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Sobre el sistema

El sistema OsTicket fue implementado para facilidad y comodidad en el momento de
gestionar un requerimiento de soporte. Tiene como objetivo llevar un registro detallado de
las solicitudes de los usuarios del programa Trabaja Perd, como parte de la mesa de ayuda del
equipo de Sistemas para dar respuesta y/o solucion a éstos a la brevedad posible, llevando un
seguimiento minucioso de lo ocurrido sobre cada uno de ellos tratando siempre de optimizar
el tiempo de respuesta y poder brindar una atencién eficiente y clara.

Esta diseflado, ademas, para proporcional al personal las herramientas que necesitan
para ofrecer un soporte técnico rapido, eficaz y medible; algunas de las caracteristicas
principales incluyen:

1. Soporte Web. Cada vez que se hace una solicitud, el sistema crea un codigo (ticket) a
través de formularios Web. Este codigo sirve para hacer seguimiento de la solicitud
gue llega a la mesa de ayuda tanto por el usuario como por el equipo de sistemas
designado.

2. Auto respuesta. Respuesta automatica que se envia cuando un nuevo boleto (ticket)
es abierto o un mensaje del equipo de sistemas es recibido.

3. Notas internas. Aiadir notas internas de los tickets para el personal
Alertas y Avisos. El aplicativo permite que los usuarios se mantengan informados con
alertas de correo electrénico.

5. No requiere registro. El usuario de la Unidad Central, utilizara su cuenta de red
(Windows) para utilizar el sistema. Los usuarios de las Unidades Zonales, que no tienen
acceso actualmente al dominio, se les creara y comunicara una cuenta de red.

6. Apoyo a la Historia. Todas las solicitudes generadas y las respuestas son archivadas.
Esto permitira poder analizar la informacion con el fin de tomar decisiones que mejoren
los sistemas, infraestructuras tecnoldgicas y capacitaciones a los usuarios.

OsTicket es ampliamente utilizado por su eficacia, debido a que integra sin
problemas las consultas creadas a través de los formularios web en una sencilla interfaz
multiusuario facil de usar. En este pequeiio manual le ensefiaremos como usar el sistema.

La Coordinacion Funcional de Sistemas
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Ingreso al sistema

El sistema se encuentra en el enlace: http://mesadeayuda.trabajaperu.gob.pe/

Nota: Poder acceder al sistema OsTicket con sélo un clic desde el escritorio, es posible con el
navegador Google Chrome que permite hacerlo de forma tan facil creando un acceso directo
(icono) en el escritorio de Windows siguiendo los siguientes pasos:

1. Acceder al sistema mediante el enlace.
2. Ir a Ajustes > Mas herramientas
3. Hacer clic sobre Crear acceso directo

- o X
3 Trabaja Perti Soporte TI x o+
< C [ ® Noesseguro | mesadeayudatrabajaperugob.pe D DRI -
# Aplicaciones Qauth Security Design Patterns £F Core Mockups Nueva pestafia el =T

A Abrir un nuevo Ticket _ Ver Estado de un Ticket D = Gl
Mueva ventana de incégnito  Ctrl = Mayis + N
L3 o ] (&7 '

eru

Descargas Ctrl= )
Marcadores »
Bienvenidos al Centro de Soporte Tl . - % . I3
i 5 i 1 Imprirmir.. Cul - ®
Con el fin de agilizar las solicitudes de soporte y tener un mejor servicio, wtilizamos un sistema de Tickets de soporte. P
X e niar.,
Cada solicitud de soporte se le asigna a un niimero de Ticket tinico que se\puede utilizar para rastrear el progreso y i GRTaE
uscari. Curl -
respuestas en linea. , Glsndas Saging cbitons Cul-§ WE eronicntas >
Para su referencia proporcionamos archivos completos y la historia de tof ™ ¢ . .cccco directon. =
una direccién vélida de correo electrénico para presentar Ticket. Faer Contn || Weopme )
Borrar datos de navegacion.. Ctri = Mayiis + Supr
Extensiones "
Administrador de taress Mays = £sc
Sali
Herramientas para desarrolladores Ctrl = Mayis + |
Abrir un nuevo Ticket Ver Estado de un Ticket

Por favor, facilite el maximo detalle

acceda al sistema.

‘ ABRIR UN NUEVO TICKET | ‘ VER ESTADO DE UN TICKET

@LAWESOME

towered by JrOSTicket

llustracién 1: Crear acceso directo desde Google Chrome

4. Se mostrara una ventana emergente. Guardar el acceso con el nombre por defecto:
“Trabaja Peru Soporte TI” dandole clic en Crear.

