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1 Introduccion

1.1 Propodsito del Documento

El presente documento esta dirigido a entregar las pautas de operacién del sistema
de ticket, este sistema permite la creacidon de nuevos casos a resolver ingresados
por el cliente y también por el administrador de la empresa prestadora de
servicios/mantenciones.

La siguiente figura muestra la funcionalidad del portal de clientes del sistema de
ticket.

Ticket de

Compaiii Blusgqueda Preferencias

Muevo Ticket Mis Ticket

Ilustracion 1: Esquema Funcionalidades portal cliente Sistema Ticket
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2 Conceptos relevantes

2.1 Acceso a la Aplicacion

El portal de clientes del sistema de ticket se puede acceder desde un navegador
Internet.

En la siguiente URL http://www.tuxpan.com/otrs/customer.pl
Una vez cargada la pagina se solicitard ingresar los datos de autenticacidon que
seran entregados por Tuxpan una vez que sea creado el usuario en el sistema.

TUXPAN Portal de Soporte

Identificador

MNombre de Usuario: I
Contrasefia: I
Identificador Manual Usuatio

Fowered by OTRS 2.3.4

Ilustracion 2: Autenticacion del Usuario

En esta opcién se debe ingresar el nombre de Usuario y la Clave secreta.

Una vez que el sistema reconoce al usuario le ofrece las opciones a las que tiene
privilegios. Y por defecto muestra todos los tickets emitidos por el usuario
conectado.

= € Bienvenido Canal 120os (vzuniga@tuxpan.comi1)
@ i % - 18/05/2000 - 10:07:22
Desconectar Muevo Tickst MisTickets TicketzCompadia Buscar Preferencias

MisTickets
Ticket 1-6 de & - Pagina: 1 - (Mo mostrar los tickets cerrados)
Tickets Antigiiedad Asunt Estado Cola Propietario
@10 @GO sunto Q10 @0 Q0

2009051301000136 4 dias 16 horas ble hle cerrado Soporte C13 mane
exitosamen.]

2008051301000127 4 dias 18 horas prueha 2 cerrado Soporte C13 mane
exitosamen.]

2009051301000118 4 dias 18 horas prueha cerrado Soporte C13 rooti@localhost
exitosamenl.]

2009051301000109 4 dias 20 horas Ticket final recardatario pendil..] Soporte C13 cromao

2003051301000032 4 dias 20 horas Ticket prueba general cerrado Soporte C13 cjarufe
exitosamen.]

2009051201000029 4 dias 22 horas Pruehatiempo respuesta nuevo Soporte C13 cjarufe

Ilustracion 3: Opciones Disponibles

Las opciones disponibles son:
a) Desconectar (Logout)
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b) Nuevo Ticket

c) Mis Tickets

d) Tickets Compaiia
e) Buscar

f) Preferencias
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3 Guia de uso

3.1 Nuevo Ticket

El modulo de creacidn de tickets permite la emision de la incidencia indicando la
Cola de asignacién de este ticket, el servicio que corresponda y el Acuerdo de Nivel
de Servicio (SLA) convenido con la empresa desarrolladora.

Los campos obligatorios para el ticket son:
Para

Servicios

Asunto

Texto

Servicios

SLA

) £ Bi ido Canal 12 (m i ail.comd1)
o % Y 15052000 - 17:41:51
Desconectsr Muewvo Ticket MisTickets Ticket=Compariia Buscar Preferencias

nuevo ticket

Opciones

Para: |_ ﬂ

Servicios: |-

SLA: I_L[

Asunto: |

Texto:

Anexo: | Examinar.. Anexo

Priotidad; m
_Enviar |

Ilustracion 4: Nuevo Ticket

El campo Para, equivale al proyecto relacionado con el ticket que se emitira.

El campo Servicios, por defecto es Mantenciones y equivale al servicio que se tiene
contratado con la empresa Tuxpan.

El campo SLA, corresponde al tiempo de respuesta que se le asigna al ticket para la
primera respuesta por parte de la empresa desarrolladora.

El campo Asunto, corresponde al titulo del ticket.
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El campo Texto, permite ingresar el detalle del ticket para ser emitido.

La seccién de Anexo, permite adjuntar archivos (doc, xIs, ppt, pdf, ZIP, RAR, JPG,
BMP, PNG) con un tamafio maximo 20 MB.

