias.

v' El sistema permitira visualizar el detalle de las atenciones diarias.

El sistema permitira visualizar cuadros estadisticos (dashboard) al

Administrador del sistema.

3.6 Modelo de Casos de Uso del Negocio

S PN r A, TN
{ /) ( 0 { /R /)
" %,
‘-m____;-#/ \\u ‘\\-‘____d-f/ ‘-aﬁ__ﬂ_;’/f
CUN_Reportar_ncidente Registrar_lncidancia Escalar_Incidente  Atender Incidencia

Figura 10. Caso de Uso. - Reportar Incidente.

Caso de Uso del Negocio: Reportar Incidente

Se inicia cuando el usuario — cliente envia un correo o se comunica via telefonica al area
de Ceuci reportando el problema que interrumpe con sus labores, con el incidente el personal
del &rea de Ceuci de acuerdo al orden de llegada de los incidentes programa la visita con el

cliente — usuario.

Objetivos del Negocio

e Atender en un 100% todos los incidentes.

e Mejora en la respuesta y el procesamiento de las peticiones de usuarios-

clientes.
o Mejora en la comunicacion y el trabajo en equipo.

o Reduccion del impacto negativo sobre el negocio
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e  Mejoraen el aprovechamiento de los recursos de soporte

o Incremento en la productividad del personal de negocio

3.6.1 Actores del Negocio

2 X XA

Soporte_Técnico )
Soporte_Redes AN_Backoffice Supenisor

Figura 11. Actores del Negocio.

3.6.2 Diagrama General de Caso del Negocio
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Figura 12. Diagrama General CUN.
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Caso de Uso: Reporta incidente

1. Breve Descripcion
Se inicia cuando el usuario — cliente envia un correo o se comunica via telefonica al area

de Ceuci reportando el problema que interrumpe con sus labores, con el incidente el personal
del area de Ceuci de acuerdo al orden de llegada de los incidentes programa la visita con el
cliente — usuario.

2. Objetivo

Solucionar el incidente a la brevedad posible.

3. Flujo de Trabajo
3.1 Flujo Baésico

A. El Cliente — usuario, reporta el incidente via telefonica, correo electrénico o

documento fisico, al area de soporte técnico.

B. El BackOffice trata de brindarle una solucion rapida telefonicamente de no hallar

solucién pasa a programar la visita del técnico.

C. El encargado de revisar los correos o atender llamadas verifica y designa el

incidente con el soporte técnico.

D. El soporte técnico programa la visita a la sede de donde se reporta el incidente,

previamente priorizando el orden de llegada y el caso maés critico.

E. El soporte técnico se acerca a la sede y brinda solucion al incidente reportado.

F. El soporte técnico hace entrega de una ficha de atencién con la solucién al caso o

alguna recomendacién.

G. El cliente - usuario procede a firmar la atencion.

H. Si el cliente — Usuario solicita una solucién que esta fuera del alcance del técnico,

este Ultimo lo deriva al supervisor informando el detalle del incidente.
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I. El supervisor coordina con el proveedor de servicios, o bienes, para la solucién

del caso.

3.2 Flujos Alternativos

A. En el punto 2 si el incidente reportado por el cliente — usuario no compete al area
de Ceuci se procede a informar al cliente que la solucion al caso reportado no le
corresponde a ningun especialista del area de Ceuci.

B. En el punto 5 si el soporte técnico diagnostica cambio de algun componente se le
informa al usuario que debe gestionar la compra con su area, realizada la compra
comunicarse nuevamente con el area proceder con el cambio del recurso.

4. Gestor del proceso
Cliente — usuario, BackOffice, Soporte técnico, supervisor.

3.7 Modelo de Andlisis del Negocio

3.7.1 Realizacién de los casos de uso del Negocio

Reportar_Incidente RM_Reportar_Incidente

Figura 13. Realizacién de CUN.
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3.7.2 Lista de trabajadores de negocio

2 &

TN_Soporte Tecnico TN_ Backoffice TN_Supervisor
TN_soporte_Infraestructura TN_Soporte_Desarrollo TN_Soporte_Redes

Figura 14 . Lista de Trabajadores del Negocio

3.7.3 Lista de entidades de negocio

| | /
. /]
EN_Incidencias EN_Informe tecnico EN_Correo EN_Lista_Incidencias

Figura 15. Lista de entidades del Negocio

3.8 Reglas del Negocio

e Todas las incidencias reportadas por los usuarios — clientes de la Universidad Nacional
Federico Villarreal debe ser registrada en el sistema de informacidn, generando un
Ticket.

e Se llevara un registro de los procedimientos realizados a una incidencia para que se
pueda documentar y realizar un manual con los tipos de incidencias con sus
soluciones.

e A toda incidencia registrada no debe de quedar sin dar solucion.

e Las observaciones registradas de las incidencias deben ser claras y formales.
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e Toda incidencia se le tendra que asignar una prioridad.

e Para que el usuario reciba atencion debe ser un colaborador de la empresa como
personal técnico y personal del administrativo.

e El cierre definitivo de una incidencia se realizara cuando el usuario acceda al ticket y
cierre el ticket incluyendo la calificacion del trabajo realizado por el técnico.

e Si la incidencia se reporta nuevamente dentro de los 3 dias calendarios, la misma se
procede a reabrir la incidencia.

3.9 Glosario de términos

Es de vital importancia acordar la terminologia de negocio comun desde la definicion del

proyecto.

Definiciones:
e Incidencias: Una interrupcion no planificada de un servicio de TI. Ejemplo la

perdida de conexién con la central.

e Urgencia: La rapidez con gue el negocio necesita una solucion.

e Prioridad: El BackOffice y las herramientas de soporte utilizan este codigo para

determinar como debe tratar la incidencia: Normal, Urgente, Muy Urgente.

e Stakeholder: Son quienes pueden afectar o son afectados por las actividades de
una empresa.

e Dashboard: Es una representacién grafica de las principales métricas o KPIs que
intervienen en la consecucion de los objetivos.

e Soporte Técnico: Hace referencia al personal técnico en la UNFV de que

desarrollan su trabajo en las sucursales.



c UNIVERSIDAD PERUANA DE LAS AMERICAS Version 1.1
Sistema Web de Generacion de Ticket de Incidencia para la UNFV. Fecha 22/01/2017

52

“SISTEMA WEB DE GENERACION DE TICKET DE
ATENCION DE INCIDENCIAS PARA EL AREA DE CEUCI-
DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL FEDERICO

VILLARREAL, 2017”

FASE IV: REQUERIMIENTOS




UNIVERSIDAD PERUANA DE LAS AMERICAS

Version 1.1

#x

Sistema Web de Generacion de Ticket de Incidencia para la UNFV.

Fecha 22/01/2017

53
4 Requerimientos
4.1 Requisitos funcionales
Tabla 10. Requisitos Funcionales.
N° | Funcion El sistema debe: Esfuerzo | Estabilida Respons
REQ. | general d able
RF Ingresa El sistema web debe Medio Medio Cliente -
-01 r al | permitir el acceso limitado Usuario  /
Sistema a los usuarios BackOffice /
debidamente identificados Soporte
y validados. Técnico vy
Supervisor
de Ceuci
RF Registr Registrar  datos del Alto Medio Supervis
-02 ar Usuario | usuario como: nombres y or de Ceuci
apellidos, teléfono, correo
electronico, sucursal,
usuario y clave para
acceder al sistema.
RF Actuali El sistema  debe Alto Medio Supervis
-03 zar datos | permitir actualizar los or de Ceuci
de los | datos de los usuarios
usuarios registrados.
registrado
S
RF Genera El sistema  debe Alto Medio Supervis
r Reporte | permitir generar reportes or de Ceuci
de los | de todos los usuarios
usuarios al | registrado
sistema
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RF Consult El sistema web debe Alto Medio Cliente 5-4
-05 ar estado | permitir mostrar todos los Usuario  /
de ticket | tickets con sus estados BackOffice /
respectivos solicitados por Soporte
el usuario del sistema. Técnico 'y
Supervisor
de Ceuci
RF Evaluar El sistema  debe Alto Medio Usuario -
-06 nivel  de | permitir evaluar el nivel de Cliente
satisfacci¢ | satisfaccion frente a la
n incidencia reportada.
RF Actuali El sistema  debe Medio Medio Supervis
-07 zar estado | permitir  actualizar el or de Ceuci
de ticket | estado del ticket en los
distintos estados hasta
llegar a la solucién de -la
incidencia (Cerrado).
RF Genera El sistema  debe Alto Alto Supervis
-08 r Cuadros | permitir generar reportes or de Ceuci
estadistico | gréaficos
s de las Estadisticos de las
incidencia | incidencias por distintos
S - | parametros definidos
dashboard | como: sucursales,
prioridad, estados, tiempo
y nivel de satisfaccion.
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4.2 Requisitos No funcionales >

Tabla 11. Requisitos No Funcionales.

N° Funcion El  sistema | Esfuer Estab Responsa

REQ. General debe: Z0 ilidad ble

RNFO01 Logo de la El sistema | Medio Medio | Supervisor de
Universidad tiene que tener el Ceuci
Nacional Federico |logo de la
Villarreal Universidad

Nacional
Federico
Villarreal en
todas las
ventanas.

RNFO02 Interfaz de Color El sistema | Medio Media | Supervisor de

de la empresa. debe de contar Ceuci
con el color
Anaranjado vy
blanco en la
pagina principal.

