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Sistema de Ordenes de Trabajo

Descripcion del Sistema

El Sistema de Ordenes de Trabajo — GTIC/MSI es un Sistema que emplearan principalmente los
Coordinadores y los Funcionarios de todas las dreas de la MSI como medio de comunicacién basica
para solicitar sus necesidades y pedidos con el objetivo de ofrecerles un eficiente y rdpido

servicio.

TEMAS DE AYUDA

PROCESO

Acceso a Recursos
Tecnoldgicos

COORDINADOR

FUNCIONARIO

COORDINADOR DEL EFPT (Lourdes Cueto)

TECNICO

Requerimientos de
Soporte Técnico

COORDINADOR

FUNCIONARIO

COORDINADOR DEL EFPT (Lourdes Cueto)

TECNICO

Acceso a los Sistemas
Informaticos

COORDINADOR

FUNCIONARIO

COORDINADOR DEL EFSDI ( Johselyn Rondon)

Nuevos
Requerimientos del
Sistema

COORDINADOR

FUNCIONARIO

JEFE DEL EFSDI ( Mauro Valencia)

ANALISTA

Requerimientos de Soporte Técnico:

1. Hardware:

Para solicitudes o averias relacionadas a los dispositivos informaticos a nivel fisico. Ej.: equipo no enciende, presenta
ruidos extrafios, no funciona el teclado, atasco de papel, cambio de repuestos o0 suministros, etc.

2. Software:

Para solicitudes o averias en el funcionamiento de los programas instalados en los equipos informaticos. Ej.:
problemas con Word, recepcion de correos, antivirus, carpetas compartidas, etc.

3. Conectividad

Para solicitudes o fallas respecto a la conexién a la red interna. Ej.: instalacion punto de red, no tiene internet,

asignacion de ip, etc.
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4, Cuentas de usuario

Para solicitudes o fallas sobre cuentas del usuario. Ej.: usuario bloqueado, cambio de contrasefia de usuario, reseteo
de contrasefia, etc.

5. Telefonia

Para solicitudes o fallas referidas a los anexos telefénicos y/o celulares. Ej.: instalacién de anexo, no puede hacer
llamadas, configuracion de correo en celular, etc.

6. Prestamos

Para solicitudes de préstamo de equipos multimedia tales como laptop, proyector, micréfono para las capacitaciones o
reuniones programadas, Se le indicara la disponibilidad.

7. TDR/ETM

Para solicitudes de elaboracion de términos de referencia o especificaciones técnicas para la adquisicion de bienes o
contratacion de servicios de tipo informatico

8. Traslado de equipos

Para solicitar el traslado de equipos por mudanzas o cambio de equipos, con un minimo de 24 horas de anticipacion.
9. Firma Institucional

Para solicitar la configuracion de la firma para que se visualice en la cuenta de correo. La elaboracién de la plantilla
debera solicitarla previamente al &rea de Comunicaciones.

10. Inventario de equipos

1.1) Informacién General del Sistema

Sistema de Ordenes de Trabajo

Ruta de Acceso http://msiticket.com
Area Usuaria Todas las Areas de la MSI
Version 1.0

Base de datos

Lenguaje de Programacion PHP

1.2) Funcionalidades del Sistema

Las principales funcionalidades del Sistema de Tickets se describen a continuacidn:


http://msiticket.com/
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e Creacion de Nuevos Tickets con Temas de Ayuda: Acceso a los Recursos Tecnoldgicos, Acceso a
los Sistemas, Nuevos Requerimientos del Sistema y Requerimientos de Soporte Técnico.
e Registro de Tickets para su atencion.

II. Principales Formularios

2.1. Acceso al Sistema

Login

+» Para Coordinadores

En la Pantalla Principal del Sistema se muestra en la parte superior derecha, la opcién Iniciar
Sesion para navegacion del Sistema de Ordenes de Trabajo.