Quieres crear un acceso directo?

1 *] ‘ Trabaja Perd Soporte Til ‘

llustracidn 2: Ingreso del nombre del icono de acceso directo
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llustracion 3: Acceso directo en el escritorio

5. Desde el enlace o el acceso directo creado en el escritorio, se mostrard la pagina
principal del sistema dando la bienvenida y una pequefia resefia del sistema OsTicket:

thy Trabaja Perd Soporte T X+

“ C @ Noessaguro | mesadeayuda trabajaperu.gob.pe % P O i

erns EF Core Mockups

A&  Abrir un nuevo Ticket  Ver Estado de un Ticket

] 3eie

Bienvenidos al Centro de Soporte Tl

Con el fin de agilizar las solicitudes de soporte y tene r servicio, utilizamos un sistema de Tickets de soporte

Cada solicitud de soporte se le asigna a un ntimero de Ticket tinico que se puede utilizar para rastrear el progreso y
respuestas en linea
Para su referencia proporcionamos archivos completos y la histeria de todas sus peticiones de ayuda. Es necesaria

una direccién valida de correo electrénico para presentar Ticket.

Abrir un nuevo Ticket Ver Estado de un Ticket

| ABRIR UN NUEVO TICKET |

owered by _@'ﬁcket

llustracion 4: Pagina principal del sistema
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Registro de una solicitud o ticket

Mediante un ticket podra enviar una solicitud, un requerimiento, una consulta o algin
comentario al equipo de soporte segln el tema seleccionado. A continuacion, se explica paso
a paso como afadir un ticket:

1. En la parte inferior existen 2 opciones a elegir. Para registrar una nueva solicitud,
seleccionaremos la primera Abrir un nuevo Ticket:

Abrir un nuevo Ticket

Por favor, facilite el maximo detalle

para que podamos darle la mejor

/ asistencia. Para actualizar un Ticket
enviado anteriormente, por favor
acceda al sistema.

‘ ABRIR UN NUEVO TICKET

llustracion 5: Abrir un nuevo ticket

2. Si aun no ha iniciado sesién, el sistema mostrara el formulario para acceder al sistema.
Los usuarios deberan ingresar su Usuario y Contraseia de red (Windows). Si es un
usuario de una Unidad Zonal y no se le ha creado y comunicado su usuario de red,

debera solicitarlo al correo: soporte@trabajaperu.gob.pe.

vk Trabaja Pert Soporte TI X+
& C @ Moesseguro | mesadeayuda.trabajaperu.gob.pe/open.php w P 8

i Aplicaciones Oauth Security Design Patterns EF Core

A  Abrirun nuevo Ticket  Ver Estado de un Ticket
¥ (&0

Ingresar a Trabaja Peru

Soy un agente — Acceda por
aqui

[} |
asefia \ sies la primera vez que se
N Tyt por c
N~ nosotros ae
abra un nuevo Ticket

llustracion 6: Formulario de ingreso al sistema.
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3. Ahora debemos llenar el formulario que nos aparecera en nuestra pantalla. Recuerda
gue los campos que tiene un asterisco es obligatorio llenarlos.

Donde dice Temas de ayuda: Seleccione el tema o categoria de su requerimiento,
incidencia, consulta u otro tipo de solicitud.

Donde dice Asunto: Ingrese un resumen de su solicitud.

Donde dice Detalles: Ingrese toda la informacién de detalle relacionada a su solicitud. El
sistema permite adjuntar cualquier tipo de archivo que permita conocer mas detalles de la

solicitud.
=5 (=] X
4y Trabaja Pert Soporte Tl x \+
&« C A Noesseguro | mesadeayuda.trapajaperu.gob.pe/open.php o a % | 6
i Aplicaciones Oauth Security besign Pattems EF Core Maockups

I N e N
« Y i
¥ £mp Perii

Abrir un nuevo Ticket

Por favor, complbte el siguiente foripularic para crear un nuevo ticket.

mail:
Qliente: Dino Torchiani Estrada

Temas de ayuda =

— Seleccione un tena de ayuda—

Detalle de Ticket

Par favor describa de fdrma detallada su protjema
Asunto del problema *
Resumen del problema, requerimiente o consulta
< 9 B I U 5 = = = M & [ @ oo = =

Detalles del requerimiento o solicitud.