RNFO3 Mostrar El sistema | Medio Alta Supervisor de
mensajes para | debe mostrar Ceuci
advertir errores. mensajes  para Soporte

mostrar técnico.
advertencias y

errores

cometidos en el

registro de datos.
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4.3 Modelos de caso de uso

4.3.1 Lista de actores

2

Analista_Mesa_ ayuda

€
Cliente__Usuario

e

Soporte_Redes

Soporte_Desarrollo

Figura 16.Lista de actores.
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Soporte_Técnico Soporte_Infraestructura

fr "

2

Administrador

e Administrador: Tiene acceso a todos los mddulos del sistema, y sobre todo a las

estadisticas ya que gracias a ellos podran llevar un control y gestién de las

Incidencias de acuerdo a los resultados obtenidos.

Soporte Técnico: Este usuario se encarga de atender las incidencias.

e Analista Mesa de Ayuda: Este usuario gestiona los tickets generados por los

clientes — usuarios,

e Cliente - Usuario: Este rol se les asigna a todos los usuarios de diferentes sucursales

y la oficina central gue interactiia con el sistema, podra reportar sus incidencias y

visualizar la lista de sus incidencias reportadas.

e Soporte Redes: Este usuario se encarga de atender las incidencias gue se le asigna

luego de haberse realizado un soporte previo por el Soporte técnico.

e Soporte Infraestructura: Este usuario se encarga de atender las incidencias que se

le asigna luego de haberse realizado un soporte previo por el Soporte técnico.

e Soporte Desarrollo: Este usuario se encarga de atender las incidencias que se le

asigna luego de haberse realizado un soporte previo por el Soporte técnico.
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4.3.2 Diagrama de paquetes
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Figura 17 Diagrama de Paquetes
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4.3.3 Diagrama de casos de uso por paguete

e Paquete Accesos:

N

Acceder_Sistema

(from Casos de Uso del Sistema)

(

Soporte_Técnico

(from Actores del Sistema)

O

?

Analista_Mesa_ayuda

(from Actores del Sistema)

a
{
N

Cliente_Usuario Accadar Sisiama

from Casos de Uso del Sistema
(from Actores del Sistema) )

Soporte_Redes
(from Actores del Sistema) Soporte_Infraestructura

(from Actores del Sistema)

Figura 18. Paquete de Acceso

2

Administrador

(from Actores del Sistema)

O

9

Soporte_Desarrollo

(from Actores del Sistema)
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e Paquete de Registro de Incidencia

N
Registrar de ticket Confirmar_Cierre_Ticket
(from Casos de Uso del Sistema) (from Casos de Uso del Sistema)

— -

- -

Mostrar_datos_Tickets Calificar_Atencion

(from Casos de Uso del Sistema) (from Casos de Uso del Sistema)

Figura 19 . Paquete de registro de Incidencia

Fuente: Elaboracion propia

>

Registrar de ticket

from Casos de Uso del Sisterma)

D

Mostrar_datos_Tickets

% {from Casocs de Uso del Sisterma)
CIiente_USM@

{F romn & ctores: del Sistemnma)

Confirmar_Cierre_Ticket

{from Cascs de Uso del Sisterma)

D

Calificar_atencian

{from Casocs de Uso del Sisterma)

Figura 20 Actor de sistema — Cliente Usuario.
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A Sistema Web de Generacion de Ticket de Incidencia para la UNFV.

Paquete Proceso de Atencion de Incidencia

Figura 21 Paquete e Atencion de Incidente.
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- Validar_ ticket Anular Ticket Mostrar_datos_Tickets

‘\\ Jrom Casos de Uso del Sistema) (from Casos de Uso del Sistema) (from Casos de Uso del Sistema)

Asignar Ticket

(from Casos de Uso del Sistema)

Analista_Mesa_ayuda

(from Actores del Sistema)

J

\

Devolver_Ticket

(from Casos de Uso del Sistema)

Soporte_Infragstructura

Y/
/ (from Actores del Sistema)

61

Buscar_Ticket Suspender_Ticket

Cerrar_ ticket

Aender_Ticket

(from Casos de Uso del Sistema) (from Casos de Uso del Sistema) (from Casos de Uso del Sisteme

(from Casos de Uso del Sistema)

Figura 22 Diagrama de procedo de Incidencia.
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Paquete: Seguridad

Acceder_Sistema

(from Casos de Uso del Sistema)

. ©

X — X

Administrar_Usuarios

Administrador Analista_Mesa_ayuda

(from Casos de Uso del Sistema)

(from Actores del Sistema) (from Actores del Sistema)

-

Registrar_Usuario

(from Casos de Uso del Sistema)

Figura 23 Paquete de Seguridad.
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4.3.4 Diagrama general de casos de uso

~

S Administrador

\_J \\\ J (rom Actores dl St (frorh Casos de Uso del Sistema)

Administrar_Usuarios

Registrar_Usuario

(from Casos de Uso del Sistema)

Generar_Estadisticas

om Casos de Uso del Sistema)
Casos de Uso del Sistema)

Asignar Ticket

Atender_Ticket

(from Casos de Uso del Sistema) / T

Validar_ ticket

fe (from Casos de Uso del Sistema) = (from Casos de Uso del Sistema)
§ PN -
-
-
) - )
. = Analista_Mesa_ay uda

-
> e
Buscar_Ticket . ({rom Actores el st

Cliente_Usuario -
(from Casos de Uso del Sistema

(from Actores del Sitema)

p— —
J
Registrar de ticket R‘\\

(from Casos de Uso del Sistema)

Mostrar_datos_Tickets

(from Casos de Uso del Sistema)

/ N— * P
4 /W) N } Soporte_Redes
M Suspender_Ticket y / (o Actores e i

Confirmar_Cierre_Ticket (rom casos de Uso del SiW

(from Casos de Uso del Sistema) e

Soporte_Infraestructura

Calificar_Atencion
(from Actores del Sist...

(from Casos de Uso del Sistema)

Devolver_Ticket N

(from Casos de Uso del Sistema)

Cerrar_ ticket
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Figura 24 . Diagrama general de caso de uso.
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4.4 Especificacion de los Casos de Uso del Sistema

Tabla 12. CUS. Acceder Sesién

5 Nombre

6 Acceder Sesién

7 Autor

8

9 Descripcién

10 Describe el proceso para iniciar sesién en la

plataforma web

11 Objetivo

12 Permitird a los usuarios de acceso a la plataforma

web personalizar su contrasefa de acceso por

politicas de sequridad.

13 Flujo de Trabajo

14

15 Flujo Bésico

16 1.- Digitar usuario y contrasena

17 Click en el botén Acceder

18 Flujo Alternativo

19 En el punto 1.- El sistema muestra un mensaje

informando que los datos ingresados son erréneos.

20 Click en reintentar.

21 Categoria

22 Baésico

23 Gestor del proceso

Cliente — usuario, Analista mesa de ayuda, Soporte

técnico, Administrador.
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Tabla 13. CUS. Restablecer Contrasefia.

Nombre 24 Reestablecer Contrasefia
Autor 25 Analista mesa de ayuda
Descripcion 26 Describe el proceso gue se debe sequir para cambiar la

clave del usuario.

Objetivo 27 Permitira a los usuarios de acceso a la plataforma web

personalizar su contrasefa de acceso por politicas de

seqguridad.
Flujo de Trabajo 28
Flujo Basico 29 1.El usuario de acceso al sistema Se dirigira al Item

Cambiar clave

30 4.- El sistema le mostrara un formulario donde ingresara la

contrasefia actual, le solicitara ingresar la nueva clave y

confirmar.

31 5. Click en guardar cambios.

32 6. El sistema mostrard un mensaje contrasefia cambiada.

Flujo Alternativo 33 En el punto 5 si la contrasefia no cumple con los caracteres

establecidos, mostrard un mensaje: Contrasefa no valida,

ingrese nueva contrasefa.

Categoria 34 Basico

Gestor del proceso Cliente-usuario, Analista mesa de ayuda, Soporte técnico,

Administrador.
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Tabla 14. CUS. Registrar Ticket

Nombre 35 Reqistrar_Ticket

Autor 36 Cliente — usuario, Analista mesa de ayuda, Soporte técnico,
Administrador.

Descripcion 37 Se inicia cuando el cliente—usuario registra dentro de un
formulario web su incidente y el sistema automéaticamente le
generara un ticket de atencion.

Obijetivo 38 Permitira al area de Ceuci el control de los incidentes

registradas por los clientes — usuarios.

Flujo de Trabajo

Flujo Bésico

1.-El sistema web muestra en pantalla el formulario para crear
un ticket.

2.- El cliente — usuario registra los datos solicitados en la
plataforma (Usuario, Sede, Dependencia, Area y Cargo), al
culminar de registrar los datos se habilitara el boton Guardar

3.-Clicenel boton  Registrar.

4.- El sistema guarda la informacion ingresada.

5.- El sistema mostrara en pantalla el nro. de ticket.

Flujo Alternativo

En el punto 2 si el usuario no registra todos los campos solicitados no

se activara el boton registrar.

Categoria

Bésico

Gestor del

proceso

Cliente — wusuario, Analista mesa de ayuda, Soporte técnico,

Administrador.
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Tabla 15. CUS. Analizar Ticket

Nombre Analizar _ Ticket

Autor 39

Descripcion El analista de mesa de ayuda recibira un correo con el incidente
ingresada por el usuario - cliente a través del formulario web.

Objetivo Permitird que el ticket se encuentre correctamente creado, de

este modo el soporte técnico brindard una pronta solucion o

atienda el caso en corto tiempo posible.

Flujo de Trabajo

40

Flujo Bésico

1. El analista de mesa de ayuda revisara constantemente la
plataforma web para atender el incidente del cliente — usuario y
a su vez revisara el correo donde también llegaran las alertas de
un nuevo ticket.