[ Inicio Centro de Soporte ] [ Abrir un nuevo Ticket ] [ Ver estado del Ticket ]

',-— - )
i-_/ Sistema de
San de Trabajo

Isidro -

Iniciar sesion
:—

[ 43¢ Inicic Centro de Soporte ] [ [-d Abrir un nuevo Tic kel] [@ Ver Estado de un Ticket ]

Centro de Ordenes de Trabajo y Accesos - GTIC - MSI

Estimados usuarios, desde este sistema Ud. podra:
- Solicitar acceso a los sistemas de |a Municipalidad (Desarrollo de Sistemas)
- Sclicitar requerimientos para el mejoramiento de sistemas de la Municipalidad (Desarrcllo de Sistemas)

- Solicitar acceso a los recursos informaticos (Plataforma Tecnoldgica)
- Solicitar mantenimiento de equipos tecnologicos (Plataforma Tecnolégica)

4 N )

Abrir un nuevo Ticket Ver Estado de un Ticket
0 v Por favor, facilite el maximo detalle para que o v Poseemos los archives y la historia completa de
podamos darle la mejor asistencia. Para actualizar todas sus solicitudes de soporte, presentes y
un Ticket enviado anteriormente, por favor acceda pasadas. junto a sus respuestas.
al sistema.

o % o %

N Ticks




Inicio de

Soporte

Detalle
del
ticket
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Este formulario es empleado para la autenticacion y validacion de los Coordinadores de las
diferentes Areas de la MSI. Debe ingresar su usuario y password para acceder al sistema.

*—d Sistea de Orden Iniciar sesion
San de Trabajo ==
Isidro

£a¥ Inicic Centre de Soporte [} Abrir un nuevo Ticket [=) Ver Estado de un Ticket

Iniciar sesion en Municipalidad de San Isidro

Para brindar un mejor servicio, animamos a nuestros clientes a registrar una cuenta.

I — Soy un agente — Acceda por aqui

Iniciar sesicn

Login usuario

Pantalla Principal Coordinador

Centro de

En la Pantalla Principal del Sistema se muestra la siguiente pantalla.

e Abrir Ticket

Para ingresar al Formulario de Abrir un nuevo Ticket debe ir a la opcién Abrir un nuevo Ticket.

SU P PO RT CE NTE R gretis | perfil | Tickets (0) - Cerrar sesién

Support Ticket System

[ﬁ} Inicia Centro de Sopurte] [ [} Abrir un nuevo Ticket ] [Q Tickets (0) ]4—[ # De Tickets ]

Abrir un nuevo Ticket

Generar nuevo ticket ]

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

)
|— Seleccione un tema de ayuda — VI"_[ Tema de ]
J

Correo: JohselynT 7 @hotmail.com L .
[Cliente: gretis Informacion del Usuario
mormacic’m Obligatoria \

Titulo: |

[Temas de ayuda:

Comentarios:

Detalles sobre los motivos para la creacién del ticket.

\ =/

Crear Ticket || Restablecer || Cancelar ||

Boton de Creacioén, Limpiar

y Cancelar tickets
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Descripcion del Ticket

Para ver el Detalle del Ticket generado dar clic en la numeracidon del Ticket 00000073 e
aparecera el formulario de Detalle del Ticket.

- Sisterna de Orden ecosme | perfil | Tickets (2) - Cerrar sesion
San de Trabajo =z
Isidro -

£¥ Inicio Centro de Soporte [ Abrir un nueve Ticket |2 Tickets (2)

Tickets
Fitro de i)
Busqueda Mostrando 1 -2 de 2 Todos los Tickets
Ticket # Creado en Estado Asunto Departamento
Numero m 00000073 02/05/16 Cerrado pruebal Municipalidad de
San I4dro
de Ticket y - 3 Lipali
. al Asunto del Ticket e
Fecha de Generacion Estado del Ticket Area donde se
del Ticket encuentra el Ticket

Detalle
del Ticket

e Detalle del Ticket

r- Sisterna de Orden ecosme | perfil | Tickets (2) - Cerrar sesion
San de Trabajo =)=
Isidro e

£¥ Inicio Centro de Soporte Abrir un nuevo Ticket (=] Tickets (2)

Ticket #00000073 #

Estado del Cerrado Nombre: Ecosme
Ticket: Correo: johselyn17@hetmail.com
Departamento:  Municipalidad de San Isidro

Creado en: 02/05/16 4:37 pm

Teléfono:

MNombre: pruebal
Cargo: pruebal
Anexo:

Documento de

Identidad:

Condicion CAS

Laboral:

Acceso a

Recursos

Técnologicos:

Acceso a Sitios  Twitter y Facebook
Wieh:

Acceso a
carpetas
compartidas:

Asunto: pruebal

02/05/16 4:37 pm ecosme

pruebal
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% Para Funcionarios (Agentes)

En la Pantalla Principal del Sistema se muestra en la parte superior derecho, la opcidon Soy un
agente para el login de Funcionarios del Sistema de Ordenes de Trabajo.