El campo Prioridad, permite establecer el nivel de importancia siendo éstas las
siguientes:

1. BAJA : Prioridad baja dentro de todos los tickets registrados.

2. NORMAL : Prioridad normal, queda encolado dentro de los tickets
registrados, pero tiene prioridad mayor frente a los tickets del tipo bajo.

3. ALTA : Prioridad alta sobre los tickets ya registrados y encolados.

4. URGENTE : Prioridad urgente, se debe tomar enseguida de acuerdo a

instruccién de contraparte técnica, después que se registra el ticket por
parte del usuario.
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3.1.1 Detalle y Modificacion Ticket

Para poder modificar un ticket se debe seleccionar presionando sobre el Numero del
Ticket y se presentara el detalle de este donde se podran agregar nuevos
comentarios, poder adjuntar nuevos archivos, cambiar el estado y prioridad. Tal
como muestra la figura a continuacion.

= € Bienvenido Canal 130os (vzuniga@tuxpan. comd1)
W % % 18/05/2000 - 11:40:39
Desconectar Muewo Ticket MisTickets TicketsCompariia Buscar Preferencias
Detalle Ticket: 2009051501000043 Antigiiedad: 2 dias 23 horas
Irmprimir Creado: 15/05/2009 - 12:07:53
|- 1. cliente (solicitud via web) Vicente Pereira <cmaron@(..]: Ticket 331 & 8M52000 - 12:07:52  Estado;  abierto
|--= 2. Sistema (email-notification-ext) Soporte Tuxpan <soporte@[.]: Mew Owner"Claudia Maron®! 1SM05/2009 - 121623 Prinridad: 2 - normal
--» 3. - L Ti - 1224 .
|--® 3. agente (comeo-externo) Soporte Tuxpan <sopote@(.]: Ticket 331 15052009 - 122413 oo Soporte C13
|--= 4. Sistema (email-notification-ex) Soporte Tuxpan <soporte@[..]: New State "open”! IBOS2009 - 122413 oL L e
|--= &, cliente (solicitud via web) Vicente Pereira <cmaron@[.]: ok 15/05/2000 - 12:35:06 - o
|--» 6. Sistema (corres-externo) Soporte Tuxpan <soparte@[..]: ok 15/05/2000 - 123508 S Tiempo
| 7. anente feoreo externs) Soporte Tuspan <soporte@].]: Informe de Disefio & 5052009 - 12:94:12 Respuesta
|--= 8. Sistema (email-notification-ext) Soporte Tuxpan <soporte@.]: New State "Esperando Aprobacidl.] 15/05/2000 - 12:44:13 4L
o
|--= 9. Sistema (email-notification-ext) Soporte Tuxpan <soporte@[.]: Mueve Propietario "Claudio Roml.] 161062009 - 125268 1" 1
|5 20, clieate fsolicitud iz web) Vicente Permsim scwarmm (@I} Adiurts ohseniaciones & 15052009 1seas  CliEnte
|--= 11, Sistema (comeo-exdemo) Soporte Tuxpan <soporte@[.]: Adjunto ob i 15/05/2000 - 12:56:34
|--= 12, Sistema femail-notification-ext) Soporte Tuxpan <soporte@].]: Nuevo Estado "open”! 15/05/2000 - 12:56:34
De: Wicente Pereira =cmaroni@iuxpan.com=
Asunta: Adjunto observaciones
Anexo: Req_1_y_2_Aseguramiento_de_Ingresos.doc b 76.0 kKBytes
i
Asunto:
Texto:
Anexo; I Exarninar.. Anexo
Siguiente I ahiero j
estado:

Priotidad; lm
_Enviar |

Ilustracion 5: Detalle del ticket

Una vez creado el ticket automaticamente se le asigna el estado “Nuevo”, los
posibles estados que puede tomar el ticket son:

1. Nuevo : Primer estado de un ticket cuando es creado.

2. Abierto : Estado del ticket cuando es validado por
Tuxpan y se a emitido la primera respuesta.

3. Asignado : Estado del ticket cuando se ha asignado a un
constructor el desarrollo del mismo.

4. En progreso-Disefio : Estado del ticket cuando se esta desarrollando
el disefio del mismo, el resultado de este proceso es el informe de disefio del
ticket.

5. En progreso-Construccion : Estado del ticket cuando se esta

construyendo el disefio ya aprobado.
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6. Aprobado-Disefio : Estado del ticket cuando se aprueba por parte
del cliente el informe de disefio entregado por Tuxpan. Este estado debe ser
asignado por el usuario que registré el ticket, entrando al ticket y
modificandolo.