3 El analista de mesa de ayuda verifica gue existe una

incidencia del usuario cliente

4  Click en acceder al ticket

5 El Analista de mesa tiene la opcion de agregar un

comentario en la bitacora del ticket.

Flujo Alternativo

En el punto 3 el analista de mesa de ayuda determina si

procede a Anular o Asignar el ticket.

Categoria

Bésico

Gestor del proceso

Analista mesa de ayuda
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Tabla 16. CUS. Asignar Ticket.

Nombre Asignar_Ticket
Autor
Descripcion El analista de mesa de ayuda después de haber validado el
ticket procedera a asignar el caso a soporte técnico.
Objetivo El objetivo es asignar correctamente el caso con la clasificacion
del estado: Incidente y determinando la prioridad.
Flujo de
Trabajo
Flujo Basico 1.- El Analista de Mesa de Ayuda asignara el ticket a soporte
técnico.
2.- Seleccionara de la lista de prioridad: Normal, Urgente, Muy
Urgente.
3.- Cambiara el estado de Abierto a Asignado.
4.- Clic en Guardar cambios
Flujo
Alternativo
Categoria Basico
Gestor del Analista mesa de ayuda, Soporte técnico.
proceso
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Tabla 17 CUS. Devolver Ticket.

Nombre Devolver_Ticket

Autor Soporte Técnico

Descripcion El soporte técnico tendra la opcion de devolver el ticket
asignado. Tiene la opcion de devolver ticket, siempre y cuando
se cumplan las politicas establecidas.

Objetivo

Flujo de Trabajo

Permitira devolver el ticket, segln el escenario presentado en la

atencion del ticket.

Flujo Basico 1.- El soporte técnico revisara dentro del portal el Menu Atenciones y elegir el
subment “Mis casos”.

2.- Identificard un caso nuevo asignado.
3.- Analizara el caso asignado
4.- Devolvera el Ticket: “Actualizando el estado”.
5.- Afiadird un comentario en la bitacora o historial de ticket.
6.- Guardar Cambio.

41 Flujo

Alternativo
Categoria Béasico

42 Gestor del

proceso

Soporte técnico
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Tabla 18 Suspender_Ticket

Nombre

Suspender_Ticket

Autor

Analista Helpdesk

Descripcion

El Analista de mesa de ayuda es el encargado de colocar el ticket en
suspender; siempre en cuando no sea atendido por los técnicos de
soporte por los siguientes motivos: No se ubico al cliente-usuario, Se
Ilego fuera de tiempo, se programa la atencion de acuerdo a la
disponibilidad de tiempo del cliente — usuario y de acuerdo a la

urgencia que requiera la atencion.

Obijetivo

Permitira al Analista de ayuda tener un mejor seguimiento del ticket.

Flujo de Trabajo

proceso

Flujo Bésico 1.- El Analista de Mesa de Ayuda corroborara que el estado del
ticket figure como “Devuelto” y se encuentre en la bandeja de tickets.
2.- Seleccionara Click en la opcién Devuelto.
3.- Seleccionaréa de opcidn suspender.
4.- Cambiaré el estado de Devuelto a suspendido.
5.- Se adicionard un comentario en el campo Observacion.
6.- Click en Guardar cambios.
Flujo En el punto 2, el Analista de mesa de ayuda tiene la opcion de Abrir
Alternativo el ticket presionando la opcion Devuelto de lo contrato directamente
puede Anular el ticket si se requiere. Presionar clic en el icono Anular.
Categoria Basico
Gestor del Analista mesa de ayuda.
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Tabla 19 CUS. Asignar Ticket.

Nombre 43 Calificar_atencion

Autor 44 Cliente-Usuario

Descripcion 45 El usuario-cliente contara con la opcién de Calificar la atencion

brindada por parte del personal técnico de acuerdo al servicio
realizado.

Objetivo Permitira calificar la atencion del personal técnico y asi el
administrador pueda tener una estadistica del servicio brindado por
parte del soporte técnico.

Flujo de

Trabajo

Flujo Bésico 1.- El Usuario-cliente revisard dentro del portal el Menu
Atenciones y elegir el subment “Mis Tickets”.

2.- Identificara el ticket atendido y presionara clic “cerrar ticket”.
3.-Calificar el servicio realizado por parte del soporte, donde
tendra tres Opciones: Bueno, regular y malo.
4.- Afadird un comentario al servicio brindado.
46 5.- Clic en “Cerrar ticket” para actualizar el estado del Ticket.

47 Flujo En el punto 4, si al guardar los cambios sin ingresar comentarios

Alternativo mostrard un mensaje: Debe llenar el campo Descripcion.

Categoria 48 Basico

49 Gestor del Cliente-Usuario

proceso
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Tabla 20 CUS Cerrar Ticket
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Nombre 50 Cerrar_Ticket

Autor 51 Soporte técnico

Descripcion Finalizada la atencion del incidente, procedera a cerrar el
caso con el detalle de la solucion.

Objetivo 52

Flujo de Trabajo

1.- El usuario selecciona el menu Estadisticas dentro del
sistema web y luego el submend Incidencias.

2.- El sistema busca los datos necesarios de las
Incidencias.

3.-El sistema internamente realizara los célculos segun los

pardmetros establecidos para generar los reportes

configurados.

4.-El sistema mostrara el Reporte de las Incidencias

encontradas.

Flujo Basico

1.- Soporte técnico, accede al ticket programado
2.- Soporte técnico. Cambia estado de ticket a cerrado.
3.- Ingresa en el campo solucion: la solucion brindada

4.- Clic en guardar.

Flujo Alternativo

3.-Si el ticket no esta solucionado, cierra el caso con las

observaciones obtenidas previa a la atencion.

Categoria

Bésico

Gestor del proceso

Soporte técnico
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Tabla 21 CUS. Consultar Ticket.

Nombre Consultar_Ticket Cliente
Autor Analista de Mesa de Ayuda, Soporte técnico,
Administrador.
Descripcion Describe los pasos para que el usuario consulte los
tickets que han sido creados en el sistema
Objetivo

Flujo de Trabajo

Flujo Basico

1.- En el médulo Consultas selecciona la opcion Ticket
2.- El sistema muestra un listado de los ultimos 20 tickets
registrados en la plataforma web.

3.- Enel mddulo Consulta presionar Nimero y se habilitara
un campo para digitar el nro. de ticket a buscar.

4.- Clic en buscar.

5.- Mostrara informacion del nro. De ticket ingresado.

Flujo Alternativo

Categoria

Bésico

Gestor del proceso

Cliente-usuario
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Tabla 22. CUS. Generar Estadisticas

74

Nombre Generar Estadisticas

Autor Administrador del Sistemas

Descripcion Este caso de uso consiste en generar estadisticas de las
incidencias por distinto parametros establecidos.

Objetivo

Flujo de Trabajo

Flujo Basico

1.-El usuario selecciona el menu Estadisticas dentro del sistema
web y luego el submend Incidencias.

2.-El sistema busca los datos necesarios de las Incidencias.
3.-El sistema internamente realizara los calculos segun los
parametros establecidos para generar los reportes configurados.
4.-El sistema mostrard el Reporte de las Incidencias

encontradas.

Flujo Alternativo

2.1 Si el sistema no encuentra coincidencias de busqueda, debe
mostrar un mensaje indicando que no ha podido encontrarse las

Incidencias.

Categoria

Gestor del proceso

Administrador del Sistemas, analista de mesa de ayuda
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5 Analisis y Disefio e Implementacion del Sistema

5.1 Proposito
El propdsito es implementar el sistema web de generacion de ticket de atencion de
incidencias tiene el fin de estructurar los requerimientos que debe cumplir el sistema para
lograr de ese modo un buen funcionamiento. Definamos el proposito de cada actividad de este
capitulo:
Anélisis
Definir la arquitectura del sistema definiendo los patrones arquitectonicos a emplear y
estereotipos del modelado para la herramienta a implementar.
Disefio:
Refinar los requerimientos como operaciones entre las distintas clases de disefio a
implementar. Para ello debemos: Refinar la interaccion entre los objetos y describir el
comportamiento relacionado con la persistencia.
Con ello lograremos adaptar el disefio para que se ajuste al entorno de la implementacion con
un disefio pensado en el rendimiento.
5.2 Alcance
Por medio del uso de diagramas de colaboracion y secuencia se establecera la estructura
del sistema a implementar.
Esto nos mostrara la arquitectura del sistema definiendo cada funcionalidad identificada en

los casos de uso de la actividad de requerimientos.
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5.3 Definiciones

Analisis: Es el proceso de clasificacion e interpretacion de hechos, diagnostico de
problemas y empleo de la informacidn para recomendar mejoras al sistema.

Disefo: Especifica las caracteristicas del producto terminado.

Clases: Es la unidad béasica que encapsula toda la informacion de un Objeto (un objeto es
una instancia de una clase). A traves de ella podemos modelar el entorno en estudio

Modelo: Un modelo es una representacion de un sistema o aplicacion. Un modelo UML
es un modelo que utiliza la notacion del Lenguaje Unificado de Modelado para representar

graficamente un sistema en distintos niveles de abstraccion.

5.3.1 Acroénimos

No se encontraron acronimos.

5.3.2 Abreviaturas

No se utiliz6 abreviaturas.

