UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

FACULTAD DE INGENIERIA

Carrera de Ingenieria de Sistemas Computacionales

“IMPLEMENTACION DE OSTICKET PARA OPTIMIZAR LA
GESTION DE INCIDENCIAS DEL AREA DE
INFRAESTRUCTURA DE LA CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA

DE LIMA, 2022”
Trabajo de suficiencia profesional para optar el titulo profesional
de:
Ingeniero de Sistemas Computacionales
Autor:

Joel Agustin Ramos Herrera
Asesor:

Mg. Leonardo José Torres Argomedo

Lima - Peru

2022



UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

Implementacion De La Herramienta Web Osticket Para Optimizar La
Gestion De Incidencias Del Area De Infraestructura De La Corte
Superior De Justicia De Lima, 2022

DEDICATORIA

El presente proyecto esta dedicado a mi
madre que con el ejemplo me lleno de buenos
valores para llegar a alcanzar mis metas, a mi

hijo que es motor y motivo para siempre dar lo

mejor de mi.

Ramos Herrera, Joel Agustin

Péag. 2



UNIVERSIDAD Implementacién De La Herramienta Web Osticket Para Optimizar La
PRIVADA Gestion De Incidencias Del Area De Infraestructura De La Corte
DEL NORTE Superior De Justicia De Lima, 2022

AGRADECIMIENTO

Agradezco a Dios y ami familia, quienes
siempre estan en todo momento alentdndome a

lograr mis objetivos a corto y mediano plazo.

Agradezco a la universidad, que me
brindo las herramientas necesarias para el éxito

profesional.

Agradezco a mi asesor, quien me ha
acompafiado durante todo este proceso del

proyecto.

Ramos Herrera, Joel Agustin Pag. 3



Implementacién De La Herramienta Web Osticket Para Optimizar La

g:%‘\;:gzmm Gestion De Incidencias Del Area De Infraestructura De La Corte
DEL NORTE Superior De Justicia De Lima, 2022
TABLA DE CONTENIDOS

Contenido
DEDICATORIA. ... ottt st b e s et e et e te st e s beebe e s e e se et e seestestesseanenreas 2
AGRADECIMIENTO ..ottt bbbttt bbbt en e 3
INDICE DE TABLAS. ...ttt bbbttt ettt bbb 6
INDICE DE FIGURAS ...ttt sttt sttt et snenneaneens 7
RESUMEN EJECUTIVO ..ottt sttt steane s e 10
CAPITULO L. INTRODUCCION ..ottt sttt 12
1.1  Contextualizacion de la eXPerienCia .........cccevviieireiiisieie e 12
1.2 DesCripCion de 12 EMPIESA ......coveeiuerieriiirieieiesie ettt 17
121 MISION oottt bbbttt b e 17
IV 11 o] o SRS 18
CAPITULO Il. MARCO TEORICO ...ttt 19
0 O N ] T ot=T0 [ | (=TSP 19
2.1.1 Antecedentes NacCioNales ..........ccccuuiviiiiiiieie e 19
2.1.2  Antecedentes INternacionales ...........ccoocvevviieiieiiiieseee e 20
2.2 Marco CoNCEPLUAL.........coui it 22
CAPITULO 111 - DESCRIPCION DE LA EXPERIENCIA ......ccoo it 30
3.1  Descripcion del ingreso a la @MPreSa.........cccveeierieerenieieseneese e 30
3.2 Identificacion del problema ... 31
3.2.1 Problema general...........cocoiiiiiiiii 39
3.2.2  Problemas eSpeCifiCOS........c.ccvviiiiiiiiicie et 39
3.3 ODJELIVOS ... et 39
3.3.1  ODbjJetivOS GENEIAIES......c.ccveiveeie ettt 39
3.3.2  ODbjetivos ESPECITICOS ....cuviuirierieieiieieesieeee e 39
3.4 Desarrollo del ProYECtO........covcviiieiice et 40
I R ] =T 0 ) 1 oF- Tol o o S 40
342 EJECUCION.......eiiieie ettt ettt s ta et esre e e 44
3.5 CAPACITACIONES ...ttt bbbt bbb nne s 59
3.5.1 Capacitacion a Soporte tECNICO ........cccceevveiieiieeceece e 59
3.5.2 Capacitacion a usuarios finales...........cccoereriiiiniiniiniecee e 60
3.6 SeguimIento Y CONLIOl.........coviiiiiiie e 60
3.7 Cierre e IMPIANTACION ........coeiiiiiieee e 63
3.8  Procedimiento para generar Un tiCKet ..........cccccveiiiiiie i 64
CAPITULO IV. RESULTADOS .......cooietieiieeeeeseeeesieeee e ten s san s snesass s sssnenessnens 65
4.1  Resultados obtenidos pre y pos tras la implementacion del sistema de ticket...... 65
i 4.1.1 Resultados obtenidos tras la implementacion del sistema de ticket ......... 65
CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.........ccoveiieieieiecese e, 74

Ramos Herrera, Joel Agustin Pag. 4



Implementacién De La Herramienta Web Osticket Para Optimizar La

g:%‘\;:gzmm Gestion De Incidencias Del Area De Infraestructura De La Corte
DEL NORTE Superior De Justicia De Lima, 2022
5.1 CONCIUSIONES ...ttt e e e e e e e e ettt e e e e e e e e e eeeeeeeaaaans 74

5.1.1 ConcluSiones GENEIAIBS.........oooe e 74

5.1.2  Conclusiones ESPECITICAS.......c.ccvviiiiieriiiiie et 74

5.1.3  Lecciones aprenaidas. .........cocurereeeeierieniesiesie s 75

5.2 RECOMEBNUACIONES ...ttt e e et e e e e e e e e e e e e 76
REFERENCIAS ...ttt nenssnnnnnnnnnen 78
AN E X O S .ttt e ettt ittt et ittt e e e nnnnnnnnnnns 83

Ramos Herrera, Joel Agustin Pag. 5



UNIVERSIDAD Implementacién De La Herramienta Web Osticket Para Optimizar La
PRIVADA Gestion De Incidencias Del Area De Infraestructura De La Corte
DEL NORTE Superior De Justicia De Lima, 2022

INDICE DE TABLAS
Tabla 1 Incidentes reportados en octubre del 2020 (Fuente: Elaboracién Propia) ........ 33
Tabla 2 Tiempo promedio para registro de ticket en el mes de octubre del 2020 (Fuente:
= Eo oo = Tol o g o] o] o1 - ) USSR 36
Tabla 3 Incidentes con mdltiples categorias sin definir (Fuente: Elaboracion propia)... 37
Tabla 4 Puertos usados por WampServer (Fuente: Elaboracion Propia) ...........c..cc.c..... 47
Tabla 5 Tiempo promedio diario empleado para registrar tickets Sin sistema (Fuente:
= Eo oo = Tol o g = ] o] F- ) ISR 65

Tabla 6 Tiempo promedio diario empleado para registrar tickets con sistema (Fuente:

= Eo oo = Tol o gl = ] o] F- ) ISP 66
Tabla 7 Categoria de Tickets (Fuente: Elaboracion Propia).........cccccceevvvieviiiciieinenns 70
Tabla 8 Niveles de Servicio (SLA) (Fuente: Elaboracion Propia) ............cccoeveveiveiinennnns 71
Tabla 9 Estado de tickets (Fuente: Elaboracion Propia) ..........ccccoceveeviivieiv i 73

Ramos Herrera, Joel Agustin Pag. 6



UNIVERSIDAD Implementacién De La Herramienta Web Osticket Para Optimizar La
PRIVADA Gestion De Incidencias Del Area De Infraestructura De La Corte
DEL NORTE Superior De Justicia De Lima, 2022

INDICE DE FIGURAS

Figura 1 Organigrama Estructural de los 6rganos jurisdiccionales de la corte superior de

justicia de lima (Fuente: Unidad de Desarrollo y Planeamiento de la CSILIMA — Edicion propia)

Figura 2 Organigrama Estructural de los 6rganos jurisdiccionales de la corte superior de

justicia de lima (Fuente: Unidad de Desarrollo y Planeamiento de la CSILIMA — Edicion propia)

Figura 3 Organigrama Funcional de la coordinacion de informatica — CSJ de Lima

(Fuente: Unidad de Desarrollo y Planeamiento de la CSILIMA — Edicion propia) ................... 16
Figura 4 Flujo Mesa de Ayuda (Fuente: Pagina Oficial software Manageengine) ......... 23
Figura 5 Diagrama base de datos Osticket (Fuente: Pagina Oficial Osticket)................ 25
Figura 6 Fases del proceso Scrum (Fuente: Pagina oficial de sinnaps) ..........cccccceeveenee. 29
Figura 7 Diagrama Ishikawa (Fuente: Elaboracion Propia)..........cccccccecveveiieieiieseenne. 32
Figura 8 Diagrama de Pareto (Fuente: Elaboracion Propia)...........ccceeveveieeiecciesneenn. 34
Figura 9 Osticket pantalla principal (Fuente: Pagina Oficial de Osticket) ..................... 41
Figura 10 Diagrama Gantt (Fuente: Elaboracion Propia) ..........ccccccovveviiiciiececiecen, 43

Figura 11 Primer Sprint Instalacion de Servidor Web WampServer (Fuente: Elaboracion

Figura 12 Descarga de WampServer (Fuente: Pagina Oficial WampServer).................. 45

Figura 13 Instalacion de Visual C++ desde 2012 hasta 2022 (Fuente: Elaboracion Propia)

Figura 14 Instalacion de WampServer (Fuente: Elaboracion Propia) ..........cccccveeveeneeee. 46

Ramos Herrera, Joel Agustin Pag. 7


file:///C:/Users/Joel/Downloads/Trabajo%20de%20suficiencia%20profesional_JoelRamos%20revisiónFinal-22-10-22%20v2.docx%23_Toc117351613
file:///C:/Users/Joel/Downloads/Trabajo%20de%20suficiencia%20profesional_JoelRamos%20revisiónFinal-22-10-22%20v2.docx%23_Toc117351613
file:///C:/Users/Joel/Downloads/Trabajo%20de%20suficiencia%20profesional_JoelRamos%20revisiónFinal-22-10-22%20v2.docx%23_Toc117351613
file:///C:/Users/Joel/Downloads/Trabajo%20de%20suficiencia%20profesional_JoelRamos%20revisiónFinal-22-10-22%20v2.docx%23_Toc117351616
file:///C:/Users/Joel/Downloads/Trabajo%20de%20suficiencia%20profesional_JoelRamos%20revisiónFinal-22-10-22%20v2.docx%23_Toc117351618
file:///C:/Users/Joel/Downloads/Trabajo%20de%20suficiencia%20profesional_JoelRamos%20revisiónFinal-22-10-22%20v2.docx%23_Toc117351623
file:///C:/Users/Joel/Downloads/Trabajo%20de%20suficiencia%20profesional_JoelRamos%20revisiónFinal-22-10-22%20v2.docx%23_Toc117351623

Implementacién De La Herramienta Web Osticket Para Optimizar La

E’R'i\‘{,f,'}fm" Gestion De Incidencias Del Area De Infraestructura De La Corte
DEL NORTE Superior De Justicia De Lima, 2022

Figura 15 Verificacion de puerto 3306 para MySQL (Fuente: Elaboracion Propia) ...... 48
Figura 16 Verificacion de puerto 80 para Apache (Fuente: Elaboracion Propia) .......... 48

Figura 17 Segundo Sprint Implementacion de Osticket (Fuente: Elaboracion Propia).. 49

Figura 18 Descarga de Osticket (Fuente: Elaboracion Propia) .........ccccceeevvervciiesinenn. 50
Figura 19 Archivos comprimidos a desplegar (Fuente: Elaboracion Propia).................. 50
Figura 20 Archivos Osticket (Fuente: Elaboracion Propia).........ccccoeevveieiienvciieseen, 51
Figura 21 Setup Osticket Paso 1 (Fuente: Elaboracion Propia)........c.ccccceevveviiiieinnenne. 52
Figura 22 Setup Osticket — Pas 2 (Fuente: Elaboracion Propia)..........cccccccevvvevviiieiinenne. 53
Figura 23 Setup Osticket — Paso 3 (Fuente: Elaboracidn Propia)...........cccccceeevveieineenne. 54
Figura 24 Setup Osticket — Paso 4 (Fuente: Elaboracion Propia)..........ccccccevevveiieineenne. 55
Figura 25 Tercer Sprint Configuracion de entorno (Fuente: Elaboracion Propia)......... 56
Figura 26 Creacion de Agentes (Fuente: Elaboracion Propia).........cccccceeveveenveiiesnenne. 57
Figura 27 Creacion de Usuarios finales (Fuente: Elaboracion Propia)...........ccccceeveee. 58
Figura 28 Vistas personalizadas para el usuario final (Elaboracién Propia) ................. 58
Figura 29 Configuracion de SLA (Fuente: Elaboracion Propia) ..........cccccccevvveieciieinennn. 59

Figura 30 Correo sustento manual software web (Fuente: Workspace Poder Judicial).. 61

Figura 31 Generacion de ticket de parte del usuario (Fuente: Sistema web Osticket Poder

N[00 [Tl T | OSSPSR 61
Figura 32 Vista tickets generados (Fuente: Sistema web Osticket Poder Judicial).......... 62
Figura 33 Vista tickets generados (Fuente: Sistema web Osticket Poder Judicial) ......... 63
Figura 34 Diagrama de flujo solicitud de tickets (Fuente: Elaboracion Propia)............. 64