'_/‘ Sistema de Orden Iniciar sesién
San de Trabajo ==
Isidro -

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

Iniciar sesién en Municipalidad de San Isidro

Para brindar un mejor servicic, animamoes a nuestres clientes a registrar una cuenta.

[Sc—y un agente — Acceda por aqu[]

— - Login Agente LI
Iniciar sesicn

En este formulario es empleado para la autenticacidn y validacién de los funcionarios. Debe
ingresar su usuario y password para acceder al sistema.

€« X | [ msiticket.com/scp/login.php

Autenticacion Requerida

[ Inicia sesion J

Copyright ® osTicket.com
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Pantalla Principal Funcionario

En la Pantalla Principal del Sistema se muestra en la parte superior izquierda, el Menu Panel de

Control.
&« C | [ msiticket.com/scp/tickets.php?status=open 9=
——_d Sistema de Orden Bienvenido, Julissa. | Panel de agente | Mis Preferencias | Salir
oan de [rabajo
Isidro - '
Panel de Control Usuarios Tickets Base de conocimientos

[ Abierto (1) & Mis Tickets (1) [ Cerrado (1)

Buscar [Busqueda Avanzada]

Z Tickets abiertos — Mostrando 1-1de 1

Ticket # | Fecha #  Asunto # De # Prioridad¢ Asignado a %
00000075 ' 03/05/16 11:383 am | acceso (2) 2 ecosme Mormal Julissa Rivera
Lg/€onsulta ha devuelto 0 resultados.

Pagina: [1] Exportar
Detalle de

Ticket Copyright @ 2006-2016 Municipalidad de San Isidro All Rights Reserved.

e Detalle del Ticket

Se mostrara el detalle del ticket para poder generar un comentario y derivar el ticket al area
encargada.



Sistema de Ordenes de

. 10
Trabajo
[ Abierto (1) @& Mis Tickets (1) [ Cerrado (1)
< Ticket #00000075 | & Imprimir | ~ | | ™ Cambiar Estado |~
——Estado: Abierto Usuario: - ecosme (3)
Prioridad: MNormal Correo: johselyn17@hotmail.com
Departamento: Municipalidad de San Isidro Telefono:
Creado en: 03/05M16 11:38 am Fuente: Web (200.37.244.3)
Asignado a: gulissaiHivera Temas de ayuda: Acceso alos Sistemas Informatic

LTS SR =3 Ultimo mensaje:  03/05/16 11:38 am
Fecha de E I o
Vencimiento: 04/05/M16 11:38 am Ultima respuesta:
Detalle Nombre: juan
del Cargo: analista

Documento de 64655665

Ticket Identidad:

Laboral: | ©AS
izzlﬁ let:iel Creacion de nuevo usuario
gmémk“m: Administrador
%?Jui;?émm Coordinadar
["acceso
:]3!05!16 11:38 am ——

Seguimiento favor atender

del Ticket

03/05M16 11:38 am  Ticket asignado a Julissa Rivera SISTEMA (asignacion automatica)

Asignacion automatica

Reasignar Ticket publicar nota interna w

Area de %lOperadorde Accesos a los Sistemas v | *

El Ticket esta actualmente asignado a Julissa Rivera Nota

derivacion Comentarios:

de Ticket

g las razones para la asignacidn o »—= ———— el procurador

Comentario

Reasignar | Restablecer
Ticket *

Ticket

e Publicar Nota

Se podra realizar una nota adicional a su ticket y enviarlo al area correspondiente.

-10-
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Reasignar Ticket publicar nota interna

Nota interna: * Titulo de la nota - sumario de la nota (opcional)

Titulo
Detalles

de la nota

Detalle

® Agregar archivos aqui o elegirlos

Estado del Ticket: *
picar ota

Pul

-11-