5.3.3 Referencias

No existen referencias.
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5.4 Modelo de Analisis

5.4.1 Arquitectura del Sistema
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Figura 25 Arquitectura del Sistema.
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5.4.2 Realizacion de Casos de Uso — Analisis
Paquete Login Sistema

DIAGRAMA DE CLASE DE ANALISIS: Acceder al Sistema

2=t —C

Cliente_Usuario Iniciar Sesion_INC Iniciar_Sesién Usuarios

(from Actores del Sistema) (from Interfaces del sistema) (from Validaciones) (from Entidades)

Figura 26 DDCA. Acceder Sistema.

FLUJO BASICO: Acceder al Sistema

/Interfaz_Principal

“

4: Muestra datos

2
5: Menu principal

OO0

: Iniciar_Sesion - Usuarios

1: Ingresa user y password

: Cliente_Usuario

2: Envia datos 7

: Iniciar Sesion_INC

Figura 27 FB. Acceder al Sistema.
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SECUENCIA DE FLUJO BASICO: Acceder al Sistema

Figura 28. SFB. Acceder al sistema

;

 Cliente_Usuario

Ingresa user y password

-

- Iniciar Sesion INC

Envia datos

Menu principal

. Iniciar_Sesion Q

: Usuarios

Valida datos

E—

Muestra datos

: Interfaz_Principal
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Paquete Atenciones

DIAGRAMA DE CLASE DE ANALISIS: Registrar Ticket Incidencia

Interfaz_Principal Q

(from Interfaces del sistema)

Cliente_Usuario
(from Entidades)

\ Q)

Atenciones Validar_Incidencia Detalle_Incidencia

AN_Cliente - usuario (from Interfaces del sistema) (from Validaciones) (from Entidades)

2 ®

Nuevo_ticket

(from Actores de Negocio)

(from Interfaces del sistema) Incidencia

(from Entidades)

Figura 29. DDCA. Registrar Ticket.

FLUJO BASICO: Registrar Ticket Incidencia

3: Validar Datos Ingresados
: Incidencia

2: Envia Datos m
i —
: Cliente| Usuario ) ) n —» -
1: Registra Incidencia .

:Validar_Incidencia

: Nuevo ticket

vEnvia Datos Ingresados
4: Envia Datos Registrados

- ()

: Detalle_Incidencia

Figura 30 FB. Registrar Ticket.
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SECUENCIA DE FLUJO BASICO: Registrar Ticket Incidencia

: Cliente_Usuario - Nuevo figiet Validar_Incidencia

* Incidencia

 Detalle_Incidencia

L0000 G

Clente Usuario - Nuewp ficket Validar Incidencia ~ :Incidencia  :Detale Incidencia
« Registra Inidenciz
' an : : :
u - Envia Datos
: ' 1 : |
§ L Valida Datos Enwadius
| e — e
Envia Datos Ragistrados
' : : —
| © EmiaDatos Ingresados i
: : : -

Figura 31 SFB. Registrar ticket
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Paquete Atenciones

DIAGRAMA DE CLASE DE ANALISIS: Analizar Ticket Incidencia

Analista_Mesa_ayud

Interfaz_Principal

(from Interfaces del sistema)

Cliente_Usuario

(from Entidades)

A 9

Aenciones

i (from Interfaces del sistema)

(from Actores del Sistema)

Validar_Ticket INC

(from Interfaces del sistema)

Figura 32 DDCA. Analizar Ticket

Consultar_Ticket INC

Detalle_Incidencia

(from Validaciones) (from Entidades)

Incidencia

(from Entidades)
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FLUJO BASICO: Analizar Ticket Incidencia

1: Muestra Ticket
r——

. 2: Analizar Ticket INC
L W) —— ‘ _——

/ AN ‘
p Analista_Mes&da

: Mis Casos

3: Modifica Estado de Ticket
4: Asigna ticket al técnico
5: Anula ticket generado

6: Suspender_Ticket
7: Guardar ticket Analizado

: Detalle_Incidencia

Figura 33 FB. Analizar Ticket.

-
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- Incidencia

: Muestra_Ticket INC
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SECUENCIA DE FLUJO BASICO: Analizar Ticket Incidencia

o0 QO

: Mis Casos : Muestra_Ticket INC : Incidencia

Analista l\/l_esa ayuda
Muestra Ticket

R

Analizar Ticket INC

Modifica Estado de Ticket

@

: Detalle_Incidencia

y

Asigna ticket al técnico

Anula ticket generado

Suspender| Ticket

Guardar ticket Analizado

Figura 34 SFB. Analizar Ticket.
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Paquete Atenciones
DIAGRAMA DE CLASE DE ANALISIS: Atender Ticket Incidencia
Figura 35 DDCA. Atender Ticket.
Interfaz_Principal Cliene_Usuario
(from Interfaces del sistema) fram, Eniadgs)
Soporte_Técnico m
(from Actores del Sistema) U
Aenciones Muestra_TicketINC Detalle_Incidencia
(from Interfaces del sistema) (from Validaciones) (from Entidades)
Incidencia

Mis Casos (from Entidades)

(from Interfaces del sistema)
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FLUJO BASICO: Atender Ticket Incidencia

/

Incidencia

4: Valida datos Actualizados
1: Muestra tickets \
~

A
|
2 2: Cambia Estado de ticket - Proceso ‘\ 3. Envia Datos
A "\J
:Mis Casos “Muestra_TicketINC

:Soporte_Técnico

5: Guarda cambos actualizados

:Detalle_Incidencia

Figura 36 FB. Atender Ticket.
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SECUENCIA DE FLUJO BASICO: Atender Ticket Incidencia

: Soporte_Tecnico  Mis Casos - Muestra_Ticket [NC - Incidencia : Detalle_Incidencia
- Soporte Técnico < Mis Casos ‘Muestra TicketINC  :Incidencia  :Detalle Incidenci;
Myestra tickets

—

Camma Estado de ficket- F'rmtesn

! ;

g |

| EmiaDatos

i I }H i
Véhda datos ﬂattuahzadds
| H ,u :
Guarda camis actalzadss

Figura 37 SFB. Atender Ticket.



c UNIVERSIDAD PERUANA DE LAS AMERICAS

Version 1.1

Sistema Web de Generacion de Ticket de Incidencia para la UNFV.

Fecha 22/01/2017

Paquete Mantenimiento

DIAGRAMA DE CLASE DE ANALISIS: Crear Usuario

TONETA TS

89

AU \/
Administradar Interfaz_Principal Crear_Usuario Ticket — Crear Usuario

(from Actores del Sistema) (from Interfaces def sistema)  (from Interfaces del sistems) (from Validaciores)

Figura 38. DDCA. Crear Usuario.

FLUJO BASICO: Crear usuario

1: Solicitud Crear Usuario
5: Formulario Diligenciado

e+

4: Envia formulario_Crear Usuario SJ )
: Crear_Usyario_Ticket

. Administrador

A
3. Envia formulario_Crear Usuario i

2: Enviar datos
6: Guarda Formulario Diligenciado

9: Usuario creado con.gxito

Usuarios

(from Entidades)

7. Guardar Datos

: Crear Usuario

Figura 38. FB. Crear Usuario.

J

. Usuarios
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SECUENCIA DE FLUJO BASICO: Crear usuario
O
iministrador : Crear_Usuario_Ticket : Crear Usuario T —

3 Solicitud Crear Usuario 3 3
Enviar datos l

Envia formulario_Crear Usuario

Envia formulario_Crear Usuario
Formulario Diligenciado
J Guarda Formulario Diligenciado
Guardar Datos
o |
Usuario creado con exito

Figura 39.SFB.Crear Usuario.
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Paquete Estadistica

DIAGRAMA DE CLASE DE ANALISIS: Estadistica

N /g%
;( } Q | Q @ (rom Entdades)

Administrador Q

Interfaz_Principal Produccion_Ticket Generar_Estadistica
(from Actores del Sistema) (from Interfaces del sistema) (from Interfaces del sistema) (from Validaciones)

Detalle_Incidencia

(from Entidades)

@

Incidencia

(from Entidades)

Figura 40. DDCA. Estadistica.

FLUJO BASICO: Estadistica

1: Selecciona tipo estadistica

. 3: Envia Formulario 4: Generar
; ; 2: Formulario(sop. tecnico, cant. Ticket; Fecha) \j
< O
 Administrador : Produccion_Ticket : Generar_Fstadistica  Usuarios

=

5 Gen$rar graficos
6: Devuelve datos estadistic

U

- Incidencia

Figura 41. FB. DDCA. Estadistica.
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SECUENCIA DE FLUJO BASICO: Estadistica

O

. Admiristiador : Produccion Ticket

Formuldrio(sop. tecnico,cant.Ticket;Fecha)

" Belecciona tipo estadistica H

Envia Formulario

Generar

) Generar graficos
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: Incidencia

Devuelve dafos estaditicos

Figura 42.SFB. Estadistica.
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] thseguimiento ¥
id INT(11)
fecha DATETIME
idusuario INT(11)
observacion ¥ ARCHAR(300)
estado INT(11)
idficket INT(11)

| thproblemas Y
idprob INT(11)
nombre_prob VARCHAR.(80)
estado_prob INT(11)
idgery INT(11)

| thservicios 1

idservido INT(11)

nombre_serv VARCHAR(100)
estado_serv INT(11)

] thtipes v
idthtipo INT(11)
nombre_tip V ARCHAR( 100)
estado_tip INT(11)

4

m thdependencia ¥
iddependenda INT(11)

nombre_dep VARCHAR(100)
estado_dep INT(11)

idpredio INT(11)
! thpredios_idpredios INT(11)
>
| thpredios v
idpredios INT(11)
nombre_pre VARCHAR(100)

estado_pre INT(11)

