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RESUMEN

El siguiente trabajo fue realizado con el fin de obtener nuestro titulo de ingeniero de sistemas
en la Universidad de Cordoba, presentando el disefio de un aplicativo mavil el cual consiste en el
agendamiento de un ticket solicitando la ayuda de soporte técnico, en donde se le notificara al
técnico de turno, el cual mediante la misma aplicacion podra brindar la ayuda mediante un chat,
donde se va a orientar al afectado y se va a poder diagnosticar si aun funciona y tiene arreglo o el
equipo ha cumplido su ciclo de vida, asi evitar el contacto fisico con la persona que solicito el

servicio debido a la pandemia por la cual estamos pasando.

A lo largo del trabajo se explicaran los procesos ah realizar, para la peticion de la solicitud, la
cual es muy importante, porque actualmente la pagina web de la universidad de cordoba cuenta
con un item llamado mesa de ayuda, la cual cumple la funcion del agendamiento del ticket,

proceso un poco mas complicado, que sera abordado en nuestro aplicativo mavil.

También se presentan los diagramas del software, que fueron vitales para la elaboracién del

proyecto al igual que su codificacion y desarrollo para darle un buen ciclo de vida al software y

presentar un buen proyecto que pueda quedar implementado en la universidad.

Palabras Clave: Aplicativo, ticket, pandemia, peticion, diagramas.
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ABSTRACT

The following work was carried out in order to obtain our title of systems engineer at the
University of Cordoba, presenting the design of a mobile application which consists of
scheduling a ticket requesting technical support help, where you will be notified to the technician
on duty, who through the same application can provide help through a chat, where the affected
person will be oriented and will be able to diagnose if it still works and has a fix or the equipment
has completed its life cycle, thus avoiding physical contact with the person who requested the

service due to the pandemic we are experiencing.

Throughout the work, the processes to be carried out will be explained to request the
application, which is very important, because currently, the website of the University of Cordoba
has an item called the help desk, which fulfills the function of the Scheduling the ticket, a slightly

more complicated process, which will be addressed in our mobile application.

The software diagrams are also presented, which were vital for the development of the project
as well as its coding and development to give a good life cycle to the software and present a good

project that can be implemented in the university.

Key words: Application, ticket, pandemic, request, diagrams.
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1. INTRODUCCION

En el marco de una sociedad moderna y sistematizada, es necesario reconocer la importancia
de todas las herramientas tecnolégicas que cada dia nos ayudan a mejorar nuestra manera de
comunicarnos. Es por esto, que el internet ha sido considerado como uno de los inventos mas
grande de la humanidad, no solo porque nos mantiene conectados, sino porque nos facilita cada

vez mas el acceso a la informacién y cualquier otra actividad humana que lo amerite.

Asi las cosas, en nuestro entorno regional, la Universidad de Cordoba ha sido gestora en el
crecimiento de este desarrollo tecnoldgico basado de la transmision de conocimientos
fundamentales para tales fines como lo son el uso de las TIC'S en la comunidad que alberga su
seno, la implementacién de los mismos y los proyectos regionales que buscan fortalecer los

diferentes sectores de nuestra sociedad cordobesa y sus alrededores.

Es por esto, que se decide estudiar este entorno tecnoldgico de nuestra Universidad para
encontrar algunas fallas en la prestacion de los servicios externos e internos de la misma para
observar, analizar y tomar decisiones con respecto a la intencion de mejorar para prestar un
servicio con mejor calidad. Una de esas observaciones internas que se han podido encontrar
consiste en mejorar el aplicativo web denominado “MESA DE AYUDA?”, mediante el cual se

agendan ordenes de servicio para varias solicitudes del parque tecnoldgico universitario.

Nuestro proyecto esta enfocado en mejorar a través de una aplicacion Android el sistema de
mesa de ayuda actual en la universidad de cordoba con el fin de mejorar la atencién y respuesta al

funcionario solicitante del servicio. Sera una aplicacion eficiente, en donde para poder acceder se

17



necesita de un usuario y una contrasefia dada por la misma universidad, al acceder se garantiza un

facil manejo de la misma.

La mesa de ayuda contiene hasta el momento la mayoria de oficinas de la institucion a las
cuales se les puede solicitar una orden de servicio para ejecutar alguna tarea especifica. En este
caso, nuestro estudio se centraliza en la oficina de MANTENIMIENTO DE COMPUTADORES
del alma mater debido a que es una de las dependencias que mas solicitudes de servicios recibe

en promedio mensual.
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1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la actualidad no existe un aplicativo mévil que apoye los procesos la mesa de ayuda de la
universidad de cérdoba, en donde se puedan dar solucion a dafios de un equipo de manera mas
eficiente y répida, sin necesidad de estar de manera presencial debido a la gran pandemia por la

que actualmente pasa el mundo (organizacion mundial de la salud, 2020).

La oficina de mantenimiento de computadores de la Universidad de Cérdoba sélo cuenta con
cinco (5) funcionarios ejecutando los servicios solicitados por las diferentes dependencias del
claustro universitario, considerando que la institucién no abarca Unicamente la sede central, sino,
también Las demas sedes de la misma ubicadas estratégicamente en el departamento de Cérdoba.
Por lo que es preciso analizar y comprender que son pocos funcionarios para atender la alta

demanda de solicitudes de servicios tecnoldgicos.

Es por esto, teniendo en cuenta que la humanidad enfrenta una pandemia terrible, la cual nos
ha obligado a cambiar todas nuestras actividades humanas, especialmente la actividad laboral, el
soporte a los equipos de computo de la institucion debe seguir apoyando esas actividades para
que la virtualidad sea posible en este duro escenario en el cual nos encontramos. Se puede decir
entonces, que es de vital importancia llevar a cabo los procesos de mantenimiento preventivo y

correctivo de los equipos que hacen posible trabajar desde nuestras casas.

Por consiguiente, el aplicativo a desarrollar busca de manera rapida y eficiente tratar de
solucionar los diferentes problemas que tengan los funcionarios administrativos de la Universidad

con sus dispositivos terminales, es decir, en un escenario virtual, brindar el soporte que éste

19



necesita para que pueda enfrentar la dificultad. De lo contrario, el aplicativo sera capaz de general

un reporte indicando si la falla pudo ser resuelta parcial o totalmente.

Por otro lado, si el caso amerita que la falla no pudo ser resuelta con las indicaciones virtuales,

entonces se procedera a que el funcionario traslade la maquina en cuestion hasta la oficina de

mantenimiento la cual esta funcionando de manera parcial por los motivos antes mencionados.
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1.2. JUSTIFICACION

En la universidad de cérdoba, ubicada en la ciudad de monteria, cuenta con un departamento
de soporte técnico encargados de brindarles servicios de mantenimiento preventivo y correctivos,
a los equipos del compus asignados a los funcionarios de la universidad de cérdoba. El equipo de
soporte técnico esta integrado por 5 personas los cuales se distribuyen en un coordinador, tres
personas encargados de realizar los soportes preventivos y correctivos y una persona encargada
de realizar los mantenimientos electrénicos ya sean impresoras, video beam y computadores

asignados a los funcionarios.

Actualmente la demanda de este equipo de mantenimiento es muy grande primero por la
situacion actual que vive la humanidad que es la pandemia del virus de la COVID-19 (también
Ilamado SARS-CoV-2) (world health organization , 2019), que ha derivado en realizar los
servicios en la casa de los funcionarios realizando un agendamiento de tickets en la plataforma

web de la universidad de cordoba (https://www.unicordoba.edu.co/). Este proceso ocasiona que el

talento humano del equipo de mantenimiento este constantemente visualizando la informacion de
mesa de ayuda en soporte técnico y asi poder brindarles apoyo a los funcionarios en las fallas
presentadas en sus equipos y si se requiere ir a la casa de los funcionarios para solucionar sus
inquietudes y fallas presentadas por los equipos, adicionalmente el equipo de soporte vela por el
mantenimiento de los equipos del compus para las sedes de la universidad de cérdoba que estan
ubicas en Monteria, Berasategui, Lorica, Sahagun, Planeta Rica, Mofiitos, Puerto Escondido, San
Bernardo y Montelibano. Lo que conlleva a un gran despliegue de coordinacién y eficacia para
poder cubrir la demanda en los procesos de atencion a los funcionarios de la universidad de

c6rdoba.
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1.3. OBJETIVOS

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Desarrollar un aplicativo Android para la gestion de servicios de mantenimiento tecnoldgico

en equipos de computo de la universidad de cérdoba.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS.

o Identificar el proceso de agentamiento de ticket.
o Disefar una aplicacion mavil que permita el agendamiento de ticket.
o Realizar pruebas de eficiencia y el impacto que ha tenido en el servicio prestado a los

funcionarios de la universidad de cérdoba por medio de la aplicacion movil.
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2. REVISION DE LITERATURA

2.1. ANTECEDENTES.

En la Conferencia internacional de 2013 sobre la nube, la computacion ubicua y las
tecnologias emergentes mostraron un sistema emergente basada en un aplicativo maévil para
suministrar ticket. Este dispositivo de ticketing se valida en una plataforma en la nube (Amazon
Web Services). Fisicamente, el prototipo consiste en un validador que se ejecuta en una tableta
con sistema operativo Android, pero la l6gica de validacién permanece fuera del dispositivo en
una base de servicio. El sistema propuesto utiliza un enfoque novedoso basado en un software de
venta. Enfoque de Cloud Computing para el desarrollo de desarrollado en una entrada
personalizado. La arquitectura descrita muestra el desarrollo y la implementacion de un concepto
de dispositivo para nuestro enfoque de ticketing en la nube. También se identificd que el sistema
tendria que ser lo suficientemente rapido para funcionar correctamente en caso de afluencia de
personas (personas por encima de 50 grupos), y se encontrd que el sistema responde en un tiempo

adecuado para procesar la validacion (alrededor de 3,4 segundos).(Baia et al. 2013)

En india, se implemento un sistema de ticket para que los usuarios experimenten un mejor
servicio y sea agil a la hora de subir a los autobuses. Con esta idea se desarrollo con la tecnologia
de tarjetas inteligentes (RFID), para la emision de tickets a los pasajeros que viajan en autobds, se
crea una interfaz entre la configuracion de RFID y el teléfono movil del conductor mediante una
aplicacion de Android desarrollada especificamente " SwipeNgo”. La interfaz ayuda a enviar la
identificacion del pasajero desde el lector RFID al teléfono movil del conductor a través de

Bluetooth. El desarrollado " SwipeNgo” La aplicacion se instala en el teléfono movil del
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conductor y recibe la identificacion del pasajero del lector de tarjetas RFID a través de la interfaz
cuando el pasajero sube al autobus. Junto con la identificacion del pasajero, " SwipeNgo”
También lleva registros del nombre / no de paro. En la base de datos en el mapeo con las
coordenadas del sistema de posicionamiento global (GPS). La tarifa exacta entre origen y destino
se calcula y se deduce del saldo cuando el pasajero baja del autobds. Esta informacion sobre el
saldo también se envia a la configuracion de RFID donde se muestra la tarifa. Hay un sistema de
anuncios independiente que alerta a los pasajeros antes de la proxima parada. La Gnica limitacion
con este tipo de viajes basados en aplicaciones es que el pasajero no puede salir del autobus
cuando y como quiera, entre dos paradas, como ocurre en los autobuses publicos normales. Esto
ayuda a reducir el caos y asegura un viaje mas suave para los pasajeros a bordo.(Chowdhury et al.