Figura 35 Tiempo Promedio Diario Empleado en Registrar Tickets con sistema vs sin

sistema (Fuente: EIaboracion Propia) ........cccccciveiiiic it 66

Ramos Herrera, Joel Agustin Pag. 8


file:///C:/Users/Joel/Downloads/Trabajo%20de%20suficiencia%20profesional_JoelRamos%20revisiónFinal-22-10-22%20v2.docx%23_Toc117351629
file:///C:/Users/Joel/Downloads/Trabajo%20de%20suficiencia%20profesional_JoelRamos%20revisiónFinal-22-10-22%20v2.docx%23_Toc117351637

Implementacién De La Herramienta Web Osticket Para Optimizar La

E’R'i\‘{,f,'}fm" Gestion De Incidencias Del Area De Infraestructura De La Corte
DEL NORTE Superior De Justicia De Lima, 2022

Figura 36 Diferencia de tiempo empleado para registrar tickets mes de octubre del 2020
vs marzo del 2021 (Fuente: EIaboracion Propia) .........cccccccevveveiieeiieie e 67
Figura 37 Diferencia de tiempo empleado para registrar tickets mes de noviembre del 2020
VS mes de abril del 2021 mayo (Fuente: Elaboracion Propia)..........ccccceeevveveiieieciesie e, 67
Figura 38 Diferencia de tiempo empleado para registrar tickets mes de diciembre del 2020
VS mes de mayo del 2021 (Fuente: Elaboracion Propia) ..........cccccevveveiieeiieie s 68
Figura 39 Diferencia de tiempo empleado para registrar tickets mes de enero del 2021 vs
mes de junio del 2021 (Fuente: Elaboracion Propia) ..........cccccuevveiieiieiesiie e see s 68
Figura 40 Diferencia de tiempo empleado para registrar tickets mes de febrero del 2021
VS mes de julio del 2021 (Fuente: Elaboracion Propia)..........ccccccvvevviieiieresieseese e 69
Figura 41 Cantidad de tickets Desactualizados (Fuente: Elaboracion propia)............... 70
Figura 42 Cantidad de tickets por niveles de servicio (Fuente: Elaboracion propia) .... 72

Figura 43 Cantidad de tickets por Estado (Fuente: Elaboracion Propia) ............c.......... 73

Ramos Herrera, Joel Agustin Pag. 9



UNIVERSIDAD Implementacién De La Herramienta Web Osticket Para Optimizar La
PRIVADA Gestion De Incidencias Del Area De Infraestructura De La Corte
DEL NORTE Superior De Justicia De Lima, 2022

RESUMEN EJECUTIVO
El presento proyecto se realizo con la finalidad de describir la experiencia laboral en la
Corte Superior de Justicia de Lima, donde se explicara a detalle la implementacion del software
web Osticket para optimizar la gestion de los incidentes del area de infraestructura y gracias a ello
llevar un mejor control de todas las funciones asignadas, asi como también mejorar los tiempos de
atencion, generacion de reportes todo ello bajo un enfoque de mejora continua.
Segun Osticket (2022) nos indica que su sistema de emision de tickets de cddigo abierto es

ampliamente utilizado y confiable. En una empresa, para lograr una optima gestion de los
incidentes, el sistema Osticket es una opcién importante a considerar dentro de un area de
infraestructura. Si dicha gestion no se lleva a cabo con la herramienta correcta se corre el
riesgo de no tener un control real de los incidentes reportados, este problema principal
pueden derivar consigo problemas secundarios como por ejemplo insatisfaccion del
usuario final, incidentes no registrados en una base de conocimiento entre otros, siendo una
funcion indispensable dentro del area de infraestructura la Corte Superior de Justicia de Lima
debido a ello se plantea un sistema web de cdigo abierto, ya que la entidad durante los Gltimos

afos continua contratando mas personal lo cual afecta directamente al area de infraestructura y
soporte ya que tiene un nimero mayor de solicitudes con picos de 50 solicitudes en un solo dia, se
plante6 como solucién un servidor Wamp donde se alojaria el software Osticket la metodologia a
utilizar para este proyecto es SCRUM, asi mediante esta plataforma se podra gestionar las
atenciones del dia a dia, optimizando los tiempos de atencion , los tiempos para generar reportes

y tener la informacion disponible en tiempo real.
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Los resultados de este proyecto fueron favorables, ya que desde que se implanto el software
de Osticket se determind que mejoro de manera significativa el control y seguimiento de las
atenciones, mejorando la rapidez de registro en 30 segundos por ticket, la categorizacién de los
incidentes, la priorizacion de los incidentes, el cierre y solucion de los incidentes y la elaboracion

de reportes.
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CAPITULO I. INTRODUCCION
1.1 Contextualizacién de la experiencia

El presente informe expone la experiencia adquirida en la Corte Superior de Justicia de
Lima a la cual ingrese en octubre del afio 2020 tras un concurso de mérito bajo la modalidad CAS
para contratar 5 asistentes de informatica para el area de soporte técnico.

Durante el primer mes laborando en la entidad mis funciones fueron dar soporte técnico
remoto y presencial, resolviendo problemas de hardware y software ademas se me asigno la tarea
de crear scripts para automatizacion de servidores, administrar la red de la sede asignada,
configurar los proxys existentes, atender los incidentes y requerimientos que surgian por parte de
los usuarios internos.

Ya para el mes de noviembre del 2020, cuando todavia estaba en vigencia el “Decreto
supremo N°44-2020-PCM” que declara el Estado de Emergencia Nacional, por las graves
circunstancias que afectan la vida de la Nacion a consecuencia del brote del COVID 19” (Diario
el Peruano, 2020) el que fue decretado por el presidente Martin Vizcarra, por tal motivo fue
necesario implementar herramientas que faciliten la labores remotas, en ese contexto tuve una
reunion con el la coordinacion de informatica, me solicitaron implementar un software web para
gestionar los incidentes del area de infraestructura debido a que no se tenia un control del trabajo
realizado por el personal de soporte, quejas constantes por parte de los usuarios, desorden en las
atenciones ya que al realizar trabajo remoto no se podia controlar que funcidon estaba realizando el
personal de soporte en el horario laboral después de un debate sobre mi experiencia implementando

soluciones web se decidié implementar el software web de cddigo libre Osticket.

Ramos Herrera, Joel Agustin Pag. 12



UN. IVERSIDAD Implementacion De La Herramienta Web Osticket Para Optimizar La
Gestion De Incidencias Del Area De Infraestructura De La Corte

PRIVADA . - .
DEL NORTE Superior De Justicia De Lima, 2022

Para lograr dicho objetivo se solicité un servidor con un minimo requerido de 8GB de
RAM ,que tenga instado el sistema operativo Windows Server pero debido a problemas de
licenciamiento se me otorgo un servidor con Windows 10, ademas también la lista completa de
todo el personal que labora en la corte, datos completos del personal de soporte para posteriormente
generar los usuarios en el sistema y brindar capacitaciones al personal de soporte y usuario final

para la utilizacion de la herramienta.
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Figura 1

Organigrama Estructural de los 6rganos jurisdiccionales de la corte superior de justicia de
lima (Fuente: Unidad de Desarrollo y Planeamiento de la CSJLIMA — Edicion propia)
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ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL - CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA QUE OPERA COMO UNIDAD EJECUTORA

Figura 2

Organigrama Estructural de los 6rganos jurisdiccionales de la corte superior de justicia de lima (Fuente: Unidad de Desarrollo y

Planeamiento de la CSIJLIMA — Edicion propia)
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Figura 3
Organigrama Funcional de la coordinacion de informéatica — CSJ de Lima (Fuente: Unidad de Desarrollo y Planeamiento de la
CSJLIMA — Edicion propia)
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1.2 Descripcion de la empresa

La Corte Superior de Justicia de Lima creada el 22 de diciembre de 1824, fue denominada
Alta Camara por el libertador Don José de San Martin y es una de las 34 cortes a nivel nacional
que conforman el Poder Judicial del Peru, y es de acuerdo a la constitucion y las leyes, la institucion
que tiene como funcidn administrar justicia a traves de sus organos jurisdiccionales, y de acuerdo
a la ley organica del Poder Judicial serian los siguientes:

La Corte Superior de Justicia de Lima, la cual comprende:
e Salas Superiores
e Juzgados de Primera Instancia o especializados, y
e Juzgados de Paz Letrado

Dicha ley define los derechos y deberes de los magistrados, el cual sus funciones es de
administrar justicia; de los justiciables, que aquellos que estan siendo juzgados o quienes estan
solicitando justicia, y de los trabajadores jurisdiccionales cuya funcion es brindar apoyo a la labor
de los integrantes de la magistratura.

1.2.1 Mision

Administrar justicia con equidad y transparencia a través de sus 6rganos jurisdiccionales, con
arreglo a la constitucién y a las leyes, garantizando la seguridad y tutela jurisdiccional, para
contribuir al estado de derecho, a la paz social y al desarrollo del pais".

Para el cumplimiento cabal de esta mision se cuenta con Magistrados respetados, probos,
capaces, eticos y justos, con competencias que respondan a las exigencias de una sociedad
moderna. Asimismo, se promueve Yy desarrolla nuevos sistemas de gestion, Buenas Préacticas en la
Gestion Publica, organizacion y modernizacion de despachos judiciales, infraestructura adecuada,

personal debidamente capacitado y motivado para brindar un adecuado servicio a los justiciables.
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1.2.2 Vision

Institucion autonoma y eficiente, integrada por Magistrados y Servidores con vocacion de servicio
comprometidos en lograr la excelencia, modernidad y superacién constante, que privilegie la
solucion de conflictos, el acceso oportuno y en condiciones de igualdad a la justicia, respetando
los derechos de las personas, contando para ello con un adecuado soporte administrativo y

tecnoldgico.
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CAPITULO II. MARCO TEORICO
2.1 Antecedentes
2.1.1 Antecedentes Nacionales
Romero (2021) en su tesis titulada “Sistema Web para el Seguimiento y Control de Tickets
de Atencion del Area de Soporte de la Empresa Bafing en la ciudad de Huancayo” para la
Universidad Peruana Los Andes realizo un estudio sobre en qué medida un software web mejorara
el seguimiento y control de los tickets de atencion del area de soporte, llegando a la conclusion

gue mejora de manera significativa mejorando la rapidez del registro en 295,18 segundos.

Ccallo (2018) en su tesis titulada “Sistema web para la gestion de incidencias de
tecnologias de informacion en la empresa Salesland Internacional S.A en la ciudad de Lima” para
la Universidad César Vallejo realizo un estudio para determinar de qué manera influye un sistema
web en el proceso de control de incidencias, por ello se describe los aspectos tedricos del proceso
de control de incidencias, asi también la metodologia con la que se desarrollé el sistema web la
cual fue RUP obteniendo como resultado un incremento en porcentaje en las incidencias

gestionadas y disminuir la tasa de impacto de las incidencias reportadas.

Pefia (2017) en su tesis titulada “Implementacion de un sistema web basado en ITIL para
la gestidn de servicios en el area de soporte de tecnologias de informacion del hospital nacional
Hipdlito Unanue en la ciudad de lima” para la Universidad César Vallejo realizo un estudio para
determinar el efecto de la implementacion de un sistema web basado en ITIL en la gestion de
incidencias, gestion de problemas y gestion del conocimiento en el area de soporte obteniendo un

resultado positivo que influyo en el servicio de TI.
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Mena (2017) en su tesis titulada “Help Desk en la gestion de incidencias de un gobierno
local de la regidn lima” para la Universidad Federico Villareal realizo un estudio sobre las
diferencias entre como un software de mesa de ayuda mejora la gestion de incidencias y
requerimientos en un gobierno local, el autor obtiene como resultado que al implantar un software
de gestion de incidentes y requerimientos este tiene un efecto positivo en la gestion de incidencias

de un gobierno local de lima.

2.1.2 Antecedentes Internacionales

Gdmez (2020) en su tesis titulada “Formulacion de un plan de mejoramiento al sistema de
la gestion de clases, auditorias y reuniones para la escuela del departamento de impuestos y
aduanas nacionales en la ciudad de Bogota” para la Universidad Cooperativa de Colombia realizo
una investigacién sobre como un sistema web garantiza la oferta de los servicios Tl con altos
grados de satisfaccion de clientes internos y externos obteniendo como resultado que el plan
formulado influye directamente en la gestion del area de T1 bajo un marco conceptual basado en

ITILVA.

Luna (2020) en su tesis titulada “Disefio y desarrollo de un sistema web de atencion de
requerimientos técnicos para el personal administrativo de la UCSG” para la Universidad Catolica
de Santiago de Guayaquil, Ecuador realizo un estudio sobre como desarrollar un sistema web para
impacta en la atencion de los requerimientos del personal administrativo obteniendo como
resultado la optimizacion de sus procesos ya que al ser el inico medio de comunicacion, se llevara

un mejor control de las solicitudes.
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Quilachamin (2020) en su tesis titulada “Sistema de seguimiento de requerimientos,
eventos e incidentes para los clientes de la empresa TELCONET S.A en la ciudad de Quito” para
la Universidad Tecnoldgica de Israel, Ecuador determina la viabilidad de tener una plataforma web
para gestionar los incidentes y requerimientos al administrar todos los servicios que tienen los
clientes de la empresa Telconet ademas de aplicar ITIL V4 y mediante esta metodologia aplicar el
gobierno de Tl 'y sus haberes llegando a una conclusion de que los clientes pueden en tiempo real
conocer el estado de sus incidentes y requerimientos dando un correcto seguimiento y gestion de

los servicios solicitados o contratados.