] thticket v
idicket INT(11)
idusuario INT(11)
idatencion INT(11)
idpredio INT{11)
iddependiendia INT(11)
idarea INT(11)
fechareg_tic DATETIME
idipo INT(11)

_| calificacion ¥
id INT(11)
nombre VARCHAR(25)
estado INT(11)

movil_ic VARCHAR(100) }
asunto_tic VARCHAR(100)
descripcion_tic VARCHAR (500)
serico_tic VARCHAR(500)
estado_tic INT(11)
idsery INT(11)
idprob INT(11)
idusuasigna INT(11)
fechaasigna DATETIME
idprioridad INT (11)
idperfil INT(11)
idusuatiende INT(11)
fechaatiende DATETIME

! thproblemas_idprob INT(11)

! thusuarios_idusuario INT(11) m

] thprioridad ¥
idINT(11)
nombre VARCHAR(25)
estado INT(11)

! thsequimiento_id INT(11)

! thiipos_idthtipo INT(11)

! tharezs_idareas INT(11)

! thdependenda_iddependenda INT(11)

! thdependenda_tbpredios_idpredios INT(11)
! thservicios_idservicio INT(11)

! calificacion_id INT(11)

_| thusuarios Y
idusuario INT{ 11)
idperfil INT{ 11)
idcargo INT(11)
idarea INT(11)
idpredio INT(11)
login_usu VARCHAR(100)
dave_usu VARCHAR(100)
nombre_usy VARCHAR(100)
correo_usu VARCHAR(100)
movil_usu VARCHAR(100)
anexo_usu VARCHAR(100)
estado_usu INT(11)
sexo_usu INT(11)
iddepen dencia INT(11)

! thperflles_idperfil INT(11)

_| thareas v
idareas INT(11)
nombre_are VARCHAR(100)
estado_are INT(11)

| thestado v

idestado INT{11)
nombre_est V ARCHAR( 100)
nivel_est INT(11)

color_est VARCHAR(100)
estado_est INT{11)

] theargos v
idcargo INT(11)
nombre_car VARCHAR(100)
estado_car INT(11)

" thperfiles v
idperfil INT(11)
nombre_per VARCHAR(100)
estado_per INT(11)

Figura 43. Base de Datos
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5.6 Vista de Capas y Subsistemas
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Figura 44 Vista de Capas y Subsistemas.
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5.7 Vista de Despliegue
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Sede-San Miguel

Sed e- Miraflores

_»

Sede- Elagustino

i/

Despliegue de Sistema

Servid or

Switch Web
Red - Telematica

=

Internet

Figura 45 Vista de Despliegue.
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5.8 Vista de Implementacion
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Estacion de Trabajo
s(omponentes
i | Navegador Google Chrome
Servidor web
sComponentes
i = |Servidor XAMMP
Servidor de Base de datos 3 o
«fompanéntes
1 Base de datos |
MysQL «omponenies
= | PHPMyAdmin

Figura 46.Vista de Implementacion
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6 Pruebas del Sistema

6.1 Introduccion

En esta seccion se detalla el procedimiento de pruebas durante la verificacion y validacion
del software, desde los tipos de pruebas seleccionados junto con las justificaciones de sus
respectivas elecciones, asi como la estrategia desarrollada. La importancia de este informe en
nuestro proceso de generacion e implementacion es levantar todas las observaciones posibles
para satisfacer las necesidades de los usuarios.
6.2 Proposito

El proposito del plan de pruebas es describir las directivas a seguir para ejecutar las fases
de pruebas del proyecto “Sistema Web de generacion de ticket de atencion de incidencias”
trazando una estrategia que conduzca al objetivo enfocado del proyecto, este plan es
identificar los puntos claves y que permita verificar que el sistema web cumpla las necesidades
establecidas por el usuario.
6.3 Historial de Documento

Tabla 23. Historial del Documento.

Historial del Documento

Nombre del Cliente Caodigo del Producto Maodulo del Producto

Universidad Nacional Federico GEDETK - UNFV Sistema Web.
Villarreal UNFV

Rol ‘ Responsable

Creado por: Jefe de Proyecto Rosa Alvarez Benites
EVOLUCION DEL DOCUMENTO
Version Fecha Autor Evolucion

1.0 22-01-2017 Edward Mondragon | Elaboracion Casos de Prueba.
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6.4 Planteamiento del Problema

El area de Ceuci es el 6rgano encargado de administrar los Sistemas de Informacion de
las unidades organicas de la UNFV priorizando sus actividades en la produccién de
software, operacion, desarrollo, soporte técnico, seguridad. Actualmente no cuenta con una
herramienta tecnologica para la administracion de los incidentes reportados por las areas
administrativas de la UNFV, el registro de los mismos se realiza en un libro Excel donde no
permite tener un control adecuado; generando la insatisfaccion de los usuarios que requieren
diariamente los servicios de mantenimiento y reparacion de software y hardware.

Las incidencias mas relevantes son:

Se envia un correo, y en ocasiones no se obtiene respuesta.

No se brinda la prioridad adecuada a los incidentes.

No cuentan con un registro de soluciones de incidentes del trabajado realizado por el soporte
técnico.

6.5 Estrategia de Prueba

El objetivo global de la estrategia de pruebas es demostrar el funcionamiento completo del
sistema web a nivel de eficiencia de cadigo y funcionalidad, es decir verificar la interaccion
e integracion de los componentes y validar la implementacion de todos los requerimientos del
producto.

El plan de pruebas se basara por completo en pruebas funcionales y Unitarias.

6.5.1 Pruebas Integracion

Tabla 24. Pruebas de Integracion.

Encargado Tipo de Descripcion
Prueba
Edward Integral Verificar si para la evaluacion del sistema web se

Mondragon despliegan las pestafias asociadas al usuario.
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Edward Integral Verificar que todos los botones cumplan su
Mondragon funcién.
Edward Integral Verificar que el sistema web se conecte
Mondragon correctamente con la base de datos.
6.2.1 Plan de pruebas Unitaria
Tabla 25 Plan de pruebas Unitaria
Encargado Tipo de Descripcion
Prueba
Rosa Alvarez Unitaria Verificar si el sistema web autentica los usuarios de acceso
Unitaria
Rosa Alvarez Verificar que los campos solicitados para el registro de un nuevo
ticket estén habilitados.
Unitaria
Rosa Alvarez Registrar un nuevo ticket.
Unitaria
Rosa Alvarez Verificar si el sistema web permite el mantenimiento de un
cliente-usuario en caso no ingrese todos los campos obligatorios
correctamente.
Unitaria
Rosa Alvarez Verificar si es posible modificar el estado de un ticket.
Unitaria
Rosa Alvarez Verificar si el usuario puede modificar su contrasefa.
Unitaria
Rosa Alvarez Verificar si el usuario ha ingresado al sistema web utilizando su
usuario de red y contrasefia erroneas.
Unitaria
Rosa Alvarez Verificar si el usuario de acuerdo al perfil asignado, tiene
autorizado o no el acceso a determinadas operaciones
Unitaria
Rosa Alvarez Verificar si el usuario ha modificado correctamente su contrasefa.
Unitaria
Rosa Alvarez Verificar si el menu de blsqueda de tickets por fechas muestren
los resultados esperados.
Unitaria

Rosa Alvarez Verificar si_el menu estadisticas muestre las imagenes solicitadas.
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7.Manual del Sistema

7.1 manual de Usuario

El manual esté dirigido a los usuarios que tienen acceso a la web donde se detalla paso a
paso el procedimiento a seguir para reportar su incidencia a traves del sistema web re- ticket.
El sistema re-ticket es una aplicacion Web que permitira a los usuarios de la UNVF realizar
sus funciones adecuadamente por medio de una interfaz amigable. El sistema administra los
usuarios definidos permitiendo la asignacién de los mismos constantemente seguin las

necesidades de cada usuario.
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UNIVERSIDAD NACIONAL

FEDERICO VILLARREAL

SISTEMA
WEB

MANUAL - USUARIO

DE GENERACION DE TICKET DE INCIDENCIAS RE-TICKET

El Desarrollo de un sistema Web es con el fin de amentar la satisfaccion de los trabajadores de la UNFV con una base de datos
que permita priorizar las atenciones de acuerdo a las politicas establecidas.

€30

0

€ec

-

G google - BuscarconGo X+

| X0 httpy//re-ticket pe/

Googl.
0 gl( “0)  httpy//re-ticket pe/ticketv1/panel.php

mm N
;,?Eé: Umniversidad Nacga
1.5 | Federico VillaFrea
B

Bienvenido a Re-Ticket

Para buscar el sistema,
deberd seguir los siguientes
pasos.

1.- “Clic” en su explorador
de Internet.

2.- Digitar ‘“re-ticket.pe”
en su explorador y presionar
“enter”

3.- Automaticamente se
mostrara la pagina web para
iniciar sesion.
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UNIVERSIDAD NACIONAL SISTEMA
FEDERICO VILLARREAL WEB

MANUAL - USUARIO

DE GENERACION DE TICKET DE INCIDENCIAS RE-TICKET

Modulo: Iniciar Sesion.

Objetivo: Permitira a los usuarios acceder a la plataforma web - LINK — “re-ticket.pe”

Bienvenido a Re-Ticket

P R ——

Para iniciar sesion
se debera seguir los
siguientes pasos:

1.- Digitar usuario.

2.- Digitar
contrasefia.

3.- Clic en “Iniciar”.
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UNIVERSIDAD NACIONAL SISTEMA MANUAL - USUARIO

EEDERICO VILLARREAL WEB
DE GENERACION DE TICKET DE INCIDENCIAS RE-TICKET

Modulo: Perfil de Usuario.
Objetivo: Permitira a los usuarios ver las diferentes opciones de acuerdo a su perfil.