7. Esperando Aprobacion : Estado del ticket al momento de enviar alguna

propuesta de disefio o certificacion de entregas que debe efectuar el cliente.

8. Esperando Respuesta : Estado del ticket cuando se envia una
pregunta o inquietud al cliente.

9. Cerrado por Cliente : Estado del ticket cuando es resuelto

correctamente y ha pasado las pruebas de certificacion. Este estado debe
ser asignado por el usuario que registré el ticket, entrando al ticket y
modificandolo.

10. Cerrado por Tuxpan : Estado del ticket cuando es resuelto
correctamente y ha pasado las pruebas de
certificacion, previa confirmacién de lo anterior
con el cliente ya sea via correo o teléfono.
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3.2 Mis Tickets

TUXPAN

El mddulo mis tickets, es un listado de todos los tickets emitidos por el usuario
actualmente conectado, los campos que se muestran son los siguientes.

Ticket#
Antigledad
Asunto
Estado
Cola
Propietario

g & o

. -
Desconectar Muevo Ticket MisTickets TicketsCompafia Buscar Preferencias

MisTickets
Ticket 1-7 de 7 - Pagina: 1 - (Mo rmostrar [os tickets cerrados)
Ticket# Antigiiedad

Q/0 910 Asunto
2009051801000011 1 hora 38 minutos Ticket- Errar
2009051301000136 4 dias 17 horas hle ble
2009051301000127 4 dias 20 horas prueha 2
2009051301000118 4 dias 20 horas prueha
2009051301000109 4 dias 22 horas Ticketfinal
2009051201000092 4 dias 22 horas Ticket prueha general
2009051301000029 4 dias 23 horas Frueha tiempo respuesta

Bienvenido Canal 130os (vzuniga@tuxpan. comd1)
12M05/2000 - 11:52:52

Estado Cola

@G @9 [ZHE
nueva Soporte C1305ist[]  root@localhost
cerrado Soporte C13 mane
exitosamenl.]
cerrado Soporte ©13 mane
exitosamenl.]
cerrado Soporte C13 rooti@localhost
exitosamenl.]
recardatorio pendi[.] Soporte C13 cromao
cerrado Soporte C13 cjarufe
exitosamenl.]
nueva Soporte ©13 cjarufe

Ilustracion 6: Mis Ticket

Los tickets se pueden ordenar ascendentemente y descendentemente bajo

cualquier campo.
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TUXPAN

3.3 Ticket Compaiiia

El médulo tickets compafiia, es un listado de todos los tickets emitidos por los
usuario de una compafia determinada, los campos que se muestran son los
siguientes.

Ticket#
Antigliedad
Asunto
Estado
Cola
Propietario

pa— € Bienvenido Canal 12D os (vzuniga@tuxp an.coms1)
| ,-.( LY b = A12M05/2000 - 12:02:22
Desconectar Muevo Ticket MisTickets TicketsCompadia Buscar Preferencias

TicketsCompaiiia
Ticket 1-25 de 38 - Pagina: 1 2 - (Mo rmostrar los tickets cerrados)

Ticket# Antigiiedad Estado Cola Propietario
@/0 20 Asunto /0 210 @10
2009051801000011 1 hara 40 minutos Ticket- Errar nueva Soporte C13:5ist[]  root@localhost
2009051501000089 2 dias 23 horas ahora siii nueva Soporte C13 root@@localhost
2009051501000071 2 dias 23 horas preuba url nueva Soporte C13 root@localhost
2009051501000061 2 dias 23 horas D ahierta Soporte C13 root@@localhost
2009051501000052 2 dias 23 horas pppR nueva Soporte C13 root@localhost
2009051501000043 2 dias 23 horas Adjunto ohservaciones ahierta Soporte C13 cromao
2009051501000034 2 dias 23 horas jeje nueva Soporte C13 root@localhost
2009051501000025 3 dias 0 hora 7T nueva Soporte C13 root@@localhost
2009051501000016 3 dias 0 hora 222 nueva Soporte C13 root@localhost
2009051301000136 4 dias 17 horas ble ble cerrado Soporte C13 mane
exitosament.]
2009051301000207 4 dias 18 horas prueba correo claudia maron ahierta Soporte C13 cmaran
2009051301000191 4 dias 18 horas g ahierta Soporte C13 cmaran
2009051301000181 4 dias 18 horas Ticket 402 ahora sip ahierta Soporte C13 croma
2009051301000172 4 dias 18 horas Ticket 402 nueva Soporte C13 mane
20090512010001632 4 dias 19 horas Cambio Requerimienta nuevo Soporte C13 crmaron
2009051301000127 4 dias 20 horas prueha 2 cerrado Soporte C13 mane
exitosamen.]
2009051301000118 4 dias 20 horas prueha cerrado Soporte C13 root@localhost
exitosamenl.]
20090513010001454 4 dias 20 horas tes presentacion nueva Soporte C13 root@@localhost
2008051301000109 4 dias 22 horas Ticket final recordatorio pendi[..] Soporte C13 Cromo
2009051301000092 4 dias 22 horas Ticket prueha general cerrado Soporte C13 cjarufe
exitosamen.]
2009051301000023 4 dias 23 horas uuuy nueva Soporte C13 croma
2009051301000074 4 dias 23 horas (s [s[s] ahierta Soporte C13 mane
2009051301000065 4 dias 23 horas rrrr ahierta Soporte C13 mane
2009051301000056 4 dias 23 horas WA ahierta Soporte C13 mane
2009051301000047 4 dias 23 horas Ticket test test cerrado Soporte C13 cjarufe
exitosamenl.]