2016)

En el Departamento de Tecnologia de la Informacidn de Shri Andal Alagar realizaron un
estudio en donde se introdujo a los clientes que enviaran un mensaje al portal web a través de
teléfonos moviles, luego de lo cual se descarga una pagina web completa al teléfono movil, los
usuarios pueden realizar el mismo proceso de reserva que en la instalacion de emision de tickets
electronicos que es la estacion en la que van en persona a comprar los tickets. Aplicacion
desarrollada para Android 1.5 usando Java, SQLite, MySQL y PHP en el lado del servidor que
puede cambiar la forma en que las personas compran sus boletos en el futuro. Este tipo de
aplicacion de emision de billetes se puede aplicar a cualquier tipo de sistema de transporte.
Podemos evidenciar la importancia de aplicaciones moviles en el tema de reserva de ticket para

obtener un servicio.(Karthick and Velmurugan 2012).
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Revista de gestion del transporte aéreo expuso un estudio en donde incorpora los factores
derivados del Modelo de Aceptacion de Tecnologia (TAM) como la utilidad percibida, la
facilidad de uso percibida, la intencion de comportamiento y el uso real, y los factores integrados
de valor percibido, confianza percibida, norma subjetiva e imagen de aerolinea dentro del modelo
construido, con el fin de aumentar su capacidad explicativa. Este enfoque integrador contribuye
al cuerpo de conocimiento en términos de ofrecer una vision empirica mas completa de los
factores que significan si cuidadosamente al influir en la intencién individual de usar la
aplicacion de reserva de billetes en dispositivos moviles, e identifica son los que tienen los
efectos mas fuertes. Este estudio se baso en como es la aceptacion de reservas online a través de
un aplicativo mévil viendo la eficiencia del aplicativo y como en los puntos fisicos de compra

hay un mejor flujo de los pasajeros(Mohd Suki and Mohd Suki 2017)

El Spring Festival Travel Rush (SFTR), como la migraciéon anual mas grande del mundo, ha
sido un serio desafio para el sistema ferroviario de China. Para reducir la dificultad de la compra
de boletos, el gobierno chino ha adoptado tecnologias de la informacion y las comunicaciones
(TIC) que incluyen un sistema de reserva de boletos en linea para que los pasajeros puedan elegir
entre mas canales de boletos. Este estudio desarrollé un SEM para explorar como el estado
socioecondmico, el uso del sistema de reserva de boletos en linea y el control percibido se
relacionan con el bienestar durante el Festival de Primavera con los datos combinados de la
encuesta y el sistema ferroviario. Nuestros resultados muestran que tanto el uso del sistema de
reserva de entradas en linea como el control percibido ejercen efectos positivos directos sobre el
bienestar durante el Festival de Primavera. En cuanto al estatus socioeconémico, no esta
directamente relacionado con el bienestar, sino que esta mediado por el sistema de reserva de

boletos en linea y el control percibido para influir en el bienestar de manera indirecta. (Guan, Wu,
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and Jia 2020). Esto muestra que un sistema en linea como un aplicado mévil puede influir en la

agilidad con los usuarios y como poder ser optimo tomar turnos para que los atiendan.

Un estudio realizado para medir la condicion fisica mediante aerdbicos en personas mayores
de 65 afios llevando el control por una aplicacion maévil de indole social (WhatsApp) demostréd
que la prescripcion de ejercicio fisico a través de una aplicacién maovil otorga beneficios
significativos a los parametros de condicion fisica analizados.(Palou et al. 2015). Demostrando la
importancia que tiene el uso de aplicaciones moviles en diferentes sectores no solo en el servicio

al cliente sino también en otras areas.

En la Revista Colombiana de Ortopedia y Traumatologia se publicé una investigacion que
demostro la utilizacion de un aplicativo maévil que permite afrontar sistematicamente sucesos
criticos en cirugia ortopédica. El desarrollo de esta aplicacion para moviles y tabletas en formato
para Android e 10S, que utilizan POP (prototyping on paper) y Microsoft. Esta aplicacién
contiene un diagrama de flujo que permite la identificacion temprana de un suceso critico durante
la cirugia y, una vez que se ha detectado, provee de los pasos para su adecuado afrontamiento
basado en la mejor evidencia disponible. El uso de la aplicacion mejoro los tiempos de respuesta
y la adherencia a los procesos criticos de cuidado. Es importante mencionar otra de las
limitaciones de la herramienta y es que esta ligada al accionar de un ser humano dentro de la sala;
si bien es cierto que se han tomado estrategias ya mencionadas en este documento para mitigar el
escrutinio humano, se esta supeditado a la decision de los actores en sala y, por tanto, prono a

errores. (Betancourt Kaltsidou et al. 2017).
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En la ciudad de Bogota, D.C., se realizé un trabajo de grado en la Universidad Javeriana, en
donde desarrollaron un aplicativo movil que permite al usuario conocer de forma rapida y
confiable la visita de sus artistas preferidos a Colombia, ademas pueden hacer las compras de sus
tickets mediante un servicio de mobile ticketing, realizando el pago en internet por medio de
pagos online. El usuario tiene la facilidad de adquirir sus entradas a los conciertos sin tener que
gastar tiempo y dinero extra para desplazarse hasta el establecimiento donde venden las boletas y
soportar largas filas con el riesgo de no conseguir sus entradas. (Bermudez Silva, Mauricio

Enrique, 2012).

En la universidad de cordoba ubicada en la ciudad de monteria se disefid un sistema de gestion
de mantenimiento asistido por computadora (CMMS) como herramienta para automatizar
procesos de gestion de solicitudes de servicios de logistica y mantenimiento de la divisién de
logistica de la Universidad de Cordoba. El sistema era una aplicacion web capaz de permitirle al
usuario registrar los datos y generar reportes. La generacion de reportes de indicadores de
procesos como el Porcentaje de atenciones ejecutadas y el Promedio de tiempo de atencion de
servicios que se mantiene actualizado en el sistema de forma permanente, permite tener a la mano
una herramienta para la toma de decisiones en cuanto a la disposicién de personal y otros
recursos para la prestacion de los servicios solicitados con mayor frecuencia, y con el tiempo
establecer de manera oportuna la programacion de mantenimientos preventivos, y lograr
disminuir las operaciones de mantenimiento correctivo. (Félix Medina Arteaga, Juber Ruiz

Pernett. 2014).
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2.2. MARCO TEORICO.

Nuestro proyecto se basa en conceptos como la mesa de ayuda, mantenimiento preventivo y
correctivo de aparatos electronicos, la gestion de agendamiento de ticket y su estado, lo

relacionado con aplicaciones moviles y su desarrollo.

2.3. MARCO CONCEPTUAL

2.3.1. MESA DE AYUDA.

El concepto de mesa de ayuda nace como un recurso de asistencia e informacion del area de
T1 hacia los usuarios de una organizacion. Funciona como punto unico de contacto, centralizando
las solicitudes, incidentes y requerimientos para gestionarlos de manera efectiva y dar una

solucidn satisfactoria en un tiempo establecido. (Zapata, 8 septiembre, 2020).

Una mesa de ayuda es, entonces, la combinacién de un equipo especializado, alineado con las
politicas de servicio de la compafiia mas la implementacion de ayudas tecnolégicas (software,

hardware).

2.3.2. FUNCIONES DE UNA MESA DE AYUDA

Recepcion de incidentes y requerimientos.

Registro, clasificacion y categorizacion de incidentes y requerimientos.
Escalacion de servicio a grupos especializados.

Solucion remota o presencial de los tickets recibidos.

Seguimiento del ciclo de vida del ticket.
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Disponibilidad constante para el soporte.
Cumplimiento de ANS/SLA (Acuerdo de nivel de servicio).
Recopilacion de la informacién relativa al funcionamiento y rendimiento de la operacién de la

mesa de ayuda.

2.3.3. BENEFICIOS

Aumenta la productividad de los usuarios.

Documenta y facilita el conocimiento.

Disponibilidad Constante de soporte.

Proporciona analitica para tomar decisiones de mejora.

Obtener certificaciones de calidad por utilizacion de procesos certificado.

2.3.4. MANTENIMIENTO

Se denomina mantenimiento al procedimiento mediante el cual un determinado bien recibe
tratamientos a efectos de que el paso del tiempo, el uso o el cambio de circunstancias exteriores
no lo afecte. Existe gran multitud de campos en los que el término puede ser aplicado, ya sea
tanto para bienes fisicos como virtuales. Asi, es posible referirse al mantenimiento de una casa,
de una obra de arte, de un vehiculo, de un programa o conjunto de programas, de un sistema, etc.

El mantenimiento suele ser llevado a cabo por especialistas en la materia.

El mantenimiento es especialmente importante en los bienes requeridos para la produccion de
viene y servicios. Asi, todos aquellos elementos necesarios como parte de un proceso de

produccion econdmica seran testeados con regularidad para llegar a una conclusion en lo que
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respecta a su mantenimiento. Asi, por ejemplo, una maquinaria necesaria en una fabrica y de la
que dependa la produccion tendra seguramente personal que vele dia a dia por su
buen funcionamiento, realizando los mantenimientos necesarios para que esta circunstancia se dé

con regularidad.