! RE-Ticket = Sistema gen > < =

g X Una vez que el usuario haya
€ 9| w| = 4O - iniciado sesion, podra visualizar
las diferentes opciones que tiene
3 : su perfil

Javier noriega ° Bienvenido 1.- DatO-S del Usuario:
Usuarios nombre, perfil, predio y el ares

P14 que corresponde.
2.- Opcion “Atenciones”: El

Copyright UPA © 2017 Developer: Rosa | | Edward

usuario podra generar y hacer

5 Atenciones o seguimiento de su ticket.
3.- Opcidn “Salir”
Nuevo Ticket desconectarse de la pagina web.
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MANUAL - USUARIO
UNIVERSIDAD NACIONAL SISTEMA

FEDERICO VILLARREAL WEB
DE GENERACION DE TICKET DE INCIDENCIAS RE-TICKET

Modulo: Actualizar Datos
Objetivo: Permitird a los usuarios actualizar datos, como el correo, movil, anexo y su contrasefia.

# RE-Ticket = Sistema gen -+

e Para poder ingresar a la
< D re-ticket.pe, W = :’: @

| opcidn de actualizar sus datos,
el usuario tendré que seguir los
5 siguientes pasos.:

1.- Clic en la flecha.

2.- Clic en la Opcion Perfil.

3.- Escribir los datos a
actualizar: correo, movil,

Login  jnoriega anexo o contrasefia.

Nombre Javier noriega 4.- Clic en “Actualizar
usuario”, para guardar los
cambios.
g Mol T 5.- Clic en “Salir”.

Anexo fatatats:

|avier noriega MA Py I
Vi Perfi

Inicio  Mi Perfil

Correo noriega@unfv.edu.pe

Possyord 11
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UNIVERSIDAD NACIONAL SISTEMA MANUAL - USUARIO

FEDERICO VILLARREAL WEB
DE GENERACION DE TICKET DE INCIDENCIAS RE-TICKET

Modulo: Nuevo Ticket.
Objetivo: Permitir al usuario la opcién de poder reportar su incidente.

| Re-Taket = Stemagen X | - x Para que se pueda generar su
c O | rescutpe % % ticket, se debe seguir los
o | A Nuavo Ticket siguientes pasos.

I
N
o e

B mencones /- 1.- Clic en “Nuevo Ticket”.
3 2.- Seleccione su predio.

e @ 3.- Seleccione su
e B _ N : dependencia.

4 4.- Seleccione su area.

dow (o : 5.- Seleccione el servicio.

Movil 98989997 Anexo 6.- Seleccione su problema.
s e ide{ g R A - . 7.- Describa el asunto de su
NS incidente.

L) 8.- Describa todos los

= iocion E1ia e hoy 8l moments de encender el Kauino, iz U bEGUER0 Fic y S Brontd S Angd. 5 pronta avucda sracs detalles  posibles de su
8 incidencia.

9.- Clic en “Generar Ticket”

9 para enviar su ticket.

»
Nuewva Ticket 2
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Maodulo: Nuevo Ticket — Asignacion de numero de ticket.
Obijetivo: visualizacion de Numero de Ticket.

Este sitio dice...

|Muevo Ticket Creado SU MUMERC 17 |

Para culminar con el proceso
de generacion de su ticket, se debe
verificar que el sistema le asigne
un numero de Ticket.

1.- después de haber dado
“Clic” en “Generar Ticket”.

2.- Verificar que el sistema le
muestre un cuadro con el nimero
de Ticket asignado.

3.- Clic en “Aceptar” para
cerrar el cuadro.
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DE GENERACION DE TICKET DE INCIDENCIAS RE-TICKET

Maodulo: Mis tickets

Obijetivo: Permitira a los usuarios hacer seguimiento de sus tickets generados, asi como su estado actual.

RE-Ticket = Sstemagen X

¢ O

re-ticketpe

Javier noriega
Usuarios
P14

B Atenciones

Mis Tickets &

Mis Tickets

FINICIO  FFINAL  ppenig TECNICO ESTADO

3 | N Ticket Usuario Fecha Tipo Predio  Asunto Tecnico Estado

Para mostrar sus tickets, se debe seguir los
siguientes pasos.

1.- Clic en “Mis tickets”, el sistema
automaticamente  mostrara  todos  los
incidentes que han sido reportados.

2.- Si el usuario desea una busqueda
personaliza, puede realizar la seleccion del
predio, el técnico y el estado de ticket,
culminando con clic en “Buscar”.

3.- Se muestra una barra con las opciones
gue presenta un ticket: N° de ticket, usuario,
fecha, tipo, predio, asunto, técnico y el estado
de su ticket.

4.- Estado “Abierto”: Se indica que el
ticket alin no ha sido revisado.

5.- Para anular su ticket, tiene que darle
clic al icono y darle aceptar.

6.- Clic en “Seguimiento” para visualizar
las observaciones de su ticket.
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UNIVERSIDAD NACIONAL SISTEMA MANUAL - USUARIO

FEDERICO VILLARREAL WEB
DE GENERACION DE TICKET DE INCIDENCIAS RE-TICKET

Modulo: Mis tickets — Estado — Cerrar ticket.
Obijetivo: Permitira a los usuarios cerrar el ticket

Después de la atencion del ticket por parte

el {":"\} del area Ceuci, el usuario tendra que cerrar el
FINAL oo — - , ticket, dando la conformidad de la atencion.
MisTickets " : i 1.- Clic en “Mis tickets”.
7\ \ 2.- Clic en ““Seguimiento” para visualizar las
{\3 /.»} \ observaciones antes de cerrar el ticket.
t Usuario Fecha Tipo Predio  Asunto Tocko |\ ' fstado . 3.- Clic en “Cerrar ticket”, se mostrarda una

\ - = ventana, con la opcion de calificar la atencion
‘ recibida y asi como agregar un comentario.
\ g | 4.- Clic en la flecha para seleccionar:
hay Edward Mondrag ¢ -Buena: Si tuvo una buena atencion.
S -Regular: Si tuvo una atencién regular.
R -Malo: Si tuvo una mala atencion.
l/?\i o R {\“4} 5.- Agregar una observacion de la atencion.
NN MALO e 6.- Clic en “Cierra atencion” para culminar
T\ peE=Envacion el proceso de atencién y la actualizacion del
estado del ticket a “Cerrar Ticket” a
L~ “Cerrado”.
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7.2 Manual de Administrador

El manual estéa dirigido a los usuarios por perfil de Administrador que tienen acceso a la
web donde se detalla paso a paso el procedimiento a administrar y gestionar las incidencias a
través del web generador de ticket

El sistema re-ticket es una aplicacion Web que permitira a los administradores de la UNVF
realizar sus funciones adecuadamente por medio de una interfaz amigable. El sistema
administra los usuarios definidos permitiendo la asignacién de los mismos constantemente

segun las necesidades de cada usuario.
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El Desarrollo de un sistema Web es con el fin de amentar la satisfaccion de los trabajadores de la UNFV con una base de
datos que permita priorizar las atenciones de acuerdo a las politicas establecidas.

Para buscar el sistema,

Y

¢
0

@
)
0

%

A
-

G qoogle - BuscarconGo X+ /G)
€50 9o

| <) httpy//re-ticket.pe/

/O re
0 g ( DN bbb am tirlint mm Fielenbrd fnnnal nhin

Umniversidad Macional

Federico Villarireal

Bienvenido a Re-Ticket

deberd seguir los
siguientes pasos.

1.- “Clic” en su
explorador de Internet.

2.- Digitar “re-

ticket.pe” en su
explorador y darle “enter”
3.- Automaticamente se
mostrara el sistema
para que pueda

iniciar sesion.
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Madulo: Iniciar Sesion.
Objetivo: Permitird a Administrado acceder a la plataforma web - LINK - “re-ticket.pe”

Bienvenido a Re-Ticket

. e ——

Para iniciar sesion se
deberd seguir los siguientes
pasos:

1.- Digitar usuario.

2.- Digitar contrasefa.

3.- Clic en “Iniciar”.
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MANUAL - ADMINISTRADOR
UNIVERSIDAD NACIONAL SISTEMA

FEDERICO VILLARREAL WEB

DE GENERACION DE TICKET DE INCIDENCIAS RE-TICKET

Modulo: Perfil de Administrador
Obijetivo: Permitira a los usuarios ver las diferentes opciones de acuerdo a su perfil.

Una vez que el administrador haya iniciado sesion, podra administrar las

diferentes opciones que tiene su perfil.

Walter duenas Bienvenido Datos del Usuario: nombre, perfil, predio y el area que corresponde.
T 1.- Menui “Mantenimiento”: El administrador podra crear nuevos usuarios,

Copyright UPA © 2017 predios, dependencias, areas, catalogo de servicios, catalogo de problemas y
@ Mantenimientos < cargos.

2.- Menu “Atenciones”: El administrador podra generar y hacer seguimiento de

82 Atenciones

su ticket, asi como visualizar y administrar los tickets generados por los usuarios.

# Est

3.- Menu “Estadisticas”: El administrador podra visualizar el resumen, la
22 Consultas
produccidn, el avance y los incidentes de los tickets.

3.- MenU “consultas”: El administrador podrad consultar el detalle de todos los

tickets generados por los usuarios, asi como el estado.
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MANUAL - ADMINISTRADOR
UNIVERSIDAD NACIONAL SISTEMA

FEDERICO VILLARREAL WEB
DE GENERACION DE TICKET DE INCIDENCIAS RE-TICKET

Modulo: Crear Usuarios
Objetivo: Permitird al administrador crear y suspender al usuarios.