Cruz (2018) en su tesis titulada “Sistema de tickets para soporte técnico del area de
servicios de red de la FCC BUAP ” en la ciudad de puebla para la Universidad de Puebla,
México nos indica que los sistemas en internet suelen brindar una interfaz disponible las 24
horas del dia gracias a ello podemos interactuar con ellas desde cualquier lugar solo con acceso a
internet , dentro de las ventajas principales de un sistema web se puede mencionar la facilidad de

uso para el usuario final y el trabajo a distancia.
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2.2 Marco Conceptual
2.2.1 Mesade Ayuda
Segun Haren (2011), la mesa de ayuda es el punto unico de contacto entre el proveedor de servicio
y los usuarios. Un centro de servicio al usuario tipico gestiona incidentes, peticiones de servicio,

y también maneja la comunicacion con los usuarios.

Segun Senft (2013), el objetivo de la mesa de al cliente es responsable de rastrear los problemas
desde el informe hasta la resolucion. La mesa de servicio actia como un punto central para
priorizar, enrutar e informar problemas. El servicio de mesa también es una fuente de informacion
clave que necesitan otros procesos de TI. La administracion de cambios puede usar los problemas
informados para identificar los cambios en las aplicaciones y el sistema necesarios para mejorar la
calidad del servicio. La administracion de activos puede usar solicitudes de servicio para rastrear
el movimiento de activos. Y la administracion del servicio puede usar las tendencias de los
problemas para identificar las organizaciones que necesitan mas capacitacion Se puede concluir
que la mesa de ayuda nos ayuda a la administracion de solicitudes, incidentes y a la administracion

del servicio ademas de identificar en la organizacion cuales son los méas recurrentes.
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Figura 4
Flujo Mesa de Ayuda (Fuente: Pagina Oficial software Manageengine)
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2.2.2 Osticket

Segun la pagina oficial de Osticket (s.f.) es un sistema de tickets de asistencia de cddigo
abierto. Dirige las consultas creadas a través de correo electronico, formularios web y Ilamadas
telefonicas hacia una plataforma de asistencia a la cliente sencilla, facil de usar y multiusuario

basada en la web, dentro de sus principales funcionalidades tenemos:

e Los usuarios crean tickets desde el sitio web.
e Los tickets son guardados y asignados a los distintos agentes configurados en el

sistema, quienes daran soporte y contestaran a los clientes o usuarios.
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e Los usuarios pueden ver el estado de cada una de las consultas, quejas, etc. Los
agentes podran acceder al historial de tickets atendidos, asi como a los indicadores
de gestion.

Este sistema de gestion de tickets online permite gestionar cualquier incidencia o proceso
de forma centralizada, tramitando todas las solicitudes de soporte en un Unico lugar,
independientemente del canal de comunicacion utilizado: correo electrénico, formulario web o
Ilamada telefonica. Su uso mas habitual es en servicios de soporte, conocidos como Help Desk o

C.A.U. (Centro de Atencion al Usuario).

Osticket es una de las mejores herramientas de gestion de tickets en la actualidad, es
software libre, gratuito y cuenta con un gran namero de funcionalidades. Es una alternativa muy

interesante a otros sistemas mas costosos y complejos, como Zendesk o Freshdesk.

Osticket permite gestionar en unico lugar cualquier peticidn, desde la apertura hasta su
resolucion, generando un historial completo de toda la comunicacién realizada con el usuario. Para
ello permite, entre otras funcionalidades, filtrar los tickets mediante un amplio ndmero de
parametros, generar respuestas automaticas por email en formato texto o HTML, incorporar

archivos multimedia a los tickets, conocer en todo momento el estado de una incidencia, etc.
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Figura 5

Diagrama base de datos Osticket (Fuente: Pagina Oficial Osticket)

Database Entity Relationship Diagram for Project Management, Sub-Ticket & Dependent Ticket
Plugin(s) for OSTicket (Draft 1)
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2.2.3 Gestidn de incidencias

Las tecnologias de informacién juegan un papel muy importante para toda organizacion.
En el pasado, los administradores de Tl solamente se enfocaban en el servicio desde una
perspectiva de hardware o software. Actualmente, esta perspectiva ha cambiado y se orienta mas
al servicio del usuario. Galup, Dattero, Quan, & Conger (2009) menciona que la gestion de
servicios de Tl ya no se preocupa necesariamente por como se escriben los programas o c4digos o
cdémo se ensambla una computadora; mas bien, se preocupa mas por como los clientes utilizan los

sistemas o programas. EI mundo ahora es mas exigente y genera que se dependa mucho de la
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tecnologia para los diferentes procesos del negocio. Ejemplos muy sencillos de mencionar son las
areas de recursos humanos, contabilidad, facturacion, atencién al cliente que requieren de
aplicaciones para procesar su informacion y ser mas eficientes y efectivos en su trabajo. Al tener
gran cantidad de sistemas en una empresa, es necesario que se gestionen de manera adecuada
asegurando la calidad, disponibilidad, seguridad, integridad y muchos factores que aseguren la

operacion de los servicios. Por ello, nacio la gestion de los servicios de Tl (ITSM).

Segun (Office of Government Commerce, 2007) en la terminologia ITIL, un incidente es
definido como una interrupcion no planificada a un servicio de Tl o Reduccion en la calidad de un
servicio de TI. También es un incidente una falla de un elemento de configuracién que aun no ha
impactado en el servicio, por ejemplo, falla de un disco configurado en espejo. En (Office of
Government Commerce, 2007) la gestion de incidentes es el proceso para tratar con todos los
incidentes; Esto puede incluir fallas, preguntas o consultas informadas por los usuarios
(generalmente a través de un teléfono llame al servicio de atencion al cliente), por personal técnico
o detectado e informado automaticamente por evento herramientas de monitoreo. Las métricas,
segun (Office of Government Commerce, 2007), que deben ser monitoreadas e informadas para
juzgar la eficiencia y efectividad del proceso de Gestion de Incidentes, y su funcionamiento,

incluiran:

e Numero total de incidentes (como medida de control).

e Desglose de los incidentes en cada etapa (por ejemplo, conectado, trabajo en curso,
cerrado, etc.).

e Tamaiio del back log actual de incidentes.

e NuUmero y porcentaje de incidentes principales.
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e Tiempo transcurrido medio para lograr la resolucion o elusion de incidentes, desglosado
por codigo de impacto.
e Porcentaje de incidentes manejados dentro del tiempo de respuesta acordado (los objetivos
de tiempo de respuesta al incidente pueden especificarse en SLA, por ejemplo, por codigos
de impacto y urgencia).
e (Costo promedio por incidente * Numero de incidentes reabiertos y como porcentaje del
total.
e NuUmero y porcentaje de incidencias incorrectamente asignadas.
e Numero y porcentaje de incidentes categorizados incorrectamente.
e Porcentaje de Incidentes cerrados por la Mesa de Servicio sin referencia a otros niveles de
soporte (a menudo referido como 'primer punto de contacto’).
e Numero y porcentaje de incidentes procesados por el agente de la Mesa de servicio.
e NuUmero y porcentaje de incidentes resueltos de forma remota, sin la necesidad de una
visita.
e Numero de incidentes manejados por cada modelo de incidente.
e Desglose de incidentes por hora del dia, para ayudar a determinar los picos y asegurar la
coincidencia de recursos.
2.24 WampServer

Segun la pagina oficial de WampServer (s.f.) indica que WampServer es un entorno de
desarrollo web para Windows con el que se puede crear aplicaciones web con Apache, PHP y
bases de datos MySQL database. También incluye Php/myadmin y SQLite Manager para manejar

tus bases de datos.
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Dentro de sus principales caracteristicas son proveer a los desarrolladores con los cuatro
elementos necesarios para un servidor web: un Sistema Operativo (Windows), un manejador de
base de datos (MySQL), un software para servidor web (Apache) y un software de programacion
Web PHP, debiendo su nombre a dichas herramientas. Lo mejor de todo es que WampServer es
completamente gratuito. WAMP incluye, ademas de las dltimas versiones de Apache, PHP Y
MySQL, versiones anteriores de las mismas, para el caso de que se quiera testear en un entorno de

desarrollo particular.

Su utilidad es permitir servir paginas HTML a internet, ademas de poder gestionar datos en ellas,
al mismo tiempo WAMP, proporciona lenguajes de programacién para desarrollar aplicaciones

Web
Requerimientos de Wamp Server con PHP:

e Servidor web con soporte a PHP y base de datos (MySQL) GNU Linux: LAMP server,
Apache + PHP 8 + MySQL.

Requerimientos del lado del servidor:

e Apache (servidor de aplicaciones).
e PHP (lenguaje de programacion web) WAMP SERVER.

e MySQL (Base de datos).

2.2.5 Scrum
Segun la pagina oficial de Atlassian (s.f.) Scrum es un proceso de aplicacion regular de

un conjunto de buenas practicas para trabajar en equipo y obtener los mejores resultados de un
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proyecto. Estas practicas se apoyan entre si y se seleccionan a partir de investigaciones sobre
cémo funcionan los equipos de alto rendimiento.

En Scrum, los entregables de la fase final del producto se priorizan por los beneficios que
aportan al anfitrion del proyecto. Por esta razén, Scrum es particularmente adecuado para
proyectos en entornos complejos donde los resultados deben entregarse rapidamente, donde los
requisitos cambian o no estan bien definidos y donde la innovacion, la competencia, la
flexibilidad y la productividad son importantes.

Fases de la metodologia scrum
El desarrollo de producto tiene un ciclo de vida en la metodologia Scrum. Estas son fases

en las que se divide un proceso Scrum:

Figura 6
Fases del proceso Scrum (Fuente: Pagina oficial de sinnaps)
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CAPITULO |1l - DESCRIPCION DE LA EXPERIENCIA

3.1 Descripcion del ingreso a la empresa

Terminando mi periodo de estudiante en la Universidad Privada del Norte, ya me
encontraba laborando en una entidad donde al mismo tiempo que laboraba y estudiaba, me propuse
buscar una mejor oportunidad laboral asi que decidi postular al poder judicial. Posteriormente de
dia primero de junio del 2021 luego de mdaltiples fases y pruebas de seleccion llego la etapa final
en la entrevista y el mismo dia me comunicaron que resulte ganador de una plaza para la corte de
lima en el puesto de Asistente de informatica, nos citaron a una reunion a todos los ganadores del
concurso con el objetivo de informarnos cual serian nuestras funciones y todo el contexto de que
es lo que necesitamos hacer, durante la reunion se nos informo6 que esperan de nosotros como
ingenieros de sistemas y que ademas de ello seria una sede nueva donde empezaremos a laborar el

dia 15 de junio del 2021.

Llego el dia de inicio de labores ingrese a la sede asignada para la firma de contrato, luego
de ello me mostraron donde seria la oficina de soporte técnico, en nuestro primer dia consistio en
recibir induccién sobre las funciones que se realizaran, asi como también los incidentes mas
recurrentes, conocer las instalaciones, saber dénde estan las impresoras, el gabinete de datos, el
ERP del Poder Judicial la cantidad de abogados que trabajaran en esa sede , que hacer en caso
fallen los sistemas es decir una induccién general, asi como una primera tarea asignada durante el

primer mes fue registrar todo el inventario de activos para la sede.

Gracias a mi experiencia, ya que llevo 6 afios en el rubro de la informatica especialmente

en soporte técnico fui promovido al edificio principal (Sede Alzamora) donde luego de una
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entrevista con el Coordinador de Informatica me ofrecié trabajar con ellos ya no en soporte técnico
sino viendo proyectos que engloban a todas las sedes, para mi era un nuevo reto que acepte con
mucha responsabilidad y como primer reto se me solicito implementar un sistema web de tickets
donde registrar todas las solicitudes y requerimientos del area de infraestructura fue asi que, la
herramienta seleccionada fue Osticket y su personalizacién mediante el codigo PHP estuvo bajo

mi cargo culminando exitosamente el proyecto que actualmente se encuentra en produccion.

3.2 Identificacién del problema

El 13 marzo del 2020, el entonces presidente Martin Vizcarra declara estado de emergencia a nivel
nacional segun “Decreto supremo N°44-2020-PCM”, en ese contexto todas las entidades privadas
y publicas tuvieron que adoptar medidas de emergencia para continuar con sus operaciones,

medidas como, por ejemplo:

e Establecer un mecanismo de comunicacién con los empleados.
e Mantener el bienestar fisico y mental de los empleados.
e Trabajo 100% remoto.
e Elaborar un plan de seguridad para los empleados que por la condicion de sus funciones
deben de asistir obligatoriamente de forma presencial.
El Poder Judicial no es ajeno a las directrices que se envian desde el consejo de ministros debido
a ellos con la resolucion administrativa N° 115-2020-CE-PJ se resuelve suspender las labores

presenciales del poder judicial por el plazo de 15 dias y optar por el trabajo 100% remoto.

Actualmente todos los incidentes y requerimientos reportados por los usuarios se registran

en un Excel, donde se clasifican segun el tipo de ayuda, como se muestra en la siguiente tabla
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donde se muestra el resumen de la cantidad de incidencias que se atiende por mes, se muestra un

mayor detalle en el anexo 1.

Para poder organizar la informacion que se obtuvo utilizamos el diagrama de Ishikawa o
también conocido como diagrama de causa-efecto- Segun Martinez (2020), indica que este tipo de
diagramas son usados para poder representar la relacion que existe entre las causas que pueden

originarse y el efecto producto de ellas.