Ilustracion 7: Ticket Compaiiia
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3.4 Baisqueda

El mddulo de busqueda permite realizar exploraciones de los tickets bajo distintos
filtros y los resultados exportarlos a Archivo Excel, formato impresiéon y como tabla
normal.

Para ello se debe seleccionar la opciéon "Modelo de Resultados”
e Normal: Muestra los ticket en una tabla similar a la mostrada en la seccion
Mis Tickets

Bienvenido Canal 130os (vzunigai@tuxpan.coms1)
12052000 - 12:26:16

W paN %

Desconectar Muevo Ticket MisTickets TicketsCompariia Buscar Preferencias

Buscar resultados

Cambiar opeiones de bisgueda - Resultados: 1-39 - Total de coincidencias: 39 - Pagina: 1

Tickets Antigiiedad De/Asunto Estado N° cliente
@0 @9 @0 @0
2009051801000011 2 haras 4 minutos Canal 13005 «vzuniga@tuxpan.col.] nueva 1

Ticket- Error (Canal 13Dos)
2009051501000089 2 dias 23 horas Canal 13 =manessita@oymail.com(.] nueva 1

ahara siii (Canal 13)
2009051501000071 2 dias 23 horas Canal 13 =manessita@omail.com[.] nuevo 1

preuba url (Canal 13)
2009051501000061 3 dias 0 hora Canal 13 =manessita@oymail.com(.] ahierta 1

D (Canal 13)
2009051501000052 3 dias 0 hora Canal 13 =manessita@gmail.com[.] nueva 1

PRpp (Canal 13)
2009051501000043 3 dias 0 hora Wicente Pereira <cmaroni@tuxpan.] ahierta 1

Adjunto obsenaciones (Wicente Pereir].]
2009051501000034 3 dias 0 hora Canal 13 =manessita@gmail.com[.] nueva 1

ieje (Canal 13)
2009051501000025 3 dias 0 hora Canal 13 =manessita@oymail.com(.] nueva 1

7T (Canal 13)
2009051501000016 3 dias 0 hora Canal 13 =manessita@gmail.com[.] nueva 1

222 (Canal 13)
2009051301000136 4 dias 18 horas Canal 13005 =«vzuniga@tuxpan.col.] cerrado 1

hle ble exitosamente (Canal 13Dos)
2009051 301000207 4 dias 18 horas Canal 13 =manessita@gmail.com[.] ahierta 1

prueba carreo claudia maron (Canal 13)
2009051301000191 4 dias 18 horas Canal 13 =manessita@oymail.com(.] ahierta 1

ittt (Canal 13)

Ilustracion 8: Busqueda Normal

e CSV: Exporta los resultados de la busqueda a un archivo Excel.

e Imprimir: Opcion realiza la conexién con la impresora y muestra una tabla
con los campos principales del ticket.
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imprezo por Canal 120os (vzuniga@tuxpan.com) 1805/2009 - 12:50:15
Buscar

Ticket# Creado Defisunto Estado/Cola M* cliente
2009051501 000011 160552009 - 10:21:45 Canal 130os =vzuniga@iuxpan.col. ] NUEYo 1

Ticket - Error Soporte C13::Sist. (Canal 1300s)

Martencion [..]