Para administrar los
usuarios se tendra que
pruinloin Mantenimientos seguir los siguientes
K Inicio / Mantenimientos / Usuarios pasos.:
1.- Clic en menu
% Mantemmientes Gector de Usuarios — Mantenimiento — Nuevo
/- usuario.
s 2.- Se visualiza los
perfiles creados de los
usuarios, como su
perfil, teléfono, anexo,

Show 25 ﬂ entries Search: Copy €SV Excel PDF

Showing 1 to 23 of 23 entries

ID Perfil Login Nombre Correo Movil Anexo Acciones
correo y nombre
Administrador ralvarez Rosa alvarez ralvareziunfv.edu.pe 2 12345659 FEE ] -
completo, asi como la
2 Analista HelpDesk emondragon Edward Mondragon  emondragon@unfv.edu.pe 12225678 5881 i HP4
e = Bon | emoncregen ! : : opcidn de suspender al
3 Soporte Tecnico mchaflogue Manuel Chafloque mchafloque@unfv.edu.pe 33335678 7T 1] usuariol

82 Atenciones

4 Administrador wduenas Walter duenas wduenas@unfv.edu.pe 333352222 777
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Modulo: Mantenimiento - Crear Usuarios
Objetivo: Permitira al administrador crear y suspender al usuarios.

Nuevo Usuario

Datos para la gestion de Usuarios

Predio | P16 M | Perfil | Usuarios v |
Dependencia [FMHU v] Area | Decanato v
Cargo | Secretaria v |
Login mgomez
Nombre Maria Elizabet Gomez Gutierres

Correo mgomez@re-ticket.pe
Movil 789456123

Anexo 4141
Clave ~  ssesss

[—
Cerrar

Para poder crear un Nuevo
Usuario tendré que seguir los
siguientes pasos:

1. Clic en Nuevo Usuario

2. Colocar datos vy opciones del

usuario seqgin reguerimiento.

3. Clic en “cerrar” si desea

cancelar la creacidn.

4. C(Clic en “Guardar” para Crear

al Usuario.
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Mdodulo: Mantenimiento - Predios
Obijetivo: Permitira al administrador crear y suspender al predios

Nuevo Predio
Diatos para |a gestion de Predios

Para poder crear un Nuevo Predio

tendré que seguir los siguientes

pasos:

Clic en Predio.

Clic en Nuevo Predio.

Colocar el Nombre del Predio.

Clic en “cerrar” si desea

cancelar la creacidn.

Clic en “Guardar” para Crear

el Predio.

Exportar lista de Predios.
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DE GENERACION DE TICKET DE INCIDENCIAS RE-TICKET

Mddulo: Mantenimiento — Dependencias
Obijetivo: Permitira al administrador crear y suspender al Dependencias

Para poder crear una Nueva

Nuevz Dependencia Dependencia tendra que seguir los

Dlatus para la gestion de Dependendia

bedio ! "/E

Depencenda  pECTORADO

2
3. Seleccionar el Predio.
Cerrar "ﬂ 4

. Colocar el Nombre de la

siguientes pasos:

1. Clic en Dependencia.

. Clic en Nueva Dependencia.

Dependencia.

5. Clic en “Cerrar” si desea

cancelar.

6. Clic en “Guardar” para Crear el

Predio.

7. Exportar lista de Predios.
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UNIVERSIDAD NACIONAL SISTEMA MANUAL - ADMINISTRADOR

FEDERICO VILLARREAL WEB

DE GENERACION DE TICKET DE INCIDENCIAS RE-TICKET

Mddulo: Mantenimiento — Areas. )
Obijetivo: Permitira al administrador crear y suspender las Areas de la Universidad.

Para poder crear una Nueva
Nueva Area Area tendréa que seguir los

Diats para la gestion de Areas . .
siguientes pasos:

1. Clic en Areas.

2. Clic en Nueva Area.

3. Colocar el nombre de la

Nueva Area.

4. Clic en “cerrar” si desea

cancelar la creacién.

5. Clic en “Guardar” para Crear

el Area.
6. Exportar lista de Areas.
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MANUAL - ADMINISTRADOR
UNIVERSIDAD NACIONAL SISTEMA

FEDERICO VILLARREAL WEB

DE GENERACION DE TICKET DE INCIDENCIAS RE-TICKET

Mddulo: Mantenimiento — Catalogo de Problemas
Obijetivo: Permitira al administrador crear y suspender los problemas dentro del Catalogo.

Para poder crear un Problema

Nuevo Prolema dentro de catalogo tendra que seguir
Diatos para la gestion del Problema los SigU ientes pasos:
1. Clic en Catalogo de
Servico Problemas.

2. Clic en Nuevo Problema.
3. Seleccionar un servicio del

Cerrar Caté.logo.

4. Colocar el nombre del Nuevo

Problama

Problema.

5. Clic en “Cerrar” si desea
cancelar.

6. Clic en “Guardar” para Crear
el Problema.

7. Exportar lista de Predios.
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UNIVERSIDAD NACIONAL SISTEMA MANUAL - ADMINISTRADOR
FEDERICO VILLARREAL WEB

DE GENERACION DE TICKET DE INCIDENCIAS RE-TICKET

Mddulo: Mantenimiento — Catalogo de Servicios
Obijetivo: Permitira al administrador crear y suspender los servicios dentro de su catalogo.

Para poder crear un nuevo Servicio

Nuevo Servicio , . . .
endra que seguir los siguientes pasos:

Diatos para la gestion del Senvicio

1. Clic en Catélogo de Servicios.

2. Clic en Nuevo Servicio.

3. Colocar el nombre del Nuevo

4. C(Clic en “cerrar” para cancelar la

5. Clic en “Guardar” para Crear el

Servicio.

6. Exportar lista de Servicios.
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MANUAL - ADMINISTRADOR
UNIVERSIDAD NACIONAL SISTEMA

FEDERICO VILLARREAL WEB
DE GENERACION DE TICKET DE INCIDENCIAS RE-TICKET

Modulo: Mantenimiento — Cargos
Objetivo: Permitira al administrador crear y suspender los cargos de los Usuarios.

Para poder crear un Nuevo Cargo tendra

Nuevo Cargo que seguir los siguientes pasos:

Datos para a gestion de Carg 1 CI |C en c:al,.qoS

Cargo 2. Clic en Nuevo Cargo.

3. Ingresar Nombre del nuevo Cargo

4. Clic en “Guardar” para que se

guarde el nuevo Cargo.

5. Clic en “cerrar” para cancelar la

creacion.

6. Exportar lista de Servicios.

7. Clic Para Suspender cargo creado.
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Médulo: Atenciones — Nuevo Ticket
Obijetivo: Permitira al administrador crear sus propios tickets.

Walter duenas A+ i e _
ALEC eq
Administrador ! \t enciones

nicio [ Atenciones [ Mueve Ticket

- Tipa
Nuevo Ticket P °

Predio

Dependencia RECTORADO

Area Contabilidad Movil

Anexo 7777 6

Asunto No prende mi equipo

Servicio Srdware 7 Problema Equipo NO Prende

Descripcion Buen dia

11

Para que se pueda generar su ticket,
se debe seguir los siguientes pasos.
1.- Clic en “Nuevo Ticket”.

2.- Seleccione su predio.

3.- Seleccione su dependencia.

4.- Seleccione su area.

5.- verificar su nimero telefénico.
6.- verificar su nimero de Anexo.
7.- Seleccione el servicio.

8.- Seleccione su problema.

9.- Describa el asunto de su
incidente.

10.- Describa todos los detalles
posibles de su incidencia.

11.- Clic en “Generar Ticket” para
enviar su ticket.
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UNIVERSIDAD NACIONAL
FEDERICO VILLARREAL

SISTEMA
WEB

MANUAL - ADMINISTRADOR

DE GENERACION DE TICKET DE INCIDENCIAS RE-TICKET

Modulo: Atenciones — Mis Tickets

Objetivo: Permitira al administrador verificar el estado de sus tickets creados..

Walter duenas [ P
i f og

Administrador ! t':[ (Iones
P14 nicio | Atenciones | Mis Tickets
[# Mantenimientas Mis Tickets
I Atenciones ¥ FINICIO  FFINAL PREDIO TECNICO

Hue: ' M

Wis Tickets

Mis Casos N* Ticket Solicitante  Fecha Tipo Predio  Asunto

Mi Bandeja

ESTADO

Tecnico Estado

Para mostrar sus tickets, se debe seguir los
siguientes pasos.

1.- Clic en “Mis tickets”, el sistema
automaticamente  mostrara  todos  los
incidentes que han sido reportados.

2.- Si el usuario desea una busqueda
personaliza, puede realizar la seleccion del
predio, el técnico y el estado de ticket,
culminando con clic en “Buscar”.

3.- Se muestra una barra con las opciones
que presenta un ticket: N° de ticket, usuario,
fecha, tipo, predio, asunto, técnico y el estado
de su ticket.

4.- Estado “Cerrar Ticket”: Se indica que
el ticket ya ha sido atendido.

6.- Clic en “Seguimiento” para visualizar
las observaciones de su ticket.
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SISTEMA MANUAL - ADMINISTRADOR

UNIVERSIDAD NACIONAL WEB

FEDERICO VILLARREAL
DE GENERACION DE TICKET DE INCIDENCIAS RE-TICKET

Modulo: Atenciones — Mis Casos

Obijetivo: Permitira al administrador verificar sus casos generados.