Figura 7
Diagrama Ishikawa (Fuente: Elaboracion Propia)
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En el diagrama se puede observar que la falta de herramientas como por ejemplo una red
lenta, falta de base de datos de conocimientos y las fallas reiterativas trae como consecuencia

quejas de los usuarios, ademas el poco control de los tiempos genera demoras en las atenciones.
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Tabla 1
Incidentes reportados en octubre del 2020 (Fuente: Elaboracion Propia)

Incidentes reportados en el mes de Octubre Frecuencia P.Acumulado  80-20
PROBLEMAS CON SISTEMA INTEGRADO DE

JUSTICIA 77 17% 80%
PROBLEMAS AL ACCEDER AL GMAIL 60 30% 80%
ACCESO REMOTO Y FIRMA ONPE 60 43% 80%
PROBLEMAS AL ACCEDER A INTERNET 30 50% 80%
APOYO CON EL GOOGLE WORKSPACE GMAIL 30 56% 80%
PROBLEMAS EN LA AUDIENCIA 30 63% 80%
INSTALACION DE FIRMA RENIEC 26 69% 80%
PROBLEMAS CON SINOE 24 74% 80%
NO PUEDE FIRMAR EN EL SIJ 22 79% 80%
INSTALACION DE FIRMA GENERICA 20 83% 80%
PROBLEMAS CON LA IMPRESORA 18 87% 80%
PROBLEMAS CON EL ESCANER 16 91% 80%
PROBLEMAS CON EL SISTEMA DE TRABAJO

REMOTO 16 94% 80%
INSTALACION DE TONER KYOCERA 14 97% 80%
CONFIGURACION DE IMPRESORA 13 100% 80%

Luego de analizar los datos vamos a aplicar el principio de Pareto, que también se le conoce
como principio de 80/20, este principio nos permite analizar la informacién de causas ante un
problema dandole la prioridad correspondiente sus frecuencias y mediante un grafico de la curva
acumulada, es por ello Koch (2015) establece que de una pequefia muestra de causas se puede
obtener el esfuerzo que conduce a los resultados o rendimiento, esto quiere decir que el 80% de

los que se puede conseguir en un trabajo es consecuente a un 20% del tiempo que se le dedica.
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Figura 8

Diagrama de Pareto (Fuente: Elaboracion Propia)
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Se puede observar que del total de incidentes reportados el 70% ser atendidos de manera
remota generando optimizaciones respecto a tiempo y calidad de atencion, el sistema a

implementar nos ayudara a la gestionar los incidentes.

Se puede observar en el diagrama de barras que la curva observada se basa en el porcentaje
acumulado de cada causa, el cual el 70% abarca los 6 principales problemas, esto es un indicador
de que debemos enfocarnos en poder brindar una solucion que permita minimizar dichos

incidentes.
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Se le encargo al personal de soporte brindar atenciones remotas mediante aplicativos de
terceros (TeamViewer, AnyDesk) a cerca de 2000 trabajadores de la corte de lima, las primeras
funciones eran instalar el software FortiClient VPN a todas las computadoras personales de los
usuarios, el coordinador de TI detecto demora en la atencién de los incidentes debido a que toda
la gestion era mediante el aplicativo WhatsApp, registrado en una hoja de célculo de Excel, se

identifico cuatro problemas importantes:

1. No se tenia un control de la produccion por persona sino un grupo general donde todos

escribian y se perdia informacion relevante para controlar las actividades diarias.
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Tabla 2
Tiempo promedio para registro de ticket en el mes de octubre del 2020 (Fuente: Elaboracion
propia)
ftem Fecha Cantidad de Registros Promedio en minutos
1 1/10/2020 12 00:12:00
2 2/10/2020 15 00:16:00
3 3/10/2020 18 00:18:00
4 4/10/2020 54 00:54:00
5 5/10/2020 29 00:30:00
6 6/10/2020 36 00:36:00
7 7/10/2020 34 00:34:00
8 8/10/2020 48 00:48:00
9 9/10/2020 29 00:30:00
10 10/10/2020 43 00:44:00
11 11/10/2020 44 00:44:00
12 12/10/2020 46 00:46:00
13 13/10/2020 48 00:48:00
14 14/10/2020 39 00:40:00
15 15/10/2020 42 00:42:00
16 16/10/2020 48 00:48:00
17 17/10/2020 36 00:36:00
18 18/10/2020 45 00:46:00
19 19/10/2020 49 00:50:00
20 20/10/2020 37 00:38:00
21 21/10/2020 43 00:44:00
22 22/10/2020 42 00:42:00
23 23/10/2020 29 00:30:00
24 24/10/2020 15 00:16:00
25 25/10/2020 65 01:06:00
26 26/10/2020 34 00:34:00
27 27/10/2020 54 00:54:00
28 28/10/2020 55 00:56:00
29 29/10/2020 59 01:00:00
30 30/10/2020 30 00:30:00
31 31/10/2020 25 00:26:00
38 00:39:17

Como se puede observar en la tabla 2 el tiempo para generar los tickets es de 1 minutos en

promedio por ticket haciendo un total de 38 registros en promedio por dia consumiendo 30 a 40

minutos del dia para su registro.
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2. No se conocia una categorizacion de los tickets en tiempo real ya que en ocasiones los
encargados de soporte no tenian muy claro como categorizar las atenciones que resolvian

Tabla 3
Incidentes con multiples categorias sin definir (Fuente: Elaboracion propia)

item Fecha Cantidad de ticket consultados Categoria
1 jueves, 1 de octubre de 2020 8 Ayuda con impresora
2 viernes, 2 de octubre de 2020 5 Ayuda con printer
3 sabado, 3 de octubre de 2020 7 Ayuda de soporte
4 domingo, 4 de octubre de 2020 7 ayuda a magistrada
5 lunes, 5 de octubre de 2020 9 ayuda a jurisdiccional
6 martes, 6 de octubre de 2020 5 problema con sij
7 miércoles, 7 de octubre de 2020 10 se averioé impresora
8 jueves, 8 de octubre de 2020 10 problema de copia
9 viernes, 9 de octubre de 2020 10 no envia correo
10 sabado, 10 de octubre de 2020 no imprime
11 domingo, 11 de octubre de 2020 no funciona teclado
12 lunes, 12 de octubre de 2020 10 no funciona mouse
13 martes, 13 de octubre de 2020 10 cr;%epnu?:ggfa
14 miércoles, 14 de octubre de 3 no enciende monitor

2020
15 jueves, 15 de octubre de 2020 7 error en sij
16 viernes, 16 de octubre de 2020 10 no notifica
17 sabado, 17 de octubre de 2020 8 problema con sistema
18 domingo, 18 de octubre de 2020 7 error de sij
19 lunes, 19 de octubre de 2020 5 error de impresora
20 martes, 20 de octubre de 2020 5 error Excel
21 miércoles, Zzloczig octubre de 7 error Word
22 jueves, 22 de octubre de 2020 7 error licencia
23 viernes, 23 de octubre de 2020 9 Windows no funciona
24 sabado, 24 de octubre de 2020 6 pantallazo azul
25 domingo, 25 de octubre de 2020 7 problema de escanear
26 lunes, 26 de octubre de 2020 6 notificaciones error
27 martes, 27 de octubre de 2020 7 ml?l'z?le:crinoanal
)8 miércoles, 28 de octubre de 10 estabilizador no
2020 funciona

29 jueves, 29 de octubre de 2020 vpn no funciona
30 viernes, 30 de octubre de 2020 error de acceso
31 sabado, 31 de octubre de 2020 correo error
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Como se puede observar en la tabla 3 cuando el encargado de infraestructura consulta el
estado de los tickets se da con la sorpresa que existen demasiadas categorias esto debido a que
cada personal de soporte lo guarda a su criterio personal y no tiene una directiva de como
almacenar los problemas resueltos problema que se corregira con la implementacion del sistema

Osticket web.

3. No se tenia un criterio de gestion del servicio, segun ITILv4 se debe de priorizar los
incidentes de acuerdo con su impacto con el negocio y no por su orden de llegada a centro
de soporte sino tener un criterio de priorizacion y niveles de acuerdo de servicio (SLA).

4. EIl personal de soporte no concretaba bien las atenciones, esto genera molestias en el
usuario final, sucede muy recurrente que para el soporte la solucién es definitiva pero el
usuario final no concuerda con ello generando malos comentarios hacia el area de
infraestructura por ello es necesario contar un sistema de tickets para tener un correcto

seguimiento de los tickets hasta su resolucion final

Identificados estos cuarto problemas principales, como primera actividad se solicitdé una

computadora con caracteristicas de gama alta donde se alojaria la aplicacién web.

Como segunda tarea se instalaria el sistema operativo los paquetes, WampServer y todo el
software necesario para la puesta en marcha de la aplicacion web.

Luego de la implementacidn se cred un usuario a cada personal de soporte, asi como un
usuario administrativo para el encargado de la coordinacién de informatica donde podria ver la

produccién de cada personal de soporte, se brind6 capacitaciones uso de la herramienta tanto al
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personal de soporte como a los usuarios ensefiando como generar tickets en la plataformay darles

seguimiento a sus solicitudes/incidentes hasta la solucion esperada.

3.2.1 Problema general
e ;De qué manera el sistema web Osticket influye en la gestion de incidencias en el area de
infraestructura de la Corte Superior de Justicia de Lima?

3.2.2 Problemas especificos

¢De qué manera el sistema web Osticket influye en el registro de incidentes del area de
infraestructura de la Corte Superior de Justicia de Lima?
e ;De qué manera el sistema web Osticket influye en el proceso de categorizacién de
incidentes del area de infraestructura de la Corte Superior de Justicia de Lima?
e ;De qué manera el sistema web Osticket influye en la priorizacion de los incidentes del
area de infraestructura de la Corte Superior de Justicia de Lima?
e De qué manera el sistema web Osticket influye en la resolucion y cierre de los
incidentes del area de infraestructura de la Corte Superior de Justicia de Lima?
3.3 Objetivos
3.3.1 Obijetivos Generales
e Determinar la influencia del sistema web Osticket en la gestion de incidencias en
el area de infraestructura de la Corte Superior de Justicia de Lima
3.3.2 Objetivos Especificos
e Determinar la influencia del sistema web Osticket en el tiempo de registro de incidentes
del area de infraestructura de la Corte Superior de Justicia de Lima
e Determinar la influencia del sistema web Osticket en el proceso de categorizacion de

incidentes del area de infraestructura de la Corte Superior de Justicia de Lima
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e Determinar la influencia del sistema web Osticket en la priorizacion de los incidentes

del area de infraestructura de la Corte Superior de Justicia de Lima
e Determinar la influencia del sistema web Osticket en la resolucion y cierre de los

incidentes del area de infraestructura de la Corte Superior de Justicia de Lima

3.4 Desarrollo del proyecto
3.4.1 Planificacion
Para la implementacion del sistema de tickets se utilizard la metodologia scrum para ello
se definen:
Producto owner:
e Coordinador de informatica Poder Judicial
Producto backlog:
v' Instalacién de servidor web Wampserver
v" Implementacion de Osticket
v Configuracién de entorno

Sprint Planning
Equipo de desarrollo — Joel Ramos Herrera
Scrum Master — Joel Ramos Herrera

Rango de fecha por sprint: De 1 a 4 semanas
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Se investiga y se propone la herramienta web Osticket, ya que es una herramienta Open Source

de cddigo libre muy robusta dentro del mercado.

Figura 9
Osticket pantalla principal (Fuente: Pagina Oficial de Osticket)

Welcome, Josphat. | Agent Panel | Profile | Log Out

OSTicket

Dashboard Settings Manage Emails Agents

Help Topics Ticket Filters SLAPlans &% APIKeys [5 Pages [& Forms [E]Lists @& Plugins
Help TOpiCS © Add New Help Topic & More | -

Sorting Mode:  Alphabetically

Help Topic Status Type Priority Department Last Updated
Feedback Active Public Low Support 6/20/18, 12:54 AM
General Inguiry Active Public Normal Support 6/20/18, 12:54 AM
Report a Problem Active Public Normal Maintenance 6/20/18, 12:54 AM
Report a Problem / Access Issue Active Public High Support 6/20/18, 12:54 AM
Select: All None Toggle
Page: [1]

Copyright © 2006-2018 Comutingforgeeks helpdesk All Rights Reserved.

De acuerdo con la documentacion existente en la pagina oficial de Osticket indica que,
Osticket integra a la perfeccion las consultas creadas por formularios web, administrar y organizar
todas las solicitudes y requerimientos, mientras brinda a los clientes la capacidad de respuesta que

merecen, puede ser instalado en Linux como en Windows (11S, WampServer).

Se valido los requisitos del servidor, memoria RAM, sistema operativo, softwares
preexistentes, Se hizo una estimacion de la cantidad de usuarios que tendran acceso al sistema,

cantidad de usuarios concurrentes.
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Asi mismo se realizd un diagrama de Gantt, todo el cronograma con sus respectivas
actividades a realizar y el periodo programado, para su realizacion se utilizé la herramienta open

Source Gantt Project, dicha herramienta nos ayudara a organizar las tareas del proyecto.
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Diagrama Gantt (Fuente: Elaboracion Propia)
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Luego de ya definido el proyecto y la estrategia, el encargado de sistemas propuso la
implementacion del mismo en una reunion con la gerencia de informatica, la cual se menciono los

alcances del software y como este ayudaria

3.4.2 Ejecucion
3.4.2.1
3.4.2.2 Sprint: Instalacion de Servidor web Wampserver
Se ejecutara el primer sprint donde el product owner nos solicita que la aplicacion se instale

en un servidor web que corra en WampServer:

Figura 11
Primer Sprint Instalacién de Servidor Web WampServer (Fuente: Elaboracion Propia)

Sprint Backlog
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Instalacion de MYSQL
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3.4.2.2.1Instalacion de WampServer
Para poder poner en marcha la plataforma web como primer paso procedemos a descargar
WampServer de la pagina oficial en este caso utilizaremos la version 3.2.6 una vez
instalado revisamos que todas las dependencias requeridas por el software se encuentren

activadas o en caso contrario activarlas siguiendo la documentacion oficial de Osticket

ademas se tendra que revisar que el puerto 80 se encuentre libre.