2009051501 000059 150552009 - 12:27:534 Canal 13 =manessita@amail.com|..] nUevo 1

ahoara siii Soporte C13 (Canal 13)
2003051501 000071 1505/2009 - 12:26:18 Canal 13 =manessita@amail com|..] MuUEva 1

preuba url Soporte C13 (Canal 13)
2009051501 000061 150552009 - 121844 Canal 13 =manessta@amail com|..] ahistto 1

o) Soporte C13 (Canal 13)
2009051501 000052 150552008 - 12:11:21 Canal 13 =manessita@amail.com..] NUEYo 1

44/ 2]2} Soporte G13 (Canal 13)
20093051501 000043 1505/2009 - 12:56:34 “icente Pereira =cmaroni@tuxpan..] abierto 1

Adjurto observaciones Soporte C13 (Vicente Pereir..]
2009051501 000034 150552009 - 120535 Canal 13 =manessita@amail.com|..] nUevo 1

jeje Soporte C13 (Canal 13)
2003051501 000025 150552009 - 12:01:23 Canal 13 =manessita@amail com|..] MuUEva 1

T Soporte C13 (Canal 13)
2009051501 00001 & 150552009 - 1220019 Canal 13 =manessita@amail.com|..] ALEYD 1

222 Soporte C13 (Canal 13)
2009051301 0001 36 1300552009 - 15:06:20 Canal 13003 <vzuniga@tuxpan.col..] cerrado exitosamente 1

ble ble Soporte C13 (Canal 1300s)
2009051301 000207 13052009 - 175028 Canal 13 =manessta@amail com|..] ahistto 1

prueba carreo claudia maran Soporte C13 (Canal 13)
2009051301 000191 130552008 - 17.49:22 Canal 13 =manessita@amail.com..] ahierto 1

Hitttittt Soporte C13 (Canal 13)
2009051301 000181 13052009 - 17-46:00 Canal 13 =manessita@amail com| .. abierto 1

Ticket 402 ahora sip Soporte C13 (Canal 13)
2009051301000172 130852009 - 173953 Canal 13 =manessita@amail.com|..] nUevo 1

Ticket 402 Soporte ©13 [Canal 13)
2003051301 000163 130552009 - 161026 Canal 13 =manessita@amail com|..] MuUEva 1

Cambio Requerimierto Soporte C13 (Canal 13)
2009051301 000127 13052009 - 1559554 ol 3dos o 3dos <vzunigag@tuxpsn[.] cerrado extosaments 1

prueha 2 Soporte C13 (Canal 1300s)
200805130100011 5 13005520089 - 155512 c13dos ol 3doz =vzuniga@tuxpan [.] cerrado exitosamente 1

prucsha Soporte C13 (Canal 1300s)
2009051301 000154 13052009 - 15:21:09 Canal 13 =manessita@amail com|..] ] 1

tes presentacion Soporte C13 (Canal 13)
2009051301 000109 130552008 - 1350044 c13dos ol Jdos svzunigag@tuxpan [..] recordatorio pendiente 1

Ticket final Soporte C13 (Canal 1300s)
2003051301 000092 13052009 - 134615 c13dos ol 3dos svzuniga@tuxpan [..] cerrado extosamente 1

Ticket prusha gensral Soporte C13 (Canal 1300s)
2009051301 000053 130852009 - 13:01:03 13 13 =manesstag@gmail com= nueva 1

Ll Soporte ©13 (Canal 13)

Ilustracion 9: Opcion Imprimir
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3.5 Preferencias

El mddulo de preferencias permite realizar ajustes a la cuenta del usuario
conectado.
Las opciones configurables son las siguientes:

e Idioma: Permite cambiar el idioma del portal del cliente para el usuario que
se encuentra conectado.

e Cambiar contrasefia: Permite el cambio de contrasefia por seguridad a la
asignada inicialmente por Tuxpan.

e Tickets Mostrados: Cantidad de tickets mostrados por pagina al momento de
seleccionar la opcién “Mis Tickets” o “Ticket Compania”.

e Ticket Cerrados: si la opcidn es SI, el usuario conectado podra ver en su
lista los tickets con estado Cerrado.

e Tiempo de actualizacion de la vista de colas: Es el tiempo en minutos por el
cual se refresca automaticamente la lista de tickets, si la opcién
seleccionada es OFF, no se actualizara automaticamente.

e S/MIME Certificate: Certificado de seguridad para registro.

Para cada cambio que se realice se debe presionar la opcion “Actualizar” vy los
cambios seran guardados.

Bienvenido Canal 130os (vzuniga@tuxpan. comd1)
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Ilustracion 10: Preferencias usuario
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