Debe tener en cuenta, que para poder atender de manera satisfactoria su ficket y con el menor tiempo de respuesta posible, el

lle pesible. Caso contrario, a través de los mensajes registrados por

ipo de sistemas de la CFS. necesita conocer todo el d
el sistema, el equipo se pondra en contacto con usted, aumentando los tiempos de atencidn.

|:> Crear Ticket Restablecer Cancelar

lustracion 7: Formulario de registro de un nuevo ticket

Nota: Debe tener en cuenta, que para poder atender de manera satisfactoria su ticket
y con el menor tiempo de respuesta posible, el equipo de sistemas de la CFS, necesita
conocer todo el detalle posible. Caso contrario, a través de los mensajes registrados
por el sistema, el equipo se pondra en contacto con usted, aumentando los tiempos
de atencion.
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4. Hacer clic en Crear Ticket. Al crearse un nuevo ticket, el sistema le mostrara el ticket
generado y enviara un email, indicando que su ticket fue creado, el nimero correlativo
generado automaticamente y explicando cémo darle seguimiento.

¥y Trabaja Perd Soporte T x | 4+ B = #
& C @ Noesseguro | mesadeayuda.trabajaperu.gob.pe/ticksts.php?id=10 % H B
155 Aplicaciones Qauth Security Design Patterns EF Core Mockups
L # miwoeonide Toeso . F
$labaja B Torciani &
Peri

Resumen del problema, requerimiento o consulta

#000009 &l mprimir # Editar
Informacion basica del ticket Informacion de usuario

Estado del Ticket: Abierto Nombre: Dino Torchiani Estrada

Departamento: Tecnologias de la Informacion Email:

Creado en: S/11/18 10:21 Ee b

Dino Torchiani Estrada publicade 5/11/18 10:21
Detalles del requerimiento o soficitud.

Debe tener en cuenta, que para poder atender de manera satisfactoria su ticket v con el menor tiempo de respuesta posible, el
equipo de sistemas de la CFS, necesita conocer todo el detalle posible. Case contrario, a fravés de los mensajes registrados
por el sistema, el equipo se pondra en contacto con usted, aumentando los tiempos de atencién.

#  Creado por () Dino Torchiani Estradas/11/18 10:21

llustracién 8: Informacién del ticket registrado

o X
Zimbra: Bandeja de entrada x o+

&« C @& hitps;//mail.trabajaperu.gob.pe/#1 ® o K | B
% Aplicaciones Oauth Security Design Patterns EF Care Mockups

Dino Torchiani Estrada ~

tactos Agenda  Tareas  Maletin Preferencias ()
Responder || Responderatodos || Reenviar Archive || Eliminar || Spam | @+ | & v | | Acciones uir leye D ver ~
¥ Carpetas de correo Ordenado por Fecha T 100+ conversaciones B Ticket de soporte abierto [#000010] 1 mensaje
9, Bandeis ds . ~
; Bandgjaceentrada 7 & Tiabija Perti Sopotte Tl 1011 o | ) 5 de Noviembre 2018 10:12
= Enviados - . : e
— Ticket de soporte abierto [#000010] - ESTIMADO DING. [ Para: [ Dino Torchiani Estrada |
B2 Borradores T
Eé Spam @ Dino Torchiani Estrada 09:39
17 Papelers & P Estimado Dino,
Busquedas o b Dino, William - 0841 Se ha creado una solicitud de soporte y se le asigno el nimero #000010. Un responsable de
Eiiquetas P Tl hara el seguimiente necesaric. puede ver el progreso de este ticket en linea,
» Zimlets
® » Natali Ding, William - 08:01 Su equipo Trabaja Perd,
@2 M _ Soporte e Infraestructura
o p-G. Moises; Vari 0744 St desea pmpar:(om_v cm'.ne.n:mnos adicionales o informacion sobre el pn_)b{ema, responda a
= este carrea electrénico o inicie sesidn en su cuenta para obtener un archivo completo de sus
2 solicitudes de soporte.
@ » Dino, Carlos - B 0552
P
H 4 Noviembrede 2018 » W
o : ® JuanLaos 31 de Octubre
1 2 3 ;
7 8 9 10
11 12 13 14 15 16 17
18 19 20 21 22 23 o4 @ W lusn Beker, Edhuar, Dino- 31 de Octubre
25 26 27 28 29 30 Z *

llustracion 9: Email del sistema indicando la creacion exitosa del ticket
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Seguimiento a su ticket

El sistema le permite monitorear el estado, las respuestas que le envi6 el equipo de
sistemas del programa y la fecha estimada de atencién. A continuacién, le explicamos como
consultar el estado de tus tickets y como responder a la persona (agente) asignada para su
atencion:

1. Debera entrar sistema mediante el enlace o el acceso directo creado en su escritorio.
2. Una vez que hemos ingresado, nos vamos a la seccion de Ver estado de un Ticket:

Ver Estado de un Ticket

I Poseemos los archivos y 1a historia
| j 1 completa de todas sus solicitudes

@ de soporte, presentes y pasadas,
L junto a sus respuestas.

‘ VER ESTADO DE UN TICKET

llustracién 10: Opcidn para ver el estado de un ticket

3. Escriba su cuenta de correo electronico junto con el ID o nimero del ticket que quiere
consultar. A continuacién, haga clic en Enlace de acceso por correo.

4y Trabaja Perd Soporte T % by Trabajs Perd Soports TI x| +
< C A Noesseguro | mesadeayuda.trabajaperu.gob.pe/view.php
i Aplicaciones Oauth Security Design Patterns EF Care Mockups

&  Abrirun nuevo Ticket  Ver Estado de un Ticket
« R

Ver Estado de un Ticket

Por favor proporcione su direccion de e-mail y el nimero de Ticket. Se le enviara un enlace de acceso a'su e-mail.

(¥ [abaja Bino Tochiai vt Tikes 9

Pera

iTiene una cuenta con
nosotros?

\ dtorchiani@trabajaperu.gob.pe ‘
Namero de Ticket: { e iniciar sesion
\ )
| 000009 | Y. i Sies la primera vez que se
pone en contacte con

nosotros ono recuerda el

Correo Electrénico:

Eqil d namero de Ticket, por favor
nlace.deidcoesoporeorren abra un nuevo Ticket

llustracién 11: Ver estado de un ticket
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4. Recibird un correo como se muestra en la imagen a continuacion:

& Ticket [#000010] Access Link 1 mensaje

@ i ;l_?aja-p—e;a_—sm \ 5 de Noviembre 2018 10:15
@ p

Hi Dino,

An access link request for ticket #000010 has been submitted on your behalf for the helpdesk at
http://mesadeayuda.trabajaperu.gob.pe.

Follow the link below to check the status of the ticket #000010.
http://mesadeayuda.trabajaperu.gob.pefvisw.php?auth=o1xagaaaaalasaaaMLaZt)imuwn)%2BA%3D%3D

If you did not make the request, please delete and disregard this email. Your account is still secure and no one has been
given access to the ticket. Someone could have mistakenly entered your email address.

Trabaja Perd

llustracion 12: Correo de informacion del ticket

Inténtelo: También puede ver un historial de sus tickets registrados. Para ello debera iniciar
sesion en el sistema e ir al menu Tickets:

#A  Abrir un nuevo Ticket  Ver Estado de un Ticket —

llustracion 13: Menu del sistema

El sistema le mostrara una lista de sus tickets.

“ C @ Noesseguro | mesadeayudaitrabajaperu.gob.pe/tickets.php r P 6

$ Aplicaciones Cauth Security Design Patterns £F Core Meckups

#  Abrir un nuevo Ticket  Tickets (5)

8 Trabaja ; o
s [ & B
ﬁ - Pera
| Buscar ‘ Q Temas de ayuda: | — Todos los temas de ayuda —
Tickets Abrir@ | Cerrado ®
Mostrando 1 - 2 de 2 Tickets abiertos
# Creado en Estado Asunto Departamento
5/11/18 Abierto Resumen del problema, reguerimiento o consu... Tecnologias de la Informacién
31/10/18 Abierto presetnatcion Capacitacion Tecnologias de la Informacion

Pagina: [1]

v JrOSTicket

llustracién 14: Lista de tickets registrados por el usuario
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Version digital de este manual

Para ver el presente manual en version digital, ingrese al siguiente enlace a través de su
navegador:
https://almacenamientotp.blob.core.windows.net/osticketfiles/documentacion/Manual.pdf

O escanee el siguiente cddigo QR:

Sobre sus dudas y comentarios

Recuerde que este sistema es para ofrecerle un mejor servicio y tiempo de respuesta,
reducir tiempos en llamadas, correos y visitas presenciales al area de sistemas; y también para
estar informados acerca del proceso de atencién de sus solicitudes.

Cualquier duda, comentario o sugerencia sobre el uso de este sistema OsTicket, por

favor enviar un correo a soporte@trabajaperu.qgob.pe
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