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RESUMEN

El presente trabajo de suficiencia profesional se basa en la experiencia desarrollada en
la empresa Solpack S.A.C., donde se identifico la necesidad de mejorar la gestion de
incidencias dirigidas al area de Sistemas. Las solicitudes de los usuarios internos se atendian
por diferentes medios, como correos, mensajes de WhatsApp o comunicaciones verbales, lo
que generaba demoras, pérdida de informacion y poca trazabilidad en el seguimiento de cada
caso.

Ante esta situacion, se propuso y desarrolld el sistema web INTRANET SOLPACK,
una herramienta orientada a centralizar el registro, asignacion, seguimiento y cierre de tickets.
Su implementacion permiti6 ordenar el proceso de atencidon, mejorar la comunicacion entre los
usuarios y el equipo técnico, y contar con informacioén confiable para evaluar el servicio
brindado.

El desarrollo de esta solucidon representd un aporte importante para la empresa, ya que
fortalecid la trazabilidad de las incidencias, redujo la dependencia de canales informales y
facilito la generacion de indicadores para la toma de decisiones. Asimismo, permitid aplicar
conocimientos técnicos y profesionales en un contexto real de mejora continua.

En conclusion, la implementacion de la INTRANET SOLPACK contribuy6 a brindar
una atencion mas ordenada, transparente y eficiente, evidenciando la capacidad de identificar
problemas reales, proponer soluciones tecnologicas y generar valor dentro de la organizacion.

Palabras clave: Gestion de incidencias, Sistema web, Intranet Solpack.
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ABSTRACT

This professional proficiency work is based on the experience developed at Solpack
S.A.C., where the need to improve the management of incidents addressed to the Systems area
was identified. Internal user requests were handled through different channels, such as emails,
WhatsApp messages, or verbal communication, which caused delays, loss of information, and
limited traceability in the follow-up of each case.

In response to this situation, the INTRANET SOLPACK web system was proposed and
developed as a tool aimed at centralizing the registration, assignment, monitoring, and closure