Puede realizarse una distincion entre los distintos tipos de mantenimiento a efectos de dar
cuenta de un panorama extenso de las posibilidades que pueden acarrearse. Asi, podemos hacer
referencia a un mantenimiento vinculado a la conservacion, esto es, un conjunto de actividades
orientadas a revertir el deterioro causado por el uso; a un mantenimiento preventivo, que intenta
evitar que existan problemas y deficiencias en el futuro; a un mantenimiento de correccion,
cuando se efectlian tareas que tienden a reparar los defectos y problemas acaecidos en el bien
considerado; y finalmente, a un mantenimiento vinculado a la actualizacién de alguna
caracteristica del equipo (es tipico de distintos tipos de software (Editorial Definicion MX, 14 de

octubre del 2014).

2.3.5. MANTENIMIENTO CORRECTIVO

Mantenimiento correctivo refiere al conjunto de tareas destinadas a resolver problemas
especificos en un determinado sistema productivo. Es fundamentalmente una expresion aplicada
al ambito laboral y economico, que debe realizar mejoras en sus estructuras productivas con la
finalidad de aumentar la produccion, bajar costos, etc. Consiste basicamente en el hecho de
encontrar problemas de funcionamiento, roturas, etc., para luego procurar repararlos (Editorial

Definicion MX, 14 de octubre del 2014).
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2.3.6. MANTENIMIENTO PREVENTIVO

El que nos ocupa es un concepto que se aplica al funcionamiento y mantenimiento de equipos,
en tanto, el mantenimiento preventivo consiste de aquellas acciones que se llevan a cabo para
evitar que se produzcan problemas o desperfectos a futuro en algun equipo, maquina, o

dispositivo que se usa con un fin laboral o doméstico (Ucha, octubre. 2012 ).

2.3.7. AGENDAR

Segun la RAE (Real Academia Espafiola, 2020) la palabra Agendar significa programar,

reservar o preparar algo con anticipacion, especialmente una reunién o un evento.

2.3.8. TICKET

Un ticket es un papel impreso con los detalles de alguna transaccién. Los mismos pueden
servir en ocasiones como comprobantes de pago, como asimismo pueden tener algin tipo de uso
de caréacter facultativo, haciendo que exista un derecho asociado. Por lo general son emitidos por
diversos aparatos que requieren ser auditados para un control de las operaciones realizadas,
control que tiene ante todo una finalidad fiscal. Es por ello que en algunos paises reciben el
nombre de controladoras fiscales, elementos que guardan el detalle de las ventas realizadas y que
registran los impuestos que deben llevarse a cabo para el fisco (Editorial Definicion MX, 14 de

octubre del 2014).
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2.3.9. DESARROLLO DE APLICACIONES MOVILES

El desarrollo de aplicaciones moviles es el conjunto de procesos y procedimientos
involucrados en la escritura de software para pequefios dispositivos inalambricos de computo,

como teléfonos inteligentes o tabletas.

El desarrollo de aplicaciones moviles es similar al desarrollo de aplicaciones web, y tiene sus
raices en el desarrollo de software mas tradicional. Una diferencia fundamental, sin embargo, es
que las aplicaciones (apps) moviles a menudo se escriben especificamente para aprovechar las
caracteristicas unicas que ofrece un dispositivo movil en particular. Por ejemplo, una aplicacion

para juegos podria escribirse para aprovechar el acelerémetro del iPhone.

Una forma de asegurar que las aplicaciones muestren un rendimiento 6ptimo en un dispositivo
determinado es desarrollar la aplicacion (app) de forma nativa en ese dispositivo. Esto significa
que, a un nivel muy bajo, el cddigo se escribe especificamente para el procesador de un
dispositivo particular. Cuando una app necesita ejecutarse en varios sistemas operativos, sin
embargo, hay poco -si es que hay alguno— codigo que puede ser reutilizado desde el desarrollo
inicial. La aplicacion debe ser esencialmente reescrita para cada dispositivo especifico. (Rouse,

julio 2017).
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3. MATERIALES Y METODOS

3.1. TIPOS DE TRABAJO.

La presente investigacion es de tipo cualitativa, dado a que se obtendran registros para su
evaluacion e interpretacion por medio de un aplicativo movil, la cual sera consumida por

funcionarios de la Universidad para la solicitud de mantenimiento preventivo y correctivo.

3.2. POBLACION Y MUESTRA.

3.2.1. POBLACION

La investigacion presente va a estar dirigida a los funcionarios de la universidad de cordoba,
estd se encuentra localizada geograficamente en 8° 47°20.6°” de latitud norte y

75° 51°29”’ latitud oeste. Coordenadas tomadas de (Google Maps, octubre 2020).

3.2.2. MUESTRA

Actualmente la universidad de cérdoba cuenta con el servicio de manteniendo tecnologico,
apoyado con un personal capaz de resolver cualquier inquietud, aunque son solo 5 personas a las
cuales les toca transportarse a las viviendas de los funcionarios y entre las distintas sedes debido
a la pandemia del virus de la COVID-19 (también llamado SARS-CoV-2) (world health
organization , 2019), las dependencias que el equipo de soporte técnico brinda servicio a las

diferentes sedes de la universidad de cérdoba son:
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DEPENDENCIAS DE LA UNIVERSIDAD DE CORDOBA Y PETICIONES POR MES
EN EL ANO 2020.

UNIVERSIDAD DE CORDOBA

Soporte en el afio 2020

Soporte
MES SEDE
Técnico
OCTUBRE | BERASTEGUI
SEPTIEMBRE | BERASTEGUI
AGOSTO | BERASTEGUI
ENERO BERASTEGUI
SEPTIEMBRE LORICA
AGOSTO LORICA
SEPTIEMBRE | PLANETA RICA
AGOSTO |PLANETARICA
SEPTIEMBRE | MONTELIBANO
SEPTIEMBRE| SAHAGUN
AGOSTO MONITOS
SEPTIEMBRE| MONITOS
OCTUBRE MONITOS
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UNIVERSIDAD DE CORDOBA

Soporte en el afio 2020

Soporte
MES SEDE
Técnico
SAN
OCTUBRE
BERNANDO |1
PTO
OCTUBRE
ESCONDIDO |1
ENERO MONTERIA |25

FEBRERO MONTERIA |64

MARZO MONTERIA |49
ABRIL MONTERIA |26
MAYO MONTERIA |35
JUNIO MONTERIA |18
JULIO MONTERIA |8

AGOSTO MONTERIA |150

SEPTIEMBRE| MONTERIA |111

OCTUBRE MONTERIA |35

Total 556

Tabla 1. Dependencias de la universidad de cérdoba y peticiones por mes en el afio 2020.

Fuente: Elaboraciéon propia.
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PORCENTAJE DE DEMANDA DE LAS DIFERENTES SEDES DE LA UNIVERSIDAD
DE CORDOBA.

UNIVERSIDAD DE

CORDOBA

Soporte en el afio 2020

Sede Demanda (%)

BERASTEGUI |2,70%

LORICA 0,54%

PLANETA RICA |0,90%

MONTELIBANO | 0,18%

SAHAGUN 0,18%
MONITOS 1,44%
SAN

0,18%
BERNANDO
PTO

0,18%
ESCONDIDO

MONTERIA 93,70%

TOTAL 100,00%

Tabla 2. Porcentaje de demanda de las diferentes sedes de la universidad de cordoba.

Fuente: Reporte mesa de ayuda.
Responsable: Ing. Janine Baquero.

Colaboracién: Roberto Ceballos Garcia, coordinador oficina de mantenimiento.
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La muestra se realiza con un promedio mensual de tickets solicitados por funcionarios de la

universidad.

Podemos evidenciar que en lo corrido del afio 2020 se han solicitado un total de 556,
peticiones para soporte técnico en la universidad de cordoba y en las distintas sedes.
Gréaficamente podemos ver como se distribuyen el agendamiento de tickets en las diferentes sedes

de la universidad de cérdoba.

Porcentaje (%) de peticiones al departamento de
soporte técnico en las diferentes sedes de la

universidad de cordoba.
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Grafica 1. Porcentaje (%) de peticiones al departamento de soporte técnico en las diferentes
sedes de la universidad de cordoba.

Fuente: Elaboracion propia.
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Numero de agendamientos de tickets realizados
entre los meses de enero a julio al grupo de
soporte técnico en la sede principal de la
universidad de cordoba en el afio 2020.
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Grafica 2.Numero de agendamientos de tickets realizados entre los meses de enero a julio al
grupo de soporte técnico en la sede principal de la universidad de cordoba en el afio 2020.

Fuente: Elaboracién propia.

Agendamiento de tickets realizados en el mes de
agosto del 2020, por las diferentes sedes de la
universidad de cérdoba.
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Grafica 3. Agendamiento de tickets realizados en el mes de agosto del 2020, por las diferentes
sedes de la universidad de cordoba.

Fuente: Elaboracion propia.
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Agendamiento de tickets realizados en el mes de
septiembre del 2020, por las diferentes sedes de la
universidad de cordoba.
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Grafica 4. Agendamiento de tickets realizados en el mes de septiembre del 2020, por las
diferentes sedes de la universidad de cordoba.

Fuente: Elaboracidon propia.
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Agendamiento de tickets realizados en el mes de
octubre del 2020, por las diferentes sedes de la
universidad de cérdoba.
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Grafica 5. Agendamiento de tickets realizados en el mes de octubre del 2020, por las
diferentes sedes de la universidad de cordoba.

Fuente: Elaboraciéon propia.

Demanda en el agendamiento de tickets por mes en el
afo 2020. Al equipo de soporte técnico de la
universidad de cérdoba.
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Grafica 6. Demanda en el agendamiento de tickets por mes en el afio 2020. Al equipo de
soporte técnico de la universidad de cordoba.

Fuente: Elaboracion propia.
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3.3.ETAPAS O FASES DEL DISENO

Para realizar la investigacion disponemos de 3 fases.

. Revision y resultado de los trabajos relacionados en el manejo de mesa de ayuda a
funcionarios de empresas u organizaciones, ademas de los beneficios que conlleva la
implementacion de tecnologia movil para el agendamiento de tickets. Para la elaboracion
de la aplicacion movil se investigara cual es el entorno de desarrollo integrado o en sus
siglas en inglés Integrated Development Environment (IDE), para realizar la aplicacion.
Estudiar el historial de usuario que solicita un agendamiento de ticket dicha informacion
se les pediré a los ingenieros responsables de la universidad de cérdoba y poder realizar
un estudio de la demanda por mes y por sede que actualmente tiene el equipo de soporte

técnico de la universidad de cordoba.