Para mostrar sus Casos, se debe

seguir los siguientes pasos.
1.- Clic en “Mis tickets”, el sistema
automaticamente mostrara todos los

incidentes que han sido reportados.

(# Montonimenins ¢ M Cazo
2.- Se muestra una barra con las
B Aenciones . .
! opciones que presenta un ticket: N° de
ticket, usuario, fecha, tipo, predio,
N Ticket Solicitante Fecha Tipa Fredio Dependencia A Asuni Estado B i i
asunto, técnico y el estado de su ticket.
Wenp 3.-Se muestra el estado del Ticket.
A 6.- Clic en “Seguimiento” para
H s ' visualizar las observaciones de su

ticket.
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UNIVERSIDAD NACIONAL SISTEMA MANUAL - ADMINISTRADOR
FEDERICO VILLARREAL WEB

DE GENERACION DE TICKET DE INCIDENCIAS RE-TICKET

Modulo: Atenciones — Mi Bandeja
Obijetivo: Permitira al administrador verificar los tickets generados y poder gestionarlos como asignar, eliminar, cerrar y hacer

seguimiento.

Para mostrar Mi bandeja, se debe seguir los siguientes
pasos.

1.- Clic en “Mi Bandeja”, el sistema automdticamente
mostrara todos los incidentes que han sido reportados.

2.- Se muestra una barra con las opciones que presenta
Baedoes v [ Search w o = o oo | UN ticket: N© de ticket, usuario, fecha, tipo, predio, asunto,
Showing 1 106 técnico y el estado de su ticket.

WU Toet | Soicnte | Fehe | Tpo | Predio | Dependends | Asno \ Esadd 3.-Colocar algun dato especifico a buscar.
R ex 4.- Estado del Ticket abierto, clic para asignar.

5.- Estado del Ticket Atendido, permite al
administrador verificar el caso.

6.- Permite al administrador alunar el ticket.

7.- Permite al administrador cerrar el ticket.

Walter duenas
Administrador

Pi4 hicio | Atenciones | Mi Bandeja

[@ Mantenimientos < MiBandeja
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UNIVERSIDAD NACIONAL ~ SISTEMA
FEDERICO VILLARREAL WEB

MANUAL - ADMINISTRADOR

DE GENERACION DE TICKET DE INCIDENCIAS RE-TICKET

Médulo: Estadisticas — Resumen
Obijetivo: Permitira al administrador verificar el Resumen de los Ticket Generados.

Walter duenas _ ,-| ctienc
Administrador E sladisticas
P4

Inicio | Estadisticas | Resumen

¥ Estadisticas

Resumen

‘hcidu‘lt&'.

ML= [RLREL .. HUET1kd B T SU U TILREL VAL ¥ Jd

Para mostrar el Resumen,
se debe seguir los siguientes
pasos.

1.- Clic en “Resumen”, el
sistema  automaticamente
mostrara todos los
incidentes que han sido
reportados.

2.- Se muestra los totales
de Ticket Reportados, asi
como un total de los estados

de los tickets.
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UNIVERSIDAD NACIONAL SISTEMA MANUAL - ADMINISTRADOR

FEDERICO VILLARREAL WEB
DE GENERACION DE TICKET DE INCIDENCIAS RE-TICKET

Médulo: Estadisticas — Produccion
Obijetivo: Permitira al administrador verificar la produccion de los Tickets.

Para mostrar la produccion, se

debe sequir los siguientes pasos.

Walter duenas Cetaricr e
Administrador cstadistcas

P4 1.- Clic en “Produccion”, el

Inicio | Estadisticas | Produccion
sistema automaticamente mostrara
el total todos los tickets generados.

2.- Se muestra el total de Ticket

Generados.
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UNIVERSIDAD NACIONAL SISTEMA
FEDERICO VILLARREAL WEB

MANUAL - ADMINISTRADOR

DE GENERACION DE TICKET DE INCIDENCIAS RE-TICKET

Modulo: Estadisticas — Avance
Objetivo: Permitira al administrador verificar la produccién de los Tickets.

Walter duenas
Administrador
P14

RE-Ticket - Sistema generador de Ticket v1.0.

, Para mostrar el Avance, se debe seguir
los siguientes pasos.
1.- Clic en “Avance”.
2.-Se muestra el total de Ticket
Generados.
3.- Se muestra el nombre del estado
Abierto.
4.- Se indica el Total de tickets en estado
Abierto.
. 5.- Se muestra el nombre del estado
rAtendido.
4.- Se indica el Total de tickets en estado
Atendido.
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UNIVERSIDAD NACIONAL SISTEMA MANUAL - ADMINISTRADOR
FEDERICO VILLARREAL WEB

DE GENERACION DE TICKET DE INCIDENCIAS RE-TICKET

Modulo: Estadisticas - Incidentes.
Objetivo: Permitira al administrador verificar el total de incidentes generados por mes.

AEToe Ssema et 62 T0Pgra mostrar sus incidentes, se debe

seguir los siguientes pasos.

Walter duenas - | i ac
Administrador CSladIsticas
Fi4

1.- Clic en “Incidentes”, el sistema
Inicin | Estadisticas | Incidentes Mensuales automaticamente mostrara el total de
todos los tickets que han sido
generados por mes.

2.- Se muestra el total de Tickets

generados.

3.- Se muestra el total de Ticket por

Fro Feb Mar Abr May Jun Jul Apo Sl Ot Nov Dic MES.

g

4.-Se muestra el avance de tickets

generados por mes.

Incidentes
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UNIVERSIDAD NACIONAL SISTEMA MANUAL - ADMINISTRADOR
FEDERICO VILLARREAL WEB

DE GENERACION DE TICKET DE INCIDENCIAS RE-TICKET

Médulo: Consultas - Tickets
Objetivo: Permitira al administrador verificar todos los detalles de los Tickets generados, asi como la opcion de imprimir, exportar
en Excel u otro formato que se requiera.

Para consultar los Tickets, se
debe sequir los siguientes pasos.

1.- Clic en “Tickets”, el
sistema automaticamente
mostrara todos los Tickets que
han sido reportados.

2.- Se muestra una barra con

Walter duenas Fanc | -
Admiristrador LON5UNdS

P4

rin | Consulias | Tickets

Tikets las opciones que presenta un

- ticket: N° de ticket, usuario, fecha,

- g5 ¥ s St w = owe ol tipo, predio, asunto, técnico y el
7 Etadistics estado de su ticket.

NI Ticket Salicitante Facha Tipo Predio Dependencia Esunto Tecnico Problema Servicio Estada Ver 3.- Se coloca una palabra

B Consultas . .
especifica que el usuario desea

ubicar con referencia a los tickets
generados.

4.-Se muestra la opcion de
imprimir, exportar en Excel, csv,
copiar y convertir a PDF,
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UNIVERSIDAD NACIONAL SISTEMA MANUAL - ADMINISTRADOR

FEDERICO VILLARREAL WEB
DE GENERACION DE TICKET DE INCIDENCIAS RE-TICKET

Médulo: Consultas — Numero
Obijetivo: Permitira al administrador buscar un ticket especifico.

Para mostrar el Numero de

ticket, se debe seguir los
Walter duenas P .
Administrador Consultas

P14 siguientes pasos.

Consultas |/ Numere

Numero 1 Fecha

e T _ 1.- Clic en “Numero”.

2.- Ingresar el Numero de

# Mantenimientos < Consultar numerag

" ticket a buscar.

Numero

3.-Clic en Buscar Numero.

Asmndion Estato

4.- Se muestra una segunda

[} ::SISTEMA DE TICKETS:: - Google Chrome - o X ventana con los datos

@® www.re-ticket.pe/ticketv1/ListarSeguimiento.php?xidticket=16 oy

originales del ticket

ID Fecha Observacion Usuario
generado.
6  2017-06-16 20:07:58  wterwethteeay SE ASIGNO A emondragon emondragon

5.- Clic en Seguimiento.

7 2017-06-16 20:18:43  sSHSHSADH emondragon

6.- Se muestra los
movimientos y estado del
ticket.
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FASE VIII: CONCLUSIONES Y

RECOMENDACIONES
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8 Conclusiones Y Recomendaciones

8.1 Conclusiones
Al finalizar con el proyecto concluimos con lo siguiente:

e Se logro disenar un esquema de generador de ticket web para reportar incidencia que

permita reqistrar de manera amigable los incidentes de los trabajadores de la UNFV.

e Se logro disefiar una Base de Datos para el funcionamiento del sistema.

e Se logro disenar una pagina web que garantice confiabilidad en el tiempo requerido.

e Una vez elaborada el sistema de ticket web se pudo ofrecer una mejor atencion sobre

los incidentes reportados al area de Ceuci, minimizando los tiempos de atencién y

resolucion.

e Laatencidén a los clientes usuarios mejord de forma significativa, ya que los roles,

funciones y responsabilidades estan claramente definidas y todas las actividades son

documentadas v registradas en el sistema de ticket web.

8.2 Recomendaciones
Es necesario la capacitacion constante a los usuarios para el manejo del sistema, puesto
que sera de gran ayuda para las soluciones de sus incidencias.

e Se recomienda sequir capacitando al personal de sistemas en médulos especializados

de proceso ITIL o involucrarlos para que tengan el conocimiento de esta Gtil metodologia

v aplicarlo al Sistema web.

e En una sequnda fase se recomienda la implementacion del registro de requerimientos,

ya gue el valor que aportarian seria de gran importancia porgue permitira clasificar y

priorizar los casos reportados.

e Se recomienda apovar a los trabajadores de la UNFV a diferenciar entre un Incidente

v Reguerimiento.
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