Figura 12
Descarga de WampServer (Fuente: Pégina Oficial WampServer)

Apache, PHP, MySOL sous Windows START Se//l[[Ke/1:8 TRAINING FORUM CLOUD HOSTING

‘\ WampServer

4 T

WampSe is available for free (under GPML license) in two distinct versions - 32 and 64 bits. Wampserver 2.5 is
not compatible with Windows XP, neither with SP3, nor Windows Server 2003. Older WampServer versions are
available C

é DOWNLOADS

wrceForge

WAMPSERVER

WAMPSERVER 64 BITS (X64) 3.2.6 WAMPSERVER 32 BITS (X86) 3.2.6
R 10— e 3 x86 - A 41— 40—
M 31
&

Alter Way develops, maintains and improve WampServer. As a

newbie or an expert, our Training department offers you a wide
range of PHP and MySQL trainings

ALL OPENSOURCE TRAINING

CREDITS

Author - Romain Bourdon
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En la figura 12 podemos observar la pagina oficial de WampServer de donde

descargaremos el servidor virtual.

3.4.2.2.2 Instalacién de Visual C++ Redistributable

Antes de procede a instalar Wampserver es requisito indispensable instalar todas las

versiones de visual C++ paquetes requeridos para su optimo funcionadmiento.

Figura 13

Instalacion de Visual C++ desde 2012 hasta 2022 (Fuente: Elaboracion Propia)

) Instalaci6n de Microsoft Visual C++ 2015-2022 Redistribut..  — X

Microsoft Visual C++ 2015-2022
Redistributable (x64) - 14.32.31332

15 Microsoft Visual C++ 2013 Redistributable (x86) - 120406..  — X

Microsoft Visual C++ 2013
Redistributable (x86) - 12.0.40664

Modify Setup

Microsoft Visual C++ 2012
Redistributable (x86) - 11.0.61030

Modificar instalacion

TERMINOS DE LICENCIA DEL SOFTWARE DE MICROSOFT

MICROSOFT VISUAL C++ 2015 - 2022 RUNTIME

Uninstall Close Beparar | | Desinstalar | Cemar

En la figura 13 se observa la instalacion de los paquetes pre requisitos para poner a
funcionar Wampserver, una vez instalados procedemos con la instlacion de WampServer la

ubicacion por default es c:/wamp donde sera desplegada todos los archivos que el servidor virtual

utiliza para su funcionamiento.

Figura 14
Instalacion de WampServer (Fuente: Elaboracién Propia)
2 e Q & =1]
e & o e Select Setup Language X
g‘ % ,1;1 &,‘] “ @ Select the anguage touse during the istalaton.
o T R -
@ =4 ) m
—t B Py | W
a

@ setup - Wampserver6 323

Select Destination Location
\Where shoud Wampserver64 be nstaled?

Setup vl install Warmpserver4 o the folbowing folder.

To contiue, dick Next. I you would ke to seiect a dffevent flder, cick Browse.
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En la figura 14 se muestran los pasos a seguir para instalar correctamente el servidor virtual

WampServer.

3.4.2.2.3Verificar funcionamiento de WampServer

Se necesita verificar que los puertos funcionen correctamente de acuerdo a la siguiente

tabla.
Tabla 4
Puertos usados por WampServer (Fuente: Elaboracion Propia)
APLICACION PUERTO
BASE DE DATOS MYSQL 3306
APACHE WEB SERVER 80

En la tabla 4 se observa los puertos que usara la aplicacion para conectar la base de datos

y el puerto http del servidor virtual donde se realizaran las consultas mediante el navegador web.

En la figura 13 se observa que el puerto 3306 esta usado por el proceso con PID: 4872y el

proceso corriendo es mysqld.exe lo que es un indicador de que esta correctamente asignado para

Su uso en base de datos MySQL.
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3.4.2.2.4Test de Puertos
Figura 15

Verificacion de puerto 3306 para MySQL (Fuente: Elaboracion Propia)

Ehe Administrader: Witch use port 3306 — | et

x=x=xx Test which uses port 3386 =*===

j===== Tested by command netstat filtered on port 32386 =====

Test for TCP

[Your port 3386 is used by a processus with PID = 4872

The processus of PID 4872 is "mysgld.exe’ Session: Services
The service of PID 4872 for "mysgld.exe’ is "wampmysglde4®
This service is from Wampserwver - It is correct

[Test for TCPvG

Il"‘r'our" port 3386 is wused by a processus with PID = 4872

The processus of PID 4872 is "mysgld.exe” Session: Services
The service of PID 4872 for "mysgld.exe’ is "wampmysglde4®
This service is from Wampserver - It is correct

--- Do you want to copy the results into Clipboard?
--- Press the ¥ key to confirm - Press ENTER to continue.

Figura 16
Verificacion de puerto 80 para Apache (Fuente: Elaboracion Propia)

ehp AdmMministrador Witch use port 80 — [ P

=mamamE Test which wses port 86 =====

===== Tested by command mnetstat filtered on port 88 =====

Test for TCP

Wour port 88 is wused by a processwus with PID = 119956

The processwus of PID 11996 is "httpd.exe™ Session: Services
The service of PID 11996 for "httpd.exe®™ is "wampapachesd®
This service is from Wampserwver - It is correct

Test for TCPwG

our port 88 is wused by a processwus with PID = 11996

The processwus of PID 11996 is "httpd.exe®™ Session: Services
The service of PID 11998 for "httpd.exe”™ is "wampapachesda®
This service is ‘rom Wampserver - It is correct

===== Tested by attempting to open a socket on port 88 =====
Mour port 88 is actwally used by -
Server: Apaches;/2.4.51 (Wing4) PHP/7.4.26

-—-- Do wou want to copy the reswults inmnto Clipboard?
--=- Press the % key to confirm - Press ENTER to comtinue. ..
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En la figura 16 se observa que el puerto 80 esta siendo usado por el proceso con PID: 11996
el proceso corriendo es httpd.exe el cual es un indicador que esta correctamente asignado al

servidor apache.

Luego de verificar el correcto funcionamiento de los puertos 3306 y 80 ejecutamos el
servidor WampServer para inicializarlo, un indiciador de su correcto funcionamiento es que
deberia quedar un icono verde el cual significaria que estan corriendo 3 servicios (Apache, Php y

MySQL) procederemos a descargar el empaquetado de Osticket.

3.4.2.3Sprint: Implementacion de Osticket

Figura 17
Segundo Sprint Implementacion de Osticket (Fuente: Elaboracion Propia)

Sprint Backlog

Sprint: Implementacion de
Osticket

Descarga de cédigo fuente Osticket

Codigo fuente de Osticket dentro de
Wamp

Configuracion de base de datos de
Osticket

+ AnRada una tarjeta i
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3.4.2.3.1Descarga de cadigo fuente Osticket

Figura 18
Descarga de Osticket (Fuente: Elaboracion Propia)

€ 5 C @ osticketcom/download/ 2% O»=09 :

O<Ticket

Download the Open Source Edition

Please select a product to download from the lists below, and continue to the
download page for that product.

CUSTOMIZE LANGUAGE PACKS @ PLUGINS 88
STAY CONNECTED
WITH OUR
COMMUNITY!
1 Core Version 2 Languages 3 Plugins 4 Download
Choose osTicket Version Choose Langughe Packs Choose Plugins Download customized osTicket

The osTicket's community

u n forum provides tons of

useful troubleshooting

osTicket Core, v1.16.3
Released May 19, 2022

Requirements:
HTTP server running Microsoft® IIS or Apache, PHP version 8, MySQL database version 55

solutions, installation help,

En la figura 18 se observa la descarga del empaquetado de Osticket desde la pagina oficial

utilizaremos la ultima versién disponible a la fecha mientras se realizaba este proyecto v1.16.

Figura 19
Archivos comprimidos a desplegar (Fuente: Elaboracion Propia)

zip (copis de evaluscibn) - 8 X
rjenes  Hemamientss Favoritos Opeiopes  Ayuds

BeEOie 0 08 =

Aadir  Extraeren Comprobar  Ver  Eiminar  Buscar Asistente Informacién | Buscarvieus Comentaric auto estraible

T B osTickenzip - srchive ZIP, tamaito descomprimido 30,729,534 bytes |
Nombre Tmaro Comprimido Tipo Modificade  CRC3Z
Carpets de archives
B csTicket- 116 32p 50202355 49485755 Archivo WinRARZP 15/06/2022 1955 69665257
[ es ES phar 437117 N7070 Archive PHAR 15/06/2022 19:55  3FS5T081
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En la figura 19 podemos observar los archivos que contiene la descarga de Osticket el

archivo con nombre osTicket-v1.16.3.zip es el software web y el archivo es_ES.phar nos ayudara

con el cambio de idioma segun la localizacion peruana.

Figura 20
Archivos Osticket (Fuente: Elaboracion Propia)

En la figura 20 observamos los archivos que descargamos previamente de la pagina oficial
de Osticket estos archivos en mencion seran descomprimidos en la siguiente ruta

“C:\wamp64\www\Osticket” después de ello se procedera con la configuracion.
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3.4.2.3.2Cddigo fuente de Osticket dentro de Wamp

Figura 21

Setup Osticket Paso 1 (Fuente: Elaboracion Propia)

<« C @ localhostostick

OSTicket nstaller

Support Ticket System

Thank You for Choosing osTicket!
We are delighted you have chosen osTicket for your customer support ticketing system!

The installer will guide you every step of the way in the installation process. You're minutes away
from your awesome customer support system!

Prerequisites

Before we begin, we'll check your server configuration to make sure you meet the minimum
requirements to run the latest version of osTicket

Required:

These items are necessary in order to install and use osTicket.
 PHP v8.0 or greater — (8.0.13)
 MySQLi extension for PHP — module ioaded

Recommended:

You can use osTicket without these, but you may not be able to use all features.
Gdlib Extension
PHP IMAP Extension — Required for mail fetching

# PHP XML Extension (for XML API)

PHP XML-DOM Extension (for HTML email processing)

PHP JSON Extension (faster performance)

Mbstring Extension — recommended for all installations

Phar Extension — recommended for plugins and language packs

Intl Extension — recommended for improved localization

APCu Extension — (faster performance)

Zend OPcache Extension — (faster performance)

[€EXELLL L

b

<

Continue » |

@@ % O»0O28f

Installing osTicket v1.16.3

Need Help?
D P’

If you are looking for a greater
level of support, we provide
professional installation
services and commercial
support with guaranteed
response times, and access
to the core development
team. We can also help
customize osTicket or even
add new features to the
system to meet your unique
needs. Learn More!

En la figura 21 se observa que al ingresar al navegador web y digitar la direccion

“localhost/Osticket” nos muestra una pantalla de validacion donde se realizara las primeras

configuraciones del software.
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Figura 22

Setup Osticket — Pas 2 (Fuente: Elaboracion Propia)

Installing osTicket v1.16.3

OSTicket Installer

Support Ticket System

osTicket Basic Installation

Please fill out the information below to continue your osTicket installation. All fields are required.

= System Settings
The URL of your helpdesk, its name, and the default system email address

Helpdesk URL:
http:/llocalhost/osticket/
Helpdesk Name:

Default Email:

S

Primary Language:
[ English (United States) v |

& Admin User
Your primary administrator account - you can add more users later.

First Name:

Last Mame:

Email Addrass:
jramoshe@pj.gob.pe

Username:

Password:

--------

En la figura 22 se observa el paso 2 con la configuracion inicial de la plataforma web para
gestionar los tickets en este paso vamos a digitar un correo para la plataforma, elegir el lenguaje,

crear un administrador y un nombre para la plataforma.
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3.4.2.3.3Configuracion de base de datos de Osticket
Figura 23

Setup Osticket — Paso 3 (Fuente: Elaboracién Propia)

Database Settings

Database connection information
MySQL Table Prefix:
ost_

MySQL Hostname:

localhost

MySQL Database:

osticket

MySQL Username:

root

MySQL Password:

Install Now

Need Help? We provide professional installation services and commercial support. Learn More!

En la figura 23 vamos a crear la base de datos, definir el prefijo de las tablas a generarse
asi mismo se elegird un usuario y contrasefia para la gestion posterior para finalizar con la

configuracién hacemos clic en Install Now.
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Figura 24

Setup Osticket — Paso 4 (Fuente: Elaboracidn Propia)

Installing osTicket v1.16.3

OSTicket Installer

Support Ticket System

i !
Congratulations! p What's Next2
Your osTicket installation has been completed successfully. Your next step is to fully configure
your new support ticket system for use, but before you get to it please take a minute to cleanup. Post-Install Setup: You can
. . . . now log in to Admin Panel

Config file permission: with the usemame and
Change permission of ost-config.php to remove write access as shown below. password you created during

. CLI the install procass. After a

successful log in, you can

chmod 0644 includefost-config.php proceed with post-install

+ Windows PowerShell: setup.For complete and upto
icacls include\ost-config.php freset date guide see osTicket wiki
« FTP:

Commercial Support
Available: Don't let technical
problems impact your
« Cpanel: osTicket implementation. Get

Click on the file, select change permission, and then remove write access. guidance and hands-on
expertise to address unique
challenges and make sure

Using WS_FTP this would be right hand clicking on the file, selecting chmod, and then
remaove write access

Below, you'll find some useful links regarding your installation. your osTicket runs smoothly,
efficiently, and securely.

Your osTicket URL: Your Staff Control Panel: Learn More!

hitp:iflocalhost/osticket/ http:fllocalhost/osticketiscp

osTicket Forums: osTicket Documentation:

https://forum.osticket. com/ hitps://docs.osticket. com/

PS: Don't just make customers happy, make happy customers!

En la figura 24 podemos observar que toda la configuracion se realizé de forma correcta y

seguidamente procedemos a configurar el aplicativo.
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3.4.2.4 Sprint: Configuracion de entorno

Figura 25
Tercer Sprint Configuracion de entorno (Fuente: Elaboracién Propia)

Sprint Backlog

Creacion de agentes /Usuario

Creacion de vistas para usuario

Configuracion de SLA
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3.4.2.4.1Creacion de agentes /Usuario
Para la implementacion se procede a crear los usuarios para personal de soporte y para los

usuarios finales.

Figura 26
Creacion de Agentes (Fuente: Elaboracion Propia)

« C O localhostiosticket/scp/staff.php a 2% O» =08 :

Please take a minute to delete setup directory (../setup/) for security reasons.

BIRL s o Bienvenido, Joel. | Panel de agente | perfil | Salir
AR
Panel de Control Configuracion Adminisirar Emails Agentes

8 Agentes i Equipos [E]Roles & Departamentos

— Todos los departamentos — v | — Todos los equipos — v | Aplicar |
Agentes © Afiadir nuevo agente & Més |~
o+ Estado + Departamento + Creado + Ultimo inicio de sesions

Activo  Support 177122 nunca

Activo Support 117122 nunca

Active Support 1117122 nunca

Active Support 117122 Aunca

Activo Support o2 Hace 8 segundos
Active Support 117122 nunca

Activo Support 117122 nunca

Active Support 17122 nunca

Activo Support 117122 nunca

Activo Support 117122 nunca

Activo Support 117r22 nunca

Activo Support 177122

Activo Support 1117122 nunca

Seleccionar: Todos Ninguno Seleccionar
Pagina: [1]

En la figura 26 observamos los usuarios creados en el sistema de tickets del poder judicial
en la seccion agentes como se puede observar todos los agentes creados pertenecen al
departamento de soporte. Continuando con la implementacion se cargara la base de datos de todo
el personal jurisdiccional del poder judicial, asi al generar un ticket dentro de la plataforma esta lo
identificara (nombre, apellido, correo, celular) funcién que nos ayudara a llevar un mejor control

de los tickets creados y al usuario final un seguimiento de su solicitud o requerimiento.
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Figura 27
Creacion de Usuarios finales (Fuente: Elaboracion Propia)

€ C @ localhostosticket/scp/users.php Qe v ON=08 :
Directorio de usuarios © Afiadir usuario | @ Importar | @ Mas

Nombre - Estado + Creado ¢ Actualizado ®

nvitado iz 17722 17:03

nvitado 1722 17722 1706

nvitado ez 1722 17:07

nvitado 1722 11/7/22 17-06

nvitado M7z 117122 16:51

nvitado iz 1/7/2217.08

nvitado iz 17722 17:08

nvitado "tz 11/7/22 17-06

nvitado 722 1117122 16:51

nvitado iz 1/7/2217.08

nvitado iz 17722 17:08

nvitado "irzz 11/7/22 17-05

0 nvitado M2z 1117122 1708

nvitado Mz 17122 17.08

nvitado 22 17221707

nvitado "2z 11/7/22 17-08

nvitado 1722 11/7/22 16:43

nvitado "2z 1177722 16:35

nvitado ni22 17722 17:08

nvitado "2z 11/7/22 16:35

nvitado 1722 11/7/22 16:35
O nvitado "2z 11/7/22 16:35
nvitado 122 1/7/2217-07
O nvitado M7z 117722 17.08
nvitado 12z 1/7/22 17.08

Seleccionar: Todos Minguno Seleccionar
Pagina: [1]12345678 Exportar

Derecnos ce autor © 2006-2022 Foder Juaicial Todos 1S derechos reservatos.

En la figura 27 observamos los usuarios creados en el sistema de tickets del poder judicial
en la seccidn usuarios como se puede observar todos los usuarios creados podran generar un ticket

en el sistema.

3.4.2.4.2Creacion de vistas para usuario

Figura 28
Vistas personalizadas para el usuario final (Elaboracion Propia)

B e, JO8L ans 52 szl pem e
am

B

Te s v s 3@e = - B ooom o

Bienvenido al centro de soporte Poder
Judicial 1
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En la figura 28 podemos observar la pagina de inicio, pagina de agradecimiento y pagina

de fuera de linea configuradas para vista del usuario final.

3.4.2.4.3Configuracion de SLA
SLA (Service Level Agreement) es un acuerdo de servicio entre el usuario final y el
departamento de soporte donde mediante coordinaciones se determinan los tiempos limites para

atender los requerimientos e incidentes seguin su complejidad.

Figura 29
Configuracién de SLA (Fuente: Elaboracion Propia)

|2 ] — Bienvenido, Joel. | Pane! de agente | perl | Sa Panel de Control
1T

Configuraci6n Administrar Emails Agentes

BiTemasdeayuda @\ Fiters BySLA [E]Schedules @§API [JPégines [ Formularios [5]Listas & Plugins

Panel de Control ~ Configuracién Administrar Emails Agentes Actualizar el plan SLA — sLAcomPLEJO
[B Temasdeayuda [SlFiters By SLA [E] Schedues $§API [ Pagines [? Fomularios [S]Listas ¢ Plugins
= Los Tickets son marcados como atrasades porque sobrepasan el tismpo de gracia
Acuerdos de nivel de servicio © Afadirnuevo Plan SLA | @ Mas ~ | | Nombre: SLACOMPLEJD
Nombre - Estado ¢ Periodo de gracia (hrs)¢ Fechaahadida ¢ Ultimaactualizacion ¢ | Estado: ® Activo O Deshabilitado
SLA SAJA Activo 4 137122 137122 21:13 Periodo de validez: 12 En horas ) *
NTERMEDIA Activo 12 137722 137122 2111 Programar — Sistema predeterminado — v
Sta Activo 2 gz a2 2 Transitorio D EI SLA puede sobrepasarse en la transferencia de un Ticket o en el cambio del tema de ayuda
Seleccionar: Todos Ninguno Seleccionar _ 7
Aviso de Ticket atrasado: [ Deshabilitar los avisos de noticias atrasadas. (Reemplazar la configuracidn global
B, Bienvenido, Joel. | Pane| de agente | perfil| Szlic | Notas internas: Los usuarios no verdn lo que se escriba aqui
7] = T
BRI ..., i Bienvenido, Joel. | Panel de agente | perfil | Sa
Panel de Control Configuracion Administrar Emails Agentes (=[]
[ Temasdeayuda [5lFiters By SLA [E]Schedues @ API [§Paginas [3 Formularios [S]Listas @ Plugins
Panel de Control Configuracion Administrar Emails Agentes

Actualizar el plan SLA — SLACOMPLEJA BAJA BiTemasdeayuda [ Fiters B SLA [E]Schedues @API (3 Piaginas [ Formularios [EListas  d§ Plugins
Los Tickets son marcados como atrasados porque sobrepasan el tiempo de gracia Actualizar el plan SLA _ sLA COMPLEJA INTERMEDIA

Nombre: SLACOMPLEJABAJA
- - Los Tickets son marcados como afrasados porque sobrepasan el tiempo de gracia
Estado: ® Activo L Deshabilitado
Nombre: SLA COMPLEJA INTERMEDIA
Periodo de validez: 4 En horas
Estado: ® Activo ) Deshabilitado *
Programar — Sistema predeterminado — v
Periodo de validez: 12 E
Transitorio. [ EI SLA puede sobrepasarse en la transferencia de un Ticket o en el cambio del tema de ayuda
X X - ~ Programar — Sistema predeierminado — ¥
Aviso de Ticket atrasado [ Deshabilitar los avisos de noticias atrasadas. (Ree
A = - Transitorio O E1 SLA puede sobrepasarse en la transferencia de un Ticket 0 en el cambio del tema de ayuda
Notas internas: Los usuarios no verdn lo que se escriba aqui
Aviso de Ticket atrasado: O Deshabilitar los avisos de noticias atrasadas. (Reemplazar a configuracion globa

acuerdo de complejidad baja Notas internas: [ os usuarios no veran lo que se escriba aqui’

3.5 Capacitaciones
3.5.1 Capacitacion a soporte técnico
Para un mayor entendimiento del nuevo aplicativo web, después de culminar con la fase

de implementacion del software de gestidn de incidentes Osticket, se agenda una capacitacion para
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por la plataforma Google Meet para el dia 27 de diciembre del 2021 a las 10:00 am en el cual se

traté de absolver todas las dudas que pueden tener los encargados de soporte técnico

3.5.2 Capacitacion a usuarios finales

Para un mayor entendimiento del nuevo aplicativo web, después de culminar con la fase
de implementacion del software de gestion de incidentes Osticket, se agenda una capacitacion para
por la plataforma Google Meet para el dia 27 de diciembre del 2021 a las 10:00 am en el cual se

trato de absolver todas las dudas que pueden tener los usuarios finales

3.6 Seguimiento y Control
Durante esta etapa se monitorea las interacciones tanto del soporte técnico como los
usuarios finales aqui entran la etapa de marcha blanca donde surgiran las primeras consultas

adicionalmente se envia manuales de uso.

En la figura 30 se puede observar €l envié mediante correo corporativo a todo el personal
de soporte técnico el manual de uso de la plataforma web Osticket en el documento adjunto se
detalla paso por paso las funciones que se realizaran, funciones como asignar un ticket, tomar un
ticket, poner un ticket en espera, cerrar un ticket, resignar un ticket estan plasmados en el

documento adjunto.
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Figura 30

Correo sustento manual software web (Fuente: Workspace Poder Judicial)

<« C & mailgoogle.com/mail/u/3/#sent/Ktbil zFuNmOCSxGKzb W zwmySdpwtCLywl a 2% Os0OY :
= M Gmail Q  insent X 3= @Actvo~ (D @ i 0
o T ¥ e H de 160 >
# Redactar o ® = = B o« e e -
MANUAL SISTEMA DE TICKETS SOPORTE TECNICO & @
- Correo
¥ Destacados Estimaces usuarios de soporte 1ecnico agjunto un manual de uso de I piatataima web para gestion de INCidentes y requenmientos "OsTicker"
(@ Pospuestos -]

B>  Enviades

[ Borradores

+
®  Gestionar Impreso. 8 o Bl b Bl
B PrensaCSJLIMA 40 D Manual_osTicket_.. gy
v Mas
€ Responder * Reenviar

Generacion de ticket de parte del usuario (Fuente: Sistema web Osticket Poder Judicial)

Usuario Invitado | Iniciar sesién
pJpJ PONER JUDICIAL DEL PEF

=11 =T

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

& Solicitud de ticket de ayuda creada

Gracias por contactar con nosotros

Se ha creado una solicitud de ticket de soporte y un representante se comunicara con usted en breve si es necesario.

Equipo de soporte Tecnico Poder Judicial

En la figura 31 podemos observar en la imagen el mensaje de agradecimiento cuando un
usuario final crea un incidente o requerimiento estd funcionando correctamente en la etapa de

seguimiento y control.

Ramos Herrera, Joel Agustin Pag. 61



Implementacién De La Herramienta Web Osticket Para Optimizar La
UNIVERSIDAD

PRIVADA Gestion De Incidencias Del Area De Infraestructura De La Corte
DEL NORTE Superior De Justicia De Lima, 2022
Figura 32

Vista tickets generados (Fuente: Sistema web Osticket Poder Judicial)

Ejg:l b i o - Bienvenido, Joel. | Panel Administrador | perfil | Salir
Panel de Control Usuarios Tareas Tickets Base de conocimientos
(3 Abierto ~ (3 Mi Tickets ~ [ Cerrado - [ Buscar » [ Nuevo Ticket
[l Q ] [Busqueda Avanzada] | Ordenar «
= Abierto . &~ (P % |B @
Ticket % Actualizado ¢ Tema ¢ De % Prioridad ¢ Asignado a ¢
O [7 143676  22/7/22 10:31 i traer toner para impresora ] High
O [3296720  22/7/22 10:27 il se acabo el toner L ] High
() [A865181  22/7/22 10:34 i sistema lento, sij no responde e Normal
O 3890573  22/7/22 10:33 i7 INSTALAR FIRMA TEEERERSEES.  Normal
[0 fA751506 | 22/7/22 10:32 i el sistema no esta funcionando ayuda I Normal
O 3748832  22/7/22 10:29 i el cable de red se desconecto L Normal
O [A793015  22/7/22 10:28 i el sistema tiene problemas de lentitud  duEE———— Normal
O A722215  22/7/122 10:27 i instalar firma electronica L ] Normal
0O 873239  22/7/22 10:30 i) problemas con la fotocopiadora = Low
O [7)844026  22/7/2210:17 i7] tengo problemas con la impresora O Low
O [A326026 21/7/22 14:01 if] problema con impresora —— Low
Seleccionar: Todos Ninguno Seleccionar
Pagina: [1] Exportar - 11 de ace e 11

Ramos Herrera, Joel Agustin Pé&g. 62



Implementacién De La Herramienta Web Osticket Para Optimizar La

E’R'i\‘{,f,'}fm" Gestion De Incidencias Del Area De Infraestructura De La Corte
DEL NORTE Superior De Justicia De Lima, 2022

En la imagen 32 podemos observar que la plataforma est4 generando correctamente los
tickets de los usuarios, los agentes ya pueden visualizar las atenciones pendientes y el encargado
del area ya puede asignarlas, queda en evidencia que la plataforma funciona correctamente y esta

lista para pasar a produccion

3.7 Cierre e implantacion
Como paso final de acuerdo a los lineamientos de formalidad establecidos por la entidad

se envia correo solicitando conformidad al area de planeamiento estratégico.

Figura 33
Vista tickets generados (Fuente: Sistema web Osticket Poder Judicial)
€« C & mailgoogle.com/mail/u/3/Esent/QgrelHsTH VxgCBSSVWIpdSTLEMFB Qa @ %« ON = 08 :
= M Gmail Q  insent X = @Actvor @ @ I = o
7 i ¢« ® 0B ¥ B ® 0 & @ DO i de >
CIERRE E IMPLEMENTACION DE PROYECTO 8
Correo
[0 Recibidos w e
¥ Destacados
@© Pospuestos
B> Enviados
[) Borradores
@  Gestionar Impreso
® Prensa CSJLIMA
S Se da por terminad o 1 proced mplemé prodi
favor de devolver el acta de conformidad a la brevedad posivle
saludos Cordiales
@ actad -
Chaltaer + © Resp ~ Reenvia
Espacios +
Reunion

En la figura 33 se evidencia correo donde podemos observar la conformidad del cierre de

proyecto dejando como sustento un correo que tiene como adjunto una acta de conformidad.

Ramos Herrera, Joel Agustin Pag. 63



UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

3.8 Procedimiento para generar un ticket

Figura 34
Diagrama de flujo solicitud de tickets (Fuente: Elaboracion Propia)

Implementacién De La Herramienta Web Osticket Para Optimizar La
Gestion De Incidencias Del Area De Infraestructura De La Corte

Superior De Justicia De Lima, 2022

SISTEMA
Q REGISTRA
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En la figura 34 podemos observar el procedimiento de la herramienta para solicitar un

ticket con este nuevo flujo.
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CAPITULO IV. RESULTADOS
4.1 Resultados obtenidos pre y pos tras la implementacion del sistema de ticket
4.1.1 Resultados obtenidos tras la implementacion del sistema de ticket
Después de la implementacion y puesta en produccién del software web Osticket se tomo
como referencia los meses de marzo, abril, mayo del 2021 para monitorear los incidentes
reportados dentro del sistema web para que luego de obtener los reportes se puedan realizar una

comparacion entre un antes y un después de la implementacion.
Se elaboracion 3 tabla de comparaciones

4.1.1.1 Tiempo empleado para registrar tickets

Tabla 5
Tiempo promedio diario empleado para registrar tickets Sin sistema (Fuente: Elaboracion
Propia)

Cantidad de Tickets Tiempo promedio para registrar

Item Mes Promedio diario tickets diarios
1 OCTUBRE 36 36 minutos
2 NOVIEMBRE 45 45 minutos
3 DICIEMBRE 30 30 minutos
4 ENERO 35 35 minutos
5 FEBRERO 32 32 minutos

En la tabla 5 podemos observar una muestra de los tickets generados durante el mes de
octubre, noviembre, diciembre, enero y febrero en los meses observados el ticket promedio minimo
es de es 30 tickets diarios y el ticket promedio mas alto es de 45 tickets, respecto al tiempo

empleado para registrar cada ticket es de 1 minutos por registro.
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Tabla 6
Tiempo promedio diario empleado para registrar tickets con sistema (Fuente: Elaboracion
Propia)
. Cantidad de Tickets Promedio _. . . . _
ltem Mes ! dilario ! Tiempo promedio para registrar tickets diarios
1 MARZO 36 18 minutos
2 ABRIL 45 22 minutos
3 MAYO 30 15 minutos
4 JUNIO 32 32 minutos
5 JULIO 35 35 minutos

En la tabla 6 podemos observar una muestra de los tickets generados durante el mes de

marzo, abril, mayo junio y julio del siguiente afio después de la implementacion la muestra es la

misma de 30,36 y 45 ticket diarios respecto a cada mes en este caso al usar el sistema para registrar

cada ticket nos toma un tiempo 30 segundos observando una mejora respecto al tiempo empleado

para registrar tickets.

Figura 35

Tiempo Promedio Diario Empleado en Registrar Tickets con sistema vs sin sistema (Fuente:

Elaboracion Propia)
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Figura 36

Diferencia de tiempo empleado para registrar tickets mes de octubre del 2020 vs marzo del 2021
(Fuente: Elaboracion Propia)
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Figura 37

Diferencia de tiempo empleado para registrar tickets mes de noviembre del 2020 VS mes de
abril del 2021 mayo (Fuente: Elaboracion Propia)
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Figura 38

Diferencia de tiempo empleado para registrar tickets mes de diciembre del 2020 VS mes de
mayo del 2021 (Fuente: Elaboracién Propia)
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Figura 39
Diferencia de tiempo empleado para registrar tickets mes de enero del 2021 vs mes de junio del
2021 (Fuente: Elaboracion Propia)
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Figura 40

Diferencia de tiempo empleado para registrar tickets mes de febrero del 2021 VS mes de julio
del 2021 (Fuente: Elaboracion Propia)
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4.1.1.2 Proceso de Categorizacion

En la tabla 7 se demuestra que gracias a la implementacion del software Osticket ha sido
posible la categorizacion de acuerdo a los estandares en el marco de la ITIL V4 se ha definido
categorias y sub categorias de acuerdo a su impacto dentro de las categorias tenemos por ejemplo
problemas de impresora, soporte técnico, solicitudes y dentro de las sub categorias tenemos topicos

como por ejemplo error en impresora, problemas con el sistema y cambios de equipos.

En la figura 41 podemos observar la cantidad de tickets por categoria al implementar la
herramienta en los meses de observacion se fueron agregando hasta llegar a tener una cantidad
significativa se observa que en la categoria soporte técnico tenemos cerca de 300 tickets, en la
categoria solicitudes tenemos 48 tickets, en la categoria cambio de toner tenemos 30 tickets y en

la categoria camara Gesell tenemos 160 tickets.
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Tabla 7
Categoria de Tickets (Fuente: Elaboracion Propia)

item Categoria Sub Categoria

Error en Impresora
Cambio de Téner
Firma Electrdnica

2 Soporte Técnico Problemas con el sistema

Camara Gesell
Mantenimiento
3 Solicitud Cambio de computadora
Cambio de periférico

1 Problemas con impresora

Figura 41
Cantidad de tickets Desactualizados (Fuente: Elaboracion propia)
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4.1.1.3 Priorizacion de incidentes

En la tabla 8 podemos se demuestra que gracias a la implementacion del software Osticket
fue posible establecer niveles de servicio (SLA) siguiendo los lineamientos de ITIL V4 y clasificar
los incidentes de prioridad urgentes o de baja prioridad en funcion a su impacto en el negocio. Se
toma como referencia que los incidentes de mayor impacto son urgentes y aquellos que tienen bajo

impacto se le categoriza como low.

En la figura 42 podemos observar la cantidad de tickets generados por categoria al
implementar la herramienta en los meses de observacién se fueron generando por los usuarios y
por los usuarios de soporte hasta llegar a tener una cantidad significativa se observa que en la
categoria low se tienen 6 tickets, en la categoria normal tenemos cerca de 400 tickets, en la

categoria high tenemos 120 tickets y en la categoria Emergency tenemos 10 tickets.

Tabla 8

Niveles de Servicio (SLA) (Fuente: Elaboracion Propia)

item descripcion tiempo de respuesta
1 low 3 hora
2 normal 2 horas
3 high 30 minutos
4 Emergency inmediato
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Figura 42

Cantidad de tickets por niveles de servicio (Fuente: Elaboracion propia)
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4.1.1.4 Resolucion y cierre de los incidentes

En la figura 43 podemos observar que gracias a la implementacién del sistema de tickets
Osticket durante la fecha de observacion se cerraron 140 incidentes de prioridad alta, reportados
por los usuarios a su vez se puede observar que se resolvieron cerca de 400 incidentes de prioridad
normal, un incidente se pudo cerrar una vez que se resuelve el problema. Cuando no se contaba
con un sistema y menos una metodologia de gestion de incidentes no era posible generar una

estadistica de tickets cerrados y resueltos.
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Tabla 9

Estado de tickets (Fuente: Elaboracion Propia)

item estado Descripcion
1 Abierto Ticket sin asignar
2 Asignado Ticket asignado a soporte
3 En Curso En curso de atencidn
4 Resuelto ticket solucionado o atendido
5 Cerrado Ticket finalizado en acuerdo con usuario
Figura 43

Cantidad de tickets por Estado (Fuente: Elaboracién Propia)
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1 Conclusiones
5.1.1 Conclusiones Generales
De los resultados obtenidos se concluye que en efecto el sistema influye en la gestién de

incidencias en el area de infraestructura de la Corte Superior de Justica de Lima.

En base a todos los resultados en el presente trabajo de investigacién realizado se analiza
una comparativa sobre el tiempo de registro, el proceso de categorizacion, la priorizacion de
incidentes y la resolucion y cierre de tickets de atencion del area de infraestructura de la Corte

Superior de Justicia de Lima.

5.1.2 Conclusiones Especificas

El tiempo empleado en el registro de ticket mostré una mejora en la reduccion de tiempo
con el sistema web Osticket, ya que sin el sistema web se obtuvo que para registrar un ticket se
tardaba en promedio 1 minuto y con la implementacién del sistema web se redujo a 30 segundos,
por lo cual se concluye que la aplicacion del sistema influye de manera positiva en el registro de

tickets.

El area de infraestructura no seguia ningun estandar de categorizacion de incidentes
durante sus labores, ya que no contaban con una herramienta web donde realizarlo, gracias a la
implementacidn del sistema web Osticket se realiz6 un proceso de categorizacién de los incidentes
siguiendo buenas las practicas de ITIL dentro de la herramienta web, por lo cual se concluye que

la aplicacion del sistema influye de manera positiva en la categorizacion de incidentes.
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Al implementar el sistema web Osticket ayuda en la priorizacién de los tickets ya que al
definir los SLA el usuario final puede obtener respuestas en tiempos definidos y acordados por
todas las gerencias asi gracias a la gestion del servicio tendremos usuarios finales mas satisfechos
con las atenciones quienes podran hacer un seguimiento de sus solicitudes o incidentes tarea que
no era posible antes ya que al no contar con ningln sistema y mucho menos un SLA establecido
generaba molestias e insatisfaccion impactando directamente en el area en el servicio del area de
infraestructura por lo tanto, se concluye que la aplicacion del sistema influye de manera positiva

en la priorizacion de incidentes.

Al implementar el sistema web Osticket nos brinda soporte necesario para tener un correcto
seguimiento de los tickets hasta su posterior cierre y solucién la herramienta ayudo a monitorear
con graficos estadisticos cual era la cantidad de tickets cerrados y resueltos dentro de la
organizacion asi también se pudo medir la produccion del personal de soporte a diferencia del afio
pasado cuando no se tenia una sistema ni un control adecuado dentro del area de infraestructura
por lo que, se concluye que la aplicacidn del sistema influye de manera positiva en el cierre y

resolucion de incidentes

5.1.3 Lecciones aprendidas
e Se logré entender la importancia de tener un sistema web para gestionar un area de
infraestructura y soporte, ya que este permite una gestion efectiva, control y ahorro de
tiempo en muchas de las tareas involucradas en esta area, hoy en dia toda area de soporte

deberia de tener un sistema web donde gestionar sus atenciones y requerimientos.
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e Se logro comprender que si bien es cierto en una hoja de calculo se puede llevar un control
y gestion de un area de soporte, con un sistema web es posible plantear mejoras
significativas en donde la satisfaccion del usuario final junto a una buena categorizacion y
priorizacion es el objetivo.

e Selogra percibir que estos sistemas web pueden ser accedidos desde cualquier computador
solo con conexidn a internet dentro de la organizacion sin necesitar un requisito minimo
ya gue esta aplicacion se ejecuta del lado del servidor.

e Se logra evidenciar que los trabajadores mejoraron en sus tiempos de trabajo y lograron
obtener un orden dentro del area, asi mismo al general un historial ordenado por atencion
se fue creando una base de conocimiento donde se detallan las soluciones a problemas
repetitivos base que no se tenia cuando se manejaba todo por hoja de célculo Excel.

5.2 Recomendaciones

A continuacidn, se detalla las recomendaciones a tomar en cuenta:

1. Se sugiere utilizar el software para registrar todos los incidentes del area de
infraestructura toda vez que se ha demostrado que el sistema muestra mejoras respecto
a tiempo de registro asi mismo también se sugiere en una actualizacion que se agregue
el llenado de incidentes mediante correo electronico mediante el api que tiene el
aplicativo.

2. Se recomienda mantener la categorizacion de los incidentes basandose en las buenas
practicas de ITIL v4 ya que se ha demostrado con la implementacion de la herramienta
Osticket que ayudo a que el personal de soporte técnico pueda entender de manera

efectiva los requerimientos segun su categoria.
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3. Se recomienda mantener la priorizacion o SLA establecidos en la herramienta ya que
su disefio se ha basado en las buenas practicas de ITIL v4 estableciendo tiempos de
servicio con estandares mundiales convirtiendo en la herramienta en una solucion de
primera clase.

4. Se recomienda dar el seguimiento y cierre de los tickets dentro de la herramienta
implementada toda vez que esto segun ITIL v4 nos dara un enfoque de mejora continua
al area de soporte para asi respecto a meses anteriores detectar puntos de mejora para
futuras implementaciones.

Como conclusién puedo mencionar que gracias a las competencias aprendidas sobre servidores
on-premise en la universidad pude comprender como implementar un servidor virtual en Hyper-v,

liberacion del puerto 80 para el front-end de la aplicacion.

Otra de las competencias aprendidas dentro de la universidad es el lenguaje PHP y el Framework
Codelgniter, competencia que aplique y me sirvidé para modificar el front-end de la aplicacién

construida.

Para finalizar dentro de las competencias aprendidas dentro de la universidad pude aprender y
aplicar la metodologia Scrum para gestionar todas las etapas de un proyecto y llegar exitosamente

a un resultado aplicando una metodologia lider en el mercado actual.
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ANEXOS

Anexo | — Registro de ticket sin sistema

SOPORTE TECNOLOGICO 2021 - ATENCIONES (1)xlsx - Excel (Error de activacién de productos)

ARCHIVO jiil[ee} INSERTAR DISENO DE PAGINA FORMULAS DATOS REVISAR VISTA

g b Cortar Calibri M KA E== - EeAustartexto General - % | Normal Buena Incorrecto
P o Copiagy % o 00 F \ﬁt‘ D: f_‘ t d
; J—— P : 3 «
ef;ar ¥ Copiar formato NK S+ EH DA === &35= E Combinarycentrar ~ &7+ 95 000 %8 98 (unod:::n(;l g c:r:\:::;ao' Entrada
Portapapeles 1] Fuente 1] Alineacién [ Numero r'. Estilos
D939 v fe || 6°juzgado constitucional - pool
A B C D E F G H
1596, 9' 10:17‘ 8 ADMINISTRACION INSTALACION DEL SISA | J— ATENDIDO
1597 l’l 11:15| 14 |10° JUZGADO CIVIL - DESPACHO CONFIGURACION DE IMPRESORA el ATENDIDO
1598 11 11:45 6 ADMINISTRACION CONFIGURACION DE SCANNER e ATENDIDO
1599 12| 02:27] 13  |POOL DE ESPECIALISTAS CONFIGURACION DE IMPRESORA m ATENDIDO
1600 15° JUZGADO CONTENCIOSO ADMINISTRATIVO - INSTALACION DE FIRMA RENIEC S ATENDIDO
1601 ey ATENDIDO
1602 2° SALA DE FAMILIA - RELATORIA |PROBLEMAS CON LA FOTOCOPIADORA ATENDIDO
1603 1° JUZGADO DE FAMILIA - DESPACHO ) ATENDIDO
1604 5° JUZGADO DE FAMILIA - POOL PROBLEMAS CON EL GOOGLE WORKSPACE — IATENDIDO

1605

1605 MIERCOLES 06 DE OCTUBRE

1607 HORA | PISO JUZGADO / AREA | USUARIO [ REQUERIMIENTO SOPORTE | OBSERVACIONES
1608 1] 0805 7  |3° SALACIVIL - DESPACHO INSTALACION DE LA WEBCAM PARA AUDIENCIA a1 ATENDIDO
160952 08:13| 15  |15° JUZGADO CONTENCIOSO - POOL ATENDIDO
16100 3] 0814 3 2° JUZGADO DE FAMILIA - DESPACHO 2 ATENDIDO
1611 4] 08:15| 13 |DECANATO DE JUECES PROBLEMAS CON LA PC ) ATENDIDO
16120 05] 08:31] 12 INSTALACION DEL PROXY PARA ZOOM = ATENDIDO
1613 9] 08:33] 20 |1°JUZGADO DE FAMILIA - DESPACHO COMPRIMIR ARCHIVOS e )
1614 7] 08:52| 21 |4°JUZGADO CONSTITUCIONAL - POOL CONFIGURACION DE IMPRESORA === ATENDIDO
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Anexo Il — WampServer en produccion

Implementacion De La Herramienta Web Osticket Para Optimizar La
Gestion De Incidencias Del Area De Infraestructura De La Corte
Superior De Justicia De Lima, 2022

< C @ localhost

o
W

Server Configuration
Apache Version:
Server Software:

Wampserver

Apache 2.4 - MySQLS5&8 - MariaDB 10 -

PHPS, 7&8

2.4.51 - Documentation Apache
Apache/2.4.51 (Win64) PHP/8.0.13 - Port defined for Apache: 80

8.0.13 - Documentation PHP

PHP Version:

Loaded Extensions :
® apachezhandler ® bcmath .
o exf o fileinfo .
® json o idap .
® pdo_sqiite o Phar .
® standard o tokenizer .

MySQL Version:

MariaDB Version:

Tools
o phpinfo()
“ xdebug_info()
“ PhpSysInfo
~ Add a Virtual Host

5.7.36 - Port defined for MySQL: 3306 - default DBMS -

bz2 ® calendar .
filter ® od .
lixm ® mbstring .
readiine ® Reflection .
xdebug o xmi .

Qaw« O %08

Version 3.2.6 - 64t

10.6.5 - Port defined for MariaDB: 3307 - Documentation MariaDB -

Your Projegts

reserva
Sermin

Thess are your folders i c:/wampé/w
2 Vituairost

31 hip k. yous e s them
Fost”

com_dotnet ® Core ® ciype ® curl ® date ® dom
gettext ® gmp ® hash ® iconv ® imap o intl
mysqli ® mysqind ® openssl ® pcre s PDO ® pdo_mysql
session ® SimplexML ® soap ® sockets ® SPL ® sqlite3
xmlreader ® xmiwriter ® xsl ® Zend OPcache ® zip ® zZib
Documentation MySQL

Your Aliases Your VirtualHost

& adminer

# localhost

Wampserver Forum

Ramos Herrera, Joel Agustin

Pag. 84




UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

Anexo Il - Codigo fuente

Implementacion De La Herramienta Web Osticket Para Optimizar La
Gestion De Incidencias Del Area De Infraestructura De La Corte
Superior De Justicia De Lima, 2022

[ C:Awamptlimmw Osticket\scp\admin.ine.phg - Notepade=

Archivo Editar Buscar Vida Cotficacion Lengue Confoquracién Hermamisntss Macra Gecatar Plugns Ventana 2

s 31T @ | =1 EIETAaLe @ "
Folder a8 Workmpace

() Osticket
api
apps
assets
s
images
inchude

admin.inc.php
admin. php
aja.phyp
apikeys.php
audits.php
autncronphp
bankstphp
canned.php

require_once '
ure conrig
I$th

!Sost or
header (
reguire ('
exit;

drectory php
emais php "
emaisettings php

emaitestphp
apotphp
tiashp

define ('
define ('

listsghp
loginphp
loga.php
logauttphp
loga php
orgsphp
pages.php
pluginsphp
profe php
Parssecghp ¢ }
auees php N Rl
relez.php

schecdiesphp MIE

pgradePending () )

$error

header ( t
require ('
exit;

']=$sysnotice=

if(lin_array (basename (5 SERVER[' ME "]

lude f

swap menus.

fizxed!!! :)

), array('
y:
)i

|

Ramos Herrera, Joel Agustin

Pag. 85



UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

Anexo IV — Base de Datos y Tablas

Implementacién De La Herramienta Web Osticket Para Optimizar La
Gestion De Incidencias Del Area De Infraestructura De La Corte
Superior De Justicia De Lima, 2022

« C  ® locathost/phpmyadmin/ind: a 2 0
phpMyAdmin 3
a8l e ¥ Estructura saL 4 Buscar Generaruna consulta &3 Exportar | (& Importar " Operaciones Priviiegios o Rutinas © Eventos 3 Disparadores & Disedador
o &
Servidor actual
MySQ! v Filtros
Reciente Favoritas
Que contengan I3 palabra
-
4~ mysql - Tabla . Accién Filas g Tipo  Cotejamiento  Tamaho Residuo a depurar
1
= 1 osticket [ o—— xaminar % Buscar §é Insertar §Vaciar @ Elminar © MyISAM ulfS_generalcl 4.0 KB
e x [ o— Examina % Buscar @ Vacar | @ Elimina 12 MyISAM uf
1 v | e Examinar % Buscar 3¢ @ Vaciar @ Edminar 2 MyISAM u
[ — Examinar Buscar 3¢ Insenar vaciar & Eminar 12 MylSAM 8
- & Nueva ’ * ES = © Emina Al
o ——— [ pele— Examina §é Insertar g Vacia 13 MyISAM u 5
I =
1 — | e ] Examinar ® Buscar §é Insertar G vaciar @ 2 MyISAM utrs 9.1 kB
1Y ——t— 0 Examina B B insertar g vaciar :
i 0 metm— xamin: % Buscar Bé Insertar @ vacia o a4 )
i S
ot S— | p— $¢ |_|Examinar s Estuctura & Buscar < Insertar @ Vacia 3 MyISAM utfS_general ci  11.2 kB
_ em "
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Anexo V — Cronograma de Ejecucion

project -

Name

IMPLEMENTACION DE SISTEMA WEB QST...
 Planificacion
Analisis de la propuesta
Investigacion sobre Osticket
Validacion de requisitos
Elaboracion de cronograma
Reunion de aprobacion
~ Ejecucion
> Configuracion de Servidor
Y Sistema
¥ Usuario Final
> Administrador
v Seguimiento y control
Puesta en Marcha
Elaboracion de informe de seguimiento
Reunion de seguimiento
Parche de bugs o errores
Acta de aprobacion

Cierre de la implementacion

Begin date
110721

1H021

11021

6H0/21

111021
181021
211021
221021
22010121
17121
22

2012121
270122
2701122
310122
2122

1402122
21102122

28/02122

End date

28/02/22

211021

51021

101021

161021

201021

211021

01/22

101121

20221

201221

26/01/22

25/02/22

20/01/22

602122

13/02/22

2002122

25/02/22

28/02/22

Implementacion De La Herramienta Web Osticket Para Optimizar La
Gestion De Incidencias Del Area De Infraestructura De La Corte
Superior De Justicia De Lima, 2022

|

I
ek 43 ek 44 ieek 45 Wifeek 46 ek 47

T T T T I T T I T I T I T

I
e

ek 40 ek 41 Week 43 Nieek 48 Wioek 48 ieek 50 Wieek §1 Uneek A2 Wieek 1 itk 3 ik 3 ek 4 ik § feek fi
cll e fwme! iz 2410z Bl el e 2121 e snae 121281 farizel 262 2002 it} R T T 1 1
i
ERibal
.4 1
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Implementacion De La Herramienta Web Osticket Para Optimizar La
Gestion De Incidencias Del Area De Infraestructura De La Corte

Anexo VI — Cierre y conformidad de proyecto

Superior De Justicia De Lima, 2022

e =3 = B
= M Gma
@ f Redactar
M
B O Recibidas
o

s @

. = Erviadas
[a] O Borsdores
Rt W Mds

Etiquetas

B Gostionar Impress

B Prensa C5J LIMA

m 0 @B B8 0 & @ o©

CIERRE E IMPLEMENTACION DE PROYECTO

oB|n

x
i}

3. implementacian a producciEn
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Anexo VII — Vista de usuario

BIE Usuario Invitado | Iniciar sesion
YL JUTIEIAL T3RL PRI

RIR

{2 Inicio Centro de Soporte [} Abrir un nuevo Ticket |2} Ver Estado de un Ticket

Abrir un nuevo Ticket

Bienvenido al centro de soporte Poder
Judicial

Para agilizar las solicitudes de soporte y brindarle un mejor servicio, utilizamos un

sistema de tickets de soporte. A cada solicitud de soporte se le asigna un ndmero de

ticket Unico que puede usar para rastrear el progreso y 1as respuestas en linea. Para
su referencia

Ramos Herrera, Joel Agustin Pag. 89



UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

Implementacion De La Herramienta Web Osticket Para Optimizar La
Gestion De Incidencias Del Area De Infraestructura De La Corte
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Anexo VIII — Vista administrador

ARl

30 Abierto ~

(2/]2] PODER

Panel de Control

JUDICTAL DEL PERG *

[ Mi Tickets «

Usuarios

Tareas Tickets

[ Cerrado ~ [ Buscar v

Q | [Busqueda Avanzada]

< Abierto

Ticket
O 143676
O 1296720
) 865181
[ 7890573
(] 751506
O [ 748832
) 7793015
() 722215
() 873239
O [ 844026

O 11326026

%+ Actualizado
227122 10:31
2217122 10:27
22/7/22 10:34
22/7122 10:33
227122 10:32
227122 10:29
22/7122 10:28
227122 10:27
227122 10:30
22/7/22 10:17
217122 14:01

Pagina: [1] Exportar

$

Tema

if] traer toner para impresora

i’ se acabo el toner

i1 sistema lento , sij no responde

i7] INSTALAR FIRMA

Base de conocimientos

[ Nuevo Ticket

“»

if] el sistema no esta funcionando ayuda

i el cable de red se desconecto

i7] el sistema tiene problemas de lentitud

i instalar firma electronica

if] problemas con la fotocopiadora

i7] tengo problemas con la impresora

i7] problema con impresora

Seleccionar: Todos Ninguno Seleccionar

Bienvenido, Joel. | Panel Administrador | perfil | Salir
|Z Ordenar «
~ - - 14 % e 0]
De Prioridad # Asignadoa +
I
T
L
S
| —
"
L e
R—

High
High
Normal
Normal
Normal
Normal
Normal
Normal
Low
Low

Low
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CON SISTEMA

SIN SISTEMA
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Anexo IX — Cantidad de tickets sin sistema Vs con sistema

CANTIDAD DE TICKET DESACTUALIZADOS

Cantidad de tickets desactualizados

Cantidad de tickets desactualizados

0 50 100 150 200 250 300 350 400

B3 MAYO m2ABRIL ®1MARZO
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Anexo X — Ticket segln su categoria con sistema

CANTIDAD DE TICKETS POR AGENTE

300
250
200
150
100

50

Camara Gesell Cambio de toner Solicitud Soporte Tecnico

Anexo VI — Cantidad de tickets por SLA

CANTIDAD DE TICKETS POR NIVELES DE SERVICIO

low I
Emergency .

0 50 100 150 200 250 300 350 400

450

Ramos Herrera, Joel Agustin

Pag. 92