Figura 1. Oficina de mantenimiento de la Universidad de Cordoba en Monteria.

Fuente: Elaboracion propia.

41



Para la elaboracion de la aplicacion mavil se usara en el backend el framework laravel
en su version 7.4 sobre PHP, la cual se codifica en visual studio code, y la interfaz de
usuario codificada bajo el lenguaje Dart de version 2.9.2 sobre el framework flutter en la
version 1.20.3. Como framework de tickets se utilizara osticket el cual es un sistema de
tickets que nos permite gestionar, organizar y archivar todas las solicitudes de ticket de
una manera sencilla. En osTicket se aplican tres pasos sencillos:

o Los usuarios pueden crean un ticket ya sea por una aplicacion web, mévil o
por correo electrénico.

o El ticket creado sera guardado y asignado a los perfiles de usuarios
configurados en el sistema de osticket.

o Los perfiles de usuario a los cuales son asignados los tickets daran solucién
oportuna a los clientes que solicitan el ticket.

En la aplicacién se podré loguear el usuario en este caso un funcionario de la
universidad de cérdoba y podra agendar un ticket al equipo de soporte técnico. Ademas de
contar con un chat interactivo para resolver inquietudes en conversacion directa con

cualquiera de los 5 miembros activos del equipo de soporté técnico.

Una vez codifica la aplicacion movil, se realizaran pruebas con los funcionarios y ver
el impacto que genera en variables de aceptacion y eficiencia en el nuevo aplicativo para
agentar ticket, en este proceso los datos para acceder al aplicativo seran tomados de la

base de datos que maneja la universidad de cordoba.
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3.4. MATERIALES

3.4.1. RECURSOS TECNOLOGICOS

Se hace uso de una aplicacion movil desarrollada en la parte de backend utilizando el
framework laravel en su version 7.4 sobre PHP, la cual se codifica en visual studio code, y la
interfaz de usuario codificada bajo el lenguaje Dart de versién 2.9.2 sobre el framework flutter

1.20.3.

3.4.2. RECURSOS HUMANOS

En los recursos humanos, tenemos al equipo de mantenimiento de la universidad de cordoba,
que actualmente lo conforman 5 personas en donde se dividen por tareas segun su especialidad,

divididos en, tres en la parte de soporte, uno en la parte electronica y el coordinador.

o Lider: es el encargado de la planificacion de las actividades a desarrollar para el equipo

de soporte técnico y el de electronica

o Equipo de mantenimiento: son los encargados de darle soporte preventivo y correctivo
a los equipos de los funcionarios administrativos.

o Equipo de electronica: se encarga de velar por el buen funcionamiento de los equipos

electrénicos de la institucion
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3.4.3. RECURSOS FisSICOS

Se hace uso de dispositivos madvil con sistemas operativo Android superior a 4.0

T
e
Play Stces !

T ANDROID 4.4
L e } ©

ey T—?

Figura 2. Android 4.4.

Fuente: Elaboracién propia.
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4. RESULTADOS Y DISCUSIONES

Con el desarrollo de las fases del proyecto se obtuvieron los siguientes resultados.

Se realiz6 una en cuenta llamada ACEPTACION DE UNA APP MOVIL PARA EL
AGENDAMIENTO DE TICKETS ver Anexo 1. Para conocer la acogida por parte del
personal administrativo y determinar si la implementacion de una app movil contribuye
positivamente o negativamente en el agendamiento de tickets en la universidad de

cordoba.

Los datos obtenidos por la encuesta (VER ANEXO 1 Encuesta de aceptacion.)
demostraron, que el proceso que se realiza por medio de la aplicacion tiene una incidencia
positiva en el agendamiento de tickets demostrando un tiempo de respuesta corto y mayor
interactividad con el personal técnico gracias al chat de la aplicacion movil. Los datos
recolectados por la encuesta se plasman en la Tabla 3 Resultados de la cuesta de

aceptacion de la app movil. El total de personas encuestadas fueron 100.
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RESULTADOS DE LA ENCUESTA DE ACEPTACION DE LA APP MOVIL

Universidad de cordoba

Aceptacion
Sede N° personas encuestadas
Positiva Negativa
BERASTEGUI 4 3 votos 1 voto
LORICA 9 7 votos 2 votos
PLANETA RICA 8 8 votos 0 votos
MONTELIBANO 4 3 votos 1 voto
SAHAGUN 9 6 votos 3 votos
MONITOS 7 7 votos 0 votos
SAN BERNANDO 4 2 votos 2 votos
PTO ESCONDIDO 5 5 votos 0 votos
MONTERIA 50 45 votos 5 votos

Tabla 3. Resultados de la encuesta de aceptacion de la app movil.

Fuente: Elaboraciéon propia.

Con los datos tabulados en la tabla 3, se mide el impacto y la eficiencia que ha generado la
aplicacion movil en los funcionarios de la universidad de cérdoba. Demostrando que la oportuna
respuesta del personal técnico hacia los funcionarios es mas amigable e interactivo, con la ayuda
del chat se genera un dialogo directo entre el funcionario y el técnico. Esta funcionalidad permite

orientar al técnico pedir informacion sobre que presenta el equipo de computo, que tiempo lleva

el equipo en ese estado y demas informacion que son de vital importancia para el técnico.
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Representacion grafica de la poblacion encuestada
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Grafica 7. Representacion gréafica de la poblacion encuestada.

Fuente: Elaboracién propia.

Diagrama de series para visualizar el comportamiento
de los votos.
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Grafica 8. Diagrama de series para visualizar el comportamiento de los votos.

Fuente: Elaboracion propia.
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Como se Evidencia el nivel eficiencia y el impacto que ha tenido la aplicacion tiende hacer

favorable en el agendamiento de tickets.

4.1. ESPECIFICACION DE CASOS DE USOS

Hay dos actores principales los cuales definimos y diagramamos en los casos de uso del

sistema.

e Usuario (Funcionario de la universidad de c6rdoba).

e Equipo de mantenimiento (Cualquier miembro del equipo de soporte técnico.).

DEFINICION DE ACTORES.

Autor Descripcion

Su funcidn es agendar un ticket,

Usuario
solicitando servicio técnico.
Su funcidn es brindar soporte técnico a
los funcionarios de la universidad de
Equipo de mantenimiento cordoba ya sea por medio del chat

interactivo de la aplicacion movil o

dirigiéndose al vivienda del funcionario.

Tabla 4. Definicion de actores.

Fuente: Elaboracion propia.
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4.2. DIAGRAMAS DE USO

Se procede a realizar los diagramas de uso pertinentes de acuerdo a los requerimientos del

sistema.

4.2.1. DIAGRAMA DE CASO DE USO GENERAL

Diagrama de casos de uso c_:e:“.e:e.'_l

Ingreso al sisterna

Se le olvido la contrasefia

Visializa los tickets
Chat interactivo

Usuario
Equipo de mantenimiento

Agendamiento de ticket

Figura 3. Diagrama de caso de uso general.

Fuente: Elaboracién propia.
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4.2.2. DIAGRAMA DE CASO USO INGRESAR AL SISTEMA

Diagrama de casos de uso Ingresar al sisterﬁ

Abrir la aplicacidn

Ingresar Contrasefia

Y
. r
+ {Include} ,{f[nclude 1

\
b s

\ 4
| Login }

Usuario Equipo de mantenimiento

Figura 4. Diagrama de caso uso ingresar al sistema.

Fuente: Elaboracion propia.
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4.2.3. DIAGRAMA DE CASO DE USO DE AGENDAMIENTO DE
TICKET

Caso de uso Agendamiento de tickga

Entrar a la aplicacidn movil

G_Ienar campo de solicitucD

1
1
KInclude}
1

v
p

Agendamiento de ticket
NG J

Usuario Fquipo de mantenimiento

Seleccionar un ticket Aceptar ticket

> {Include} #Include}
rd

Ver los tickets

Figura 5. Diagrama de caso de uso de agendamiento de ticket.

Fuente: Elaboracion propia.

51



4.2.4. VISUALIZACION DE TICKET

Casos de uso visuwalizacidn de un tickeﬁ

Ingreso al sistema

Seler;_cilskn;r un Acepta el ticket

#
s

P
,-___c_dde,-

» {Include}

Ver ticket

Usuario
Equipe de mantenimiento

Figura 6. Visualizacion de un ticket.

Fuente: Elaboraciéon propia.
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Usuario

4.3.D1IAGRAMAS DE SECUENCIA

4.3.1. DIAGRAMA DE SECUENCIA INGRESO AL SISTEMA

Acceder alaApp

Muestra vista Login

Datos usuario y contraseiia

Clic en ingresar

Muestra la vista usuario

Cliente Api Rest
— —
(GET) Login
-
Envia vista Login
-
- (POST) Sclicita vista home
-
[ERROR] Credenciales Validar Datos
- Incorrectas
Envia la Consulta
Envia la respuesta
. de la consulta
YWarifi
[ERRCR] el usuario EI:IHII:L?;:DW'
no existe
=
Envia a la vista usuario

—
|
|
|

—
I
I
I
I

Figura 7. Diagrama de secuencia ingreso al sistema.

Fuente: Elaboracion propia.
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4.3.2. AGENDAMIENTO DE TICKET POR LOS USUARIQS.

Cliente i
Usuario ﬂpl Rest
Click en agendar ticket (GET) Agendar Ticket
-
Envia Formulario para
Muestra vista agendar ticket - Agenda ticket
Datos nombre del solicitante
Wali
Descripcion del soporte -« /alida campo nombre
| |
Departamento solicitante Valida Descripcion
P - <
Valida departamento
Click envi < p
SRSl . (FOST) /Agendar Ticket
-
[ERROR] Al guardar el
. agendamiento
. Envia mesaje de confirmacion
Muestra mesnaje =
. agendamiento exitoso
T T T
| [ I
| [ I
| [ I
| I

Figura 8. Agendamiento de

Fuente: Elaboraciéon propia.

Tickets por los usuarios.
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4.3.3. VISUALIZACION DE LOS TICKETS AGENDADOS POR PARTE
DEL EQUIPO DE MANTENIMIENTO.

Cliente -
Equipo de mantenimiento Api Rest SGDB
- k - - |
FOST) /TomarTicket i i
( )T » (GET) fListar Tickets - Peticion de tickets !
Envia la respuesta :| ‘;:l:gizrga
_ _ (GET)/Listar Tickets ~ dela consulta
Muestra el listados de tickets
=
|
|
(GET))/ListarTickets?id Peticion de tickets |
- n lida |
Envia la respuesta V:t:ci?:una
Muestra tickets seleccionado P (GET)/Listar Tickets?id - de la consulta P
=
Click tomar ticket (POST) /TomarTicket N
- - Envia la Consulta |
Guarda la
Envia la respuesta informacion
[ERROR] Al tomar el ~___de la consulta
o ticket
-
|
. Envia mesaje de confirmacion
Muestra mesnaje = |
. Has tomado el ticket |
|
|
Click eliminar ticket , .
2 |
- (DELETE)/Ticket?id > Eliminar Ticket |
Cambiar estadc
[ERROR] Al eliminar Envia la respuesta del ticket a
ol astado _~ e la consulta terminado
Muestra mesnaje s
Se ha elimano el Envia mesaje de confirmacion
ticket e

[
[
T T T |
| [
| [

|

Figura 9. Visualizacion de los tickets por parte del equipo de mantenimiento.
Fuente: Elaboracion propia.
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4.4.DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESOS

Ingresar al sistema

St Listar tickets

|

Seleccionar un ticket
Es funcionario l

|

Ver ticket

l l

Es del equipo de
mantenimiento?

A\ 4

Tomar ticket

Chat con el funcionario

Error al listar Se pudo listar? l

Termino el
En proceso «“ soporte?

NO

Espere hasta que

T tu ticket?
tomen su ticket omaron tu ticke

Chat con el témico

NO —>
ETpedre has‘;ta que <« Termino tu >t >
e den solucidn agendamiento?
a tu problema

Figura 10. Diagrama de procesos.

Fuente: Elaboracion propia.
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4.5. DIAGRAMA DE ESTADOS.

Accede a la aplicacion mediante
el telefono maovil.

Usuario - ;

Rol gel usuario

Home del equipo de

mantenimiento Ver ticket registrado

Equipo de
mantenimiento Usuario

Revisar un ticket

Aceptar un ticket

Cambiar estado del ticket
Dar de alta un ticket

Figura 11. Diagrama de estados.

Fuente: Elaboracion propia.
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4.6. MODELO RELACIONAL.

Figura 12. Modelo relacional.

Fuente: Elaboracion propia.
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oauth_access_tokens
+id varchar (100) ost_role
ruser_id BIGINT (20) id  INT(11) password_resets
*client_id BIGINT (20) " flags INT (10) e email VARCHAR (255)
*name VRRCEAR (255) | nams VARCHRR (62) *token VRRCHAR (255)
*scopes TEXT (pezmissions TEXT *created at TIMESTAMP
*revaked TINYIN (1) ‘notes TEXT
*created_ast TIMESTAMP "created DATETIME
*updated_st TIMESTAMP fupdated DATETIME
*expires at DATETIME
ost_staff
_]‘Staff_id INT (11)
Hedept_zd INT (10)
Frrole id INT (10)
[fusername VARCHAR (32)
*fristname VARCHER (32)
ost_department *lastname VARCHAR (32)
Heia INT(11) *passwd VARCHAR (123)
*pid INT(11) [*backend VARCHAR (32)
*tpl id INT(10) femail VARCHAR (255)
*sla id INT (10) *phone VARCHAR (24)
*schedule_id INT (10) "rhone_ext VARCHAR (&)
*email_id INT (10) *mobile VARCHAR (24)
*autoresp email id INT (10) [*signature TEXT
"manager_id INT(10) *lang VERCHRR (16)
*flags INT (10) *timezone VARCHAR (64)
*name VARCHAR [128) *locale VARCHAR (16)
*signature TEXT fnotes TEXT
*ispublic TINYINT (1) Fisactive TINYINT (1)
*group_men bership TINYINT (1) [isadmin TINYINT (1)
*ticket_auto_respinse TINYINT (1) [fisvisible TINYINT (1)
*message_auto_response TINYINT (1) [fonvacation TINYINT (1)
*path VARCHAR (128) *assegned only TINYINT (1)
*updated DATETIME [*show_assigned tickets TINYINT (1)
*created DATETIME fchagen_passwd TINYINT (1)
fmax page_size INT (11)
[fauto_refresh_rate INT (10)
[*default signature_type ENUM(...)
ost_ticket_priority *default_paper_size EMUN(...) ost_ticket_status
Mprioricy id TINYINT (4} Cextra TEXT S INT (1L
Pprioricy VARCHAR (60) *permissions TEXT *name VARHCAR (£0)
*priority_desc VARCHAR (30) *state VLRCHAR (16)
*priority_color VARCHAR (7) *mode INT {11}
*priority urgency TINYINT (1) ost_ticket _odata *flags INT (11)
"ispublic TINYINT (1) [*zicket_id INT(11) *sort INT(11)
'suhjecg MEDIUMTEXT *properties TEXT
priority MEDIUMTEXT *created DATETIME
* UPDATED DATETIME
ost_ticket
ticket INT (11
*ticket_pid INT (11)
*number VARCHAR (20)
2louser id INT (11)
2leusre email id INT({11)
—estatus id INT (10}
= INT (10)
ost_user_email . INT (10)
g INT (10) *topic_id INT (10)
—f*user id INT(10) staff id INT (10)
*flags  INT(10) oot user *team id INT (10)
. N = femail id INT (11)
address VARCHAR(255) id INT (10} ek Id INT(1L)
*org_id INT(10) 'falg; INT (10}
default_email id INT(10) lsort INT (11)
~stacus INT(L1) *ip address  VARCHAR (64)
*name VARCHAR (123) o souroe ENUM{...)
"created DATETIME *source extra ENUM(...)
“updaced DETETIME *isoverdue TINYINT (1)
*izsanswered TINYINT (1)
*duedate DATETIME
*est_duedate DATETIME
*reopened DATETIME
ost_user_account closed DATETIME
*id INT (11 *lastupdate DATETIME
user id INT(10) *created DATETIME
*status INT(11) *updated DATETIME
*timezone VARCHAR (64) *chat codes id VARCHEAR(255)
*1ang VARCHAR (16)
*username VARCHAR (64)
*passwd VARCHAR (1283)
*backend VARCHAR (32)
*extra TEXT
*registered TIMESTAMP



4.7.DICCIONARIO DE DATOS.

Descripcion de cada uno de los campos que se encuentran registrados en la base de datos,

segun a la entidad que pertenece, la tabla esta distribuida por nombre de la entidad, campo de la

entidad y descripcion del campo.

DICCIONARIO DE DATOS.

Entidad

Descripcion

Atributos

Oauth_access_tokens

Contiene los datos de acceso
de token de los funcionarios
dela universidad de cérdoba.

Id: Llave primeria de la
entidad.

User_id: Llave de primaria
del usuario.

Client_id: Llave del cliente
para el acceso a la aplicacion.
Name: Nombre de acceso del
token.

Scopes: Informacion del
socket del chat.

Revoked: Numero que si esta
en 1 se remueve y en cero
continua activo.

Created_at. Fecha y hora
cuando se creo el acceso al
token.

Updated_at: Fecha y hora de
cuando se actualiza el token
de acceso.

Expires_at: Fecha y hora de
cuandos e expira el token de
acceso.

Password_resets

Entidad que contiene la
informacion de contrasefia
para entrar a la aplicacion

Email: Correo institucional
del funcionario de la
universidad de cdrdoba.
Token: Codigo hash del
tokien.

Created_at: Fecha y hora de
cuando se crea el acceso del
token a la aplicacion.
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Ost_role

Entidad que guarda el rol del
usuario ya sea un funcionario
de la universidad de cordoba
0 un miembro del equipo de
mantenimiento.

Id: Llave primaria de la
entidad.

Flasg: Bandera que guarda el
estado del rol para distinguir
que rol es del usuario.

Name: Nombre del rol.
Permissions: Permisos que
tiene el rol.

Notes: Las notas que puede
crear el rol.

Created_at: Fechay hora de
cuando se crea el acceso del
rol a la aplicacion.
Updated_at: Fecha y hora de
cuando se actualiza el acceso
del rol a la aplicacion.

ost_ticket_priority

Entidad que contiene la
prioridad en los tickets

Priority_id: Llave primaria
de la entidad.

Priority: Campo que
contiene una prioridad
general sobre un ticket.
Priority_desc: Campo que
guarda cuando se le quita la
prioridad al ticket.
Priority_color: Prioridad de
un color, para el ticket en
caso de color sea rojo es la
méaxima prioridad, amarillo
segunda prioridad, verde
ticket terminado y gris menor
prioridad.
Priority_urgency: Ticket
con prioridad urgente.
Ispublic: Ticket es de
caracter publico.

ost_ticket_status

Entidad que guarda el estado
del ticket, cuando se crea o se
termina.

Id: Llave primaria de la
entidad.
Name: Nombre del ticket.
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State: Estado del servicio que
solicita Ej. Activacion de
Windows.

Mode: valor que le asigna el
sistema para el ticket.

Flags: Bandera que se le
activa al ticket.

Sort: cddigo para ordenar el
cédigo de la bandera.
Properties: Campo de
propiedades del ticket.
Created_at: Fecha y hora de
cuando se crea el acceso el
estado del ticket.
Updated_at: Fecha y hora de
cuando se actualiza el estado
del ticket.

ost_user_email

Entidad que guarda los
mensajes del chat

Id: Llave primaria de la
entidad.

User_Id: id del usuario.
Flags: Bandera que se le
activa al usuario.

Address: Mensaje que
escribe el usuario en el chat.

ost_user_account

Entidad que maneja el estado
del chat

Id: Llave primaria de la
entidad.

User_id: Llave foranea del
usuario.

Status: Estado del mensaje.
Timezone: Zona geografica
de donde el emisor manda el
mensaje.

Lang: longitud el mensaje.
Username: nombre del
usuario que manda el
mensaje.

Passwd: Contrasefia del
mesnaje.
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Backend: mensaje que la
aplicacion le agrega al
mensaje.

Extra: Propiedad que se le
agrega el mensaje para
identificarlo.

Registered: Fecha y hora de
cuando se manda el mensaje.

ost_ticket__cdata

Entidad que guarda la
informacidn del ticket, nace
de la relacién muchos a
muchos entre las entidades
ost_ticket_priority y
ost_ticket

ticket_id: Llave primeria de
la entidad.

priority: Llave primeria de la
entidad.

Subject: Campo que guarda
a que ticekt esta sujeto.

ost_department

Entidad que guarda la
informacidn del departamento
que solicita el ticket

Id: Llave primaria de la
entidad.

Pid: Ping que es el codigo del
departamento.

Tpl_id: id del departamento
que solicita el servicio.
Slad_id: id de la sala del
chat.

Schedule_id: Id del chat de la
sala.

Email_id: 1d del email del
funcionario.
Autoresp_email_id: Id de la
auto respuesta del email.
Manager_id: Id del manager.
Flags: Bandera de control.
Name: Nombre del
departamento.

Signature: Nombre del
servicio asignado al
departamento.

Ispublic: Bandera para decir
si es publico o no.
Group_men bership:
Bandera del grupo asignado.
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Ticket_auto_respinse:
Bandera del ticket si fue
creado.
Message_auto_response:
Bandera para saber si el
mensaje fue enviado o no.
Path: Ruta del departamento
que lo crea el ticket.
Created: Fechay hora de
cuando se crea el ticket.
Updated: Fecha y hora de
cuando se actualiza el ticket.

ost_ticket

Entidad que tiene la
informacion del ticket desde
el departamento que lo creo
hasta el usuario que lo creo.

Ticket_id: Llave primaria de
la entidad que llega como
foranea.

Ticket_pid: Identificador de
la tabla.

Number: Numero de
solicitud.

User_id: Llave del usuario
que llega como llave foranea.
Usre_email_id: Llave
foranea del email.

Status_id: Llave foranea del
estado del ticket.

Dept_id: Llave foranea del
departamento que agenda el
ticket.

Sla_id: Id de la sala del ticket
donde se realizara el chat.
Topic_id: Id del top del ticket
e pocas palabras el turno que
tiene en el agendamiento.
Staff_id: Id del técnico que
toma el ticket.

Team_id: Id del area del
técnico ya sea electricidad o
mantenimiento técnico.
Email_id: Id del email del
técnico.
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Lock _id: id socket del chat.
Falgs: Bandera del técnico.
Sort: Orden del chat.
Ip_address: Id del mensaje
del chat.

Source: Opcion posible del
ticket en prioridad de color.
Source_extra: Opcion
adicional para ticket en
prioridad.

Isoverdue: Bandera del color
verde.

Isanswered: Bandera de los
otros colores.

Duedate: Fecha de creacion.
Est_duedate: Fecha de
cracion.

Reopened: Fechay hora de
cuando se responde el
mensaje.

Closed: Fechay hora que
cuando se cierra el mensaje.
Lastupdate: Fechay hora
que se actualiza el mensaje.
Created: Fechay hora de
cuando se crea el chat.
Updated: Fecha y hora de
cuando se actualiza el chat.
Chat_code_id: Cdédigo del
chat.

ost_staff

Entidad que contiene la
informacion del equipo de
mantenimiento de la
universidad de cordoba.

Staff_id: Llave primaria de la
entidad.

Dept_id: Id del
departamento llega como
llave foranea.

Role_id: Id del rol, llega
como llave foranea.
Username: Nombre de
usuario del técnico.
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Firshname: Nombre del
técnico.

Lastname: Apellido del
técnico.

Passwd: Contrasefia
Backend: Codigo de
contrasefia.

Email: Correo del técnico.
Phone: Teléfono del técnico.
Phone_ext: Numero de la
extension del técnico.
Mobile: Numero celular.
Signature: Area Asignada.
Lang: Longitud del texto.
Timezone: Hora de la zona
geogréfica.

Locale: Numero local.
Notes: Notas del técnico.
Isactive: Técnico activo.
Isadmin: Administrador
activo.

Isavisible: EL técnico esta
visible.

Onvocation: Vacante activa.
Assigned_only: Asignacion
activa.
Show_asignned_tickest:
Visible ticket asignado.
Change_passwd: Cambio de
contrasefia.

Max_page_size: Numero
maximo de paginas.
Auto_refesh_rate: Auto
refrescado del ticket.
Default_paper_size: Lista de
ticket por defecto.
Default_signature_type:
Asignacion por defecto.
Extra: Notas extras.
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Permissions: Permisos de
técnico.

Tabla 5. Diccionario de datos.

Fuente: Elaboracion propia.

4.8. ESPECIFICACION DE REQUISITOS FUNCIONALES (RF)
FR-1 El aplicativo movil debe permitir la autenticacion del usuario para poder acceder al sistema
y ubicarlo segun su rol

FR-2 Los Usuarios podran acceder al sistema suministrando un usuario y una contrasefia en el caso
de administrador o solicitante para que dé garantias de credibilidad.

FR-3 Se debe permitir la solicitud de ticket de mantenimiento.

FR-3-1 Se podréa ver el estado del ticket solicitado

FR-3-2 El administrador podra responder mediante un chat y dar por finalizado el ticket
FR-4 La aplicacién debe permitir al jefe de la unidad de mantenimiento desde osticket-unicor
direccionar el ticket a los administradores.
FR-5 Se da prioridad al ticket desde osticket-unicor, segun el dafio del equipo.

FR-6 Permitir escoger el tema para solicitar el ticket.

FR-7 Permitir el chat con la persona solicitante del ticket.

4.9. ESPECIFICACION DE REQUISITOS NO FUNCIONALES

e Lainterfaz grafica fue disefiada teniendo en cuenta colores visibles y logotipos de la
universidad de cordoba

e Se puede acceder a osticket-unicor para la creacion de usuario o solicitud de ticket desde
un dispositivo mavil o de escritorio.

e Laaplicacion puede ser accedida de forma mejor y segura desde las Gltimas versiones de
Android.
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5. CONCLUSIONES

Debido a la gran pandemia de covid-19 que el mundo esta afrontando, en nuestro pais
Colombia y en nuestro departamento Cérdoba actualmente estamos utilizando el método de auto
cuidado, con el cual evitamos el contacto fisico con otras personas, un distanciamiento de
minimo 2 metros, ademas el uso de mascarilla y gel antibacterial, la Universidad de Cérdoba
suspendio sus actividades académicas presenciales en todas sus sedes, para dar paso a la
virtualidad y con ella todos sus servicios. Uno de los servicios que actualmente se presenta de

manera presencial es el de mantenimiento de aparatos electronicos.

Con el desarrollo de una buena investigacion interna en el campus universitario damos a
concluir la necesidad de desarrollar un aplicativo movil para la pronta solucién y reparacion de
aparatos electronicos, en el cual se podra agendar un ticket, el cual sera respondido por el técnico
en su debido orden de llegada y asi dar solucién al problema debido a la alta demanda de ticket y

poco personal técnico.

Con la entrega de la aplicacién maévil fortalecemos los conocimientos vistos durante la carrera
universitaria en el area de la programacién y bases de datos, la cual nos servird como experiencia

al momento de laborar.

Nuestro proyecto va encaminado a una pronta implementacion en la Universidad de Cérdoba,
asi ayudar en el manejo de estas solicitudes de ticket para funcionarios, ya que es un proyecto

viable.
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6. RECOMENDACIONES

Para futuros requerimiento de la aplicacion se plantea implementar el cargue de fotos y video
[lamadas para lograr una mejor interactividad con los funcionarios de la universidad de cordoba y
poder suministrar un mejor servicio de calidad. Adicionalmente se plantea incorporar la
localizacion geografica donde se encuentra el funcionario en su departamento o lugar de
residencia dado que, si hay que hacer un domicilio a su lugar de vivienda, ver las referencias

geogréficas y llegar sin contratiempo al dominio del funcionario.

68



7. BIBLIOGRAFIA.

Baia, Agostinho, Jodo Ferreira, Porfirio Filipe, and Gongalo Cunha. 2013. “Android as a Cloud
Ticket Validator.” Proceedings - 2013 International Conference on Cloud and Ubiquitous
Computing and Emerging Technologies, CUBE 2013 1-7. doi: 10.1109/CUBE.2013.11.

Bermudez Silva, Mauricio Enrique. 2012. “Plan de negocio para la creacion de
mebs, una aplicacion de smartphone especializada en la venta de tickets y publicidad de
conciertos en la ciudad de Bogota.” Pontificia Universidad Javeriana.
https://repository.javeriana.edu.co/handle/10554/10778.

Betancourt Kaltsidou, Stefanos Akillefs, Adolfo Mario Llinas VVolpe, Catherine P. Novoa
Ramirez, Guillermo Ortiz Ruiz, Maria Claudia Villalba Gaviria, Roosevelt Fajardo Gomez,
Luis Gerardo Garcia Herreros, José Navas Sanz de Santamaria, and Enrique Arango Galvis.
2017. “Aplicaciones (APPS), Una Innovadora Tendencia En Salud: Desarrollo de Una
Aplicacion Mavil Para Manejo de Sucesos Criticos Durante La Cirugia Ortopédica y
Traumatologica.” Revista Colombiana de Ortopedia y Traumatologia 31(4):211-16. doi:
10.1016/j.rccot.2017.06.001.

Chowdhury, Prasun, Poulami Bala, Diptadeep Addy, Sumit Giri, and Aritra Ray Chaudhuri.
2016. “RFID and Android Based Smart Ticketing and Destination Announcement System.”
2016 International Conference on Advances in Computing, Communications and
Informatics, ICACCI 2016 2587-91. doi: 10.1109/ICACCI.2016.7732447.

Editorial Definicion MX, (14 de octubre del 2014). Definicion de mantenimiento. Ciudad

de mexico. Definicion. Recuperado de: https://definicion.mx/mantenimiento/.

Editorial Definicion MX, (14 de octubre del 2014). Definicion de mantenimiento

correctivo. Ciudad de mexico. Definicion. Recuperado de:
https://definicion.mx/mantenimiento-correctivo/.
Editorial Definicion MX, (14 de octubre del 2014). Definicion de ticket. Ciudad de mexico.
Definicion. Recuperado de: https://definicion.mx/ticket/.]

Félix Medina Arteaga, Juber Ruiz Pernett. 2014." Disefio de un sistema de gestion de
mantenimiento asistido por ordenador (gmao) como herramienta web para gestionar
solicitudes de mantenimiento y la toma de decisiones en la division de apoyo logistico de

la universidad de cordoba". Universidad de Cérdoba.

69


https://repository.javeriana.edu.co/browse?type=author&value=Berm%C3%BAdez%20Silva,%20Mauricio%20Enrique

https://repositorio.unicordoba.edu.co/bitstream/handle/ucordoba/731/CMMS_GEMANT _
InformeFinal.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Google Maps. Universidad de cordoba [Mapa online]. Recuperado de
https://www.google.com/maps/place/8%C2%B047'21.4%22N+75%C2%B051'27.4%22W/
@8.7892773,-
75.8597887,17z/data=!3m1!4b114m13!1m6!3m5!1s0x8e5a2f065714a625:0x2412299bbe3ad
04712sUniversidad+De+C%C3%B3rdoba!8m2!3d8.7892406!4d-
75.857599713m5!1s0x0:0x0!7e218m213d8.789272414d-75.8575997. Consultado el 17 de
octubre de 2020.

Guan, Yuxian, Bo Wu, and Jianmin Jia. 2020. “Does Online Ticket Booking System Make
People Better off? An Empirical Study on Railway Service.” Transportation Research Part
F: Traffic Psychology and Behaviour 73:143-54. doi: 10.1016/j.trf.2020.03.014.

Karthick, S., and A. Velmurugan. 2012. “Android Suburban Railway Ticketing with GPS as
Ticket Checker.” Proceedings of 2012 IEEE International Conference on Advanced
Communication Control and Computing Technologies, ICACCCT 2012 (978):63-66. doi:
10.1109/ICACCCT.2012.6320742.

Mohd Suki, Norazah, and Norbayah Mohd Suki. 2017. “Flight Ticket Booking App on Mobile
Devices: Examining the Determinants of Individual Intention to Use.” Journal of Air
Transport Management 62:146-54. doi: 10.1016/j.jairtraman.2017.04.003.

Palou, P., A. Muntaner, J. Vidal-Conti, P. A. Borras, J. Cantallops, and F. J. Ponseti. 2015.
“Utilizacion de Una Aplicacion Movil Para Mejorar La Condicion En Personas Mayores.
Estudio Piloto.” Revista Andaluza de Medicina Del Deporte 8(1):38. doi:
10.1016/j.ramd.2014.10.047.

Real Academia Espafiola (Consultado del 24 de octubre del 2020). Agendar. Recuperado

de: https://dle.rae.es/agendar.

Rouse, (julio 2017). Desarrollo de aplicaciones maviles. Teshtarget. Recuperado de:
https://searchdatacenter.techtarget.com/es/definicion/Desarrollo-de-aplicaciones-
moviles#:~:text=El%20desarroll0%20de%20aplicaciones%20m%C3%B3viles,como0%20t
el%C3%A9fonos%20inteligentes%200%?20tabletas.

Ucha, (octubre de 2012). Definicion de mantenimiento preventivo. Definicion abc tu

70



diccionario hecho facil. Recuperado de:
https://www.definicionabc.com/tecnologia/mantenimiento-preventivo.php.

World Health Organization, (2019). World Health Organization. Recuperado de:
https://www.who.int/es/emergencies/diseases/novel-coronavirus-2019/technical-
guidance/naming-the-coronavirus-disease-(covid-2019)-and-the-virus-that-causes-it.

World Health Organization (2020). World Health Organization:

Recuperado de https://www.who.int/es/emergencies/diseases/novel-coronavirus-
2019/advice-for-public/myth-busters.

Zapata Nicolas Osorio, (8 septiembre, 2020). Helppeople cloud. Recuperado de:
https://helppeoplecloud.com/sitio/archivos/14481.

71



8. ANEXOS

8.1. ENCUESTA DE ACEPTACION.

UNIVERSIDAD DE CORDOBA
MONTERIA CORDOBA

ACEPTACION DE UNA APP MOVIL PARA EL

AGENDAMIENTO DE TICKETS

La presente encuesta es para medir el nivel de aceptacion de la aplicacion movil para el agendamiento de ticket

Nombres Sede

Apellidos Afio

Las siguientes preguntas son de caracter no obligatorio de responder, sus datos seran confidenciales y solo para uso
netamente de la encuesta, sus datos seran eliminados una vez terminada la investigacion de favoritismo de la app.

COMO HA INFLUIDO LA NUEVA APLICACION DE AGENDAMIENTO DE TICKET

SI NO

1. ¢Ha mejorado el servicio prestado por el equipo de matenimiento?

2. ¢El servicio prestado es oportuno?

3. ¢El chat es interactivo con el servicio suministrado?

4. ;Siente que ahora si lo atienden mas eficazmente?

LA APLICACION MOVIL ES AMIGABLE CON EL USUARIO

SI NO

1. ¢ La aplicacon movil es facil de manejar?

2. ;Siente que la aplicacion no es muy interactiva?

3. ¢El chat ha sido beneficioso en el servicio suministrado?

La influencia positiva o negativa se mide co la cantidad de preguntas a favor o en contra

de la aplicacion

INFLUENCIA DE LA APLICACION MOVIL

Preguntas respondidas(NO) Influencia Preguntas respondidas(SI) Influencia
1 POSITIVAMENTE 1 NEGATIVAMENTE
2 POSITIVAMENTE 2 NEGATIVAMENTE
3 POSITIVAMENTE 3 NEGATIVAMENTE
4 NEGATIVAMENTE 4 POSITIVAMENTE
5 NEGATIVAMENTE 5 POSITIVAMENTE
6 NEGATIVAMENTE 6 POSITIVAMENTE
7 NEGATIVAMENTE 7 POSITIVAMENTE

Anexo 1. Encuesta de aceptacion.
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8.2. MANUAL DE USUARIO

8.2.1. CREACION DE USUARIO (PASO 1)
SU PPO RT c E NTE R Usuario Invitado | Iniciar sesién

Support Ticket System
43 Inicio Centro de Soporte [=3 Abrir un nuevo Ticket [z Ver Estado de un Ticket

Sign in to Osticket Unicor

To better serve you, we encourage our Clients to register for an account

£AUN no esta registrado? Cree una cuenta
Soy un agente — Acceda por agui

e-mail 0 nombre de usuario

Conftrasefia

Iniciar sesién

Si es la primera vez que se pone en contacto con nosotros o no recuerda el nimero de Ticket, por favor abra un nuevo Ticket

Derechos de autor & 2020 Osticket Unicor - Todos los derechos reservados.

osTicket

Anexo 2. Crear usuario

Para obtener las credenciales de acceso, usuario y contrasefia, se debe hacer directamente en la
pagina de osticket-unicor, presionando la opcidn de Creer una cuenta o si ya se encuentra registrado

debe hacer un inicio de sesion directamente en el aplicativo.
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8.2.2. CREACION DE USUARIO (PASO 2)

SUPPORT CENTER Usuario Invitade | Iniclar sesian

Support Ticket System
fax Inicio Centro de Soporte [} Abrir un nuevo Ticket [ Ver Estado de un Ticket

Registro de la cuenta

Use los formularios a continuaciéon para crear o actualizar la Informacion que tenemos en los archivos de su cuenta

Contact Information

Email Address ~

I ]

Full Name -

[ ]
Phone Number

[ EXT. |

Preferencias

Zona Horaria: America / Bogota x = | [ @ Autcactectar

Credenciales de acceso
Crear una contrasefia [ ]

Confirmar nueva [ |
contrasefia:

[ Registrarse |[ Cancelar |

Derechos de autor & 2020 Osticket Unicor - Todos 105 derechos reservados

oeTicket

Anexo 3. Datos

Para continuar con la creacion del usuario debemos rellenar los datos mostrados con la

informacidn que nos piden.

8.2.3. CREACION DE USUARIO (PASO 3)

SU P P 0 RT c E NTE R Usuario Invitado | Iniciar sesidn

Support Ticket System

¥ Inicio Centro de Soporte |- Abrir un nuevo Ticket |z} Ver Estado de un Ticket

Registro de cuenta
Gracias por registrarse para una cuenta.

Acabamos de enviarle un correo electronico a la direccién gue ingreso. Siga el enlace del correo electranico para confirmar su
cuenta y obtener acceso a sus boletos

Anexo 4. Crear usuario

Registrando los datos correctamente, se procede a la confirmacion por correo.
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8.2.4. CONFIRMACION.

Bienvenido a Osticket Unicor = Recibicos x & ¢
Sin respuesta < no-reply@osticket-unicor.com = 10:28 (hace 5 minutos) ‘;fr LY
parami ~

Hay luis,

Hemos creado una cusnta para usted en nuestra mesa de ayuda en https://osticket-unicor.com
Siga el enlace a continuacién para confirmar su cuenta y obtener acceso a sus boletos.

hitps:/osticket-unicor.com/ pwreset php? token = dcQMQAQ9zt5E00rOvng092eXFolMBP gb0sSqPYKFO4dxONnG

Su amigable sistema de atencidn al cliente
Osticket Unicor

4, Responder B Reenviar

Anexo 5. Confirmacion de cuenta

Se confirma la cuenta siguiendo el enlace y listo.
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8.2.5. SOLICITAR UN TICKET POR LA PAGINA DE SOPORTE DE
(HTTPS://OSTICKET-UNICOR.COM)/)

JU'-J}JUIL 1ILRTL J}'.)l.CIII

£ Inicio Centro de Sopon@brir un NUEVo TH:EQ Tickets (1)
.

Abrir un nuevo Ticket

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

Email: Inovoamarguez@correo.unicordoba.edu.co
Cliente: Alfonso Marquez

'ﬁ;l—a:;e ayuda 2

Pregunta General

Ticket Details
Please Describe Yourlssye

21-
HA: B U 5 =

A ® = < -—

elegirlos

4
( | crear Ticket |[JRestablecer |[ cancelar

o Parasolicitar un ticket, presionamos la opcion Abrir un nuevo ticket

Anexo 6. Solicitud.

o Escoger el Tema de ayuda
o Escribimos nuestro problema en Resumen de asuntos

o finalmente creamos nuestro ticket
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8.2.6. INSTALACION DEL APLICATIVO MOVIL (PASO1)

A
WK app-release.apk

Anexo 7. Apk

Instalar el Apk de la aplicacion

8.2.7. INSTALACION DEL APLICATIVO MOVIL (PASO2)

r

& osticket_unicor

Se instalo la app.

Listo Abrir

A

Anexo 8. instalacion.

Cuando el apk se encuentre instalado, se procede a Abrir la aplicacion osticket_unicor
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8.2.8. INICIO DE SESION DE OSTICKET_UNICOR

UNIVERSIDAD DE CORDOBA

~ MESA DE AYUDA - UNICORDOBA

Iniciar Sesion

Anexo 9. Inicio se sesién

Se procede a iniciar sesion con las credenciales ya creadas, tanto para Agente como para

Usuario, teniendo la ventaja de que es un inicio de sesién unificado para ambos.
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8.2.9. SOLICITAR UN TICKET POR LA APLICACION
OSTICKET_UNICOR

851 @ 0 ® &

Q Mesa de Ayuda - Unicordoba

HADE 1 (
Solicitud de Mantenimiento

Departameanto: Soparte

VN N-b.-ié.ngo suficiente RAM
OPEN :

Departamento: Soparte

MNecesito un Mouse

Departamento: Soporte

Activacion de Windows

Departameanto: Soparte

Anexo 10. Ticket.

Presionando el bot6n effaObtenemos un nuevo ticket.
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8.2.10. CREACION DEL TICKET.

8.2.10.1. LLENAR LOS DATOS

Nuevo Ticket

Creando ticket:

oseignacic2446@amail.con

Tema del Ticket:

Asunto:

Descripcion:

Anexo 11. Descripcion

Encontramos las opciones a llenar para que el ticket sea respondido
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8.2.10.2. SELECCIONAR EL TEMA DE AYUDA DEL TICKET

Nuevo Ticket

Creando ticket:
Jose Clier
joseignacicZ446@amail.com

Tema del Ticket: Pregunta General

Asunto:

Descripcion:

Seleccione el tema de ayuda del ticket

Comentarios de Mejora

\C UnN 1

Anexo 12. Temas

En los temas del ticket encontramos pregunta general, comentarios de mejoras, reporte de

problemas y problema de acceso.
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8.2.11. ASIGNACION DE TICKET DESDE OSTICKET-UNICOR.COM

Open .l |las [P %] 2| @
Ticket # Last Updated # Subject % From ¢ Priority + Assigned To s
] 15661508 11/18/2020 12:05:37 | Solucion de Adobe Jose Olier Normal
AM
J @ 11/17/2020 11:23:30 | falla en la impresora Jose Olier Normal
P
7| 32 368748 11/17/2020 10:29:28 | Falla en proyector » 3 Jose Olier Normal Luis Alfonso Novoa
PM Marquez
7 53719887 11/08/2020 09:59:34 | i Tengo problemas 55 Jose Olier Normal Luis Alfonso Novoa
PM Marquez
153277181 11/08/2020 09:59:07  iE Falla en CPU » 2 Jose Olier Normal Luis Alfonso Novoa
PM IMarquez

Paso 1, Seleccionamos el ticket

T UDIHICUKEL
Panel de Control Usuarios Tareas Tickets Base de conocimientos
¥ Open - Il My Tickets - CH Closed - Cfl Buscar - Es Nuevo Ticket
= Ticket #110357 - B - a8 || = -
Reasignar
Estado: Open Usuario: & Jose Olie! — estionar Colaboradores)
Prioridad: Email: joseignacio2446@gmail.com
Departamento: Soporte Fuente: Teléfono
Creado en: 11/17/2020 11:23:30 PM
Asignadolas — S EEREr = Temas de ayuda: Pregunta General
FENCDEEE  [DEEMTEHL Ultimo mensaje:  11/17/2020 11:23:30 PM
Fecha de . A .
Vencimiento: 11/22/2020 11:23:30 PM Ultima respuesta:

Paso 2, Reasignar el Ticket

Ticket #110357: Asignar a un moderador

Restablecer Cancelar

Paso 3, Escogemos el agente al que le assignaremos el ticket para que lo resuelva y listo
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8.2.12. FUNCIONES DE OSTICKET UNICOR (VISTA USUARIO).

851 ©« 0@ &
Mesa de Ayuda - Unicordoba

# Tickets: 4 =lled Todos

4A0DESA [ 1 AN
Solicitud de Mantenimiento

Departamenta: Soporte

/&\, N.c-nnié.ngo suficiente RAM
OPEN ;

Departamento: Soporte

MNecesito un Mouse

Departamento: Soporte

Activacion de Windows .

Anexo 13. Estados de ticket

En esta parte de la mesa de ayuda dentro de osticket unicor, podran observar los tickets y sus
estados que son Open (abierto) Closed (cerrado) Resolved (Resuelto) con una prioridad que va a

depender de la necesidad de la persona y del tipo de servicio.
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8.2.13. FILTRO DE LOS TICKET.

851 4 0 @ ‘q 851 B O O &
Agente - Mesa de Ayuda Mesa de Ayuda - Unicordoba

# Tickets: 5 Flltro: t Tickets: 4 Filtro

@ #406548 2020-10-26 01:21 AM f 40654 ( 1 A
Solicitud de Mantenimiento L Solicitud de Mantenimiento

Usuario: Jose Olier ) Departamento: Soporte

SOLVED

@) 2020-10-26 01:19 AM ! 7o) #535228 2020-10-2
[: M £, No tengo suficiente RAM
m Usuario: Jose Olier Alta y m Departamento: Soporte

#497213 20201026 01:.14 AM #9972
Necesito un Mouse Necesito un Mouse

=) Usuario: Jose Olier Normal Departamento: Soporte

Seleccione el filtro que desea aplicar - e ;
q P > Activacion de Windows

—2 Departamento: Soporte

Abiertos

Anexo 14. Filtro

Para ver el filtro que deseamos aplicar, vamos al botdn azul que nos muestra todos los filtros

por los que se puede buscar (Abiertos, Resueltos, Cerrados o ver Todos).
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8.2.14. ABIERTOS

Agente - Mesa de Ayuda

. ¢ ) 1 6 ( AR
No tengo suficiente RAM

Usuario: Jose Olier

Anexo 15. Abierto

Se visualizan el numero tickets y el estado abiertos (vigente)
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8.2.15. RESUELTQOS

Agente - Mesa de Ayuda

Solicitud de Mantenimiento

Usuario: Jose Olier Baja

#60968( 2020-10-26 ( 7 AM
Activacion de Windows
Usuario

Jose Olier

Anexo 16. Resuelto

Se visualizan el namero tickets y el estado resuelto (se hizo el servicio).
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8.2.16. CERRADOS

Agente - Mesa de Ayuda

Necesito un Mouse
Usuario:

Jose Olier

osTicket Installed!

Usuario: osTickel Support Norma

Anexo 17. Cerrados

Se visualizan el numero tickets y el estado Cerrados (puede haberse o no realizado el servicio

o la falla ya fue resuelta).
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8.2.17. MENSAJE DEL TICKET. (VISTA AGENTE)

847 X 0O @ #
Ticket #406548

/@\“ Solicitud de Mantenimiento

[7"_7," ‘ Usuario: Jose Olier

Priondad Baja

Jose Olier

Mi computador no enciende

Anexo 18. Mensaje

Al llegar el mensaje, al administrador 0 agente, procede a responder mediante el chat y dar
solucion al problema.

Por otro lado, se puede afiadir al hilo y responder cando se tenga disposicion.
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8.2.18. CHAT (AGENTE-USUARIO).

85 ¢ 9 @ ‘q 85 ® 0@ &

Chat Ticket #406548 4 Chat Ticket #406548

IVIG UGS ULOUTHIEE UL VW 1S IS PUCAS WSDUT T W D 1TSS

problema? : problema?

José Olier 2020-10-25 - 20:18 i José Olier
Mi pantalla no da imagen Mi pantalla no da imagen

José Olier 2020-10-25 - 20:18 José Olier 4020-10-25 —
Solo sale un mensaje que dice check i Solo sale un mensaje que dice check

Luis Novoa 2020-10-25 - 20118 . Luis Novoa 2020-10-25 - 20118
Puede revisar detras de su monitor el cable Puede revisar detras de su monitor el cable
azul? £ azul?

Luis Novoa 2020-10-25 - 20:18 4 Luis Novoa 2020-10-25 - 20:18
Debe estar conectado correctamente para Debe estar conectado correctamente para
funcionar funcionar

Luis Novoa 5 - 2 Bl Luis Novoa
Si le funcioné? : < Si le funcion6?

José Olier 2020-10-25 Joseé Olier 4
Si me funciond, muchas gracias! Si me funciond, muchas gracias!

Anexo 19. Chat

Se procede a describir el problema en su aparato electronico y dar solucion de manera pronta y
sin contacto fisico.

Una vez terminado, se da por FINALIZADO el ticket y su estado se cierra (closed)
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8.3.EVIDENCIA EN LA ELABORACION DE LA APLICACION Y REUNION

CON PERSONAL ADMINISTRATIVO

8.3.1. ELABORANDO LA APLICACION MOVIL 1

Anexo 20. Elaborando la aplicacion movil.
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8.3.2. ELABORANDO LA APLICACION MOVIL 2

Anexo 21. Elaborando la aplicacién movil 2

8.3.3. ELABORANDO LA APLICACION MOVIL 3

Anexo 22. Elaborando la aplicacion movil 3

8.3.4. ELABORANDO LA APLICACION MOVIL 4
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Anexo 23. Elaborando la aplicacion movil 4
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8.3.5. ELABORANDO LA APLICACION MOVIL 5
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Anexo 24. Elaborando la aplicacion movil 5

En los anex020, 21, 22, 23 y 24 se evidencia el proceso en la elaboracion del aplicativo mavil
para la reservacion de ticket en esta etapa se tuvieron en cuenta todos los requerimientos

funcionales para desarrollar la aplicacion movil.
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8.3.6. REUNION CON PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA
UNIVERSIDAD DE CORDOBA

9:40PM ©

% unicordoba

¥

¥ HUAWEI Y5 2018

Anexo 25. Reunidn con personal administrativo.
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8.3.7 REALIZACION DE LLAMADAS TELEFONICAS A PERSONAL
ADMINISTRATIVO DE LAS DISTINTAS SEDES DE LA
UNIVERSIDAD DE CORDOBA

7

Anexo 26. Llamadas a personal administrativo.

En el anexo 25y 26, se evidencia una de las reuniones via zoom que se mantuvieron con el
personal administrativo de la universidad de cordoba, y llamadas telefonicas a personal de otras
sedes de la universidad, para llenar la Encuesta de aceptacién de la aplicacién mavil, la encuesta

la puede ver en el Anexol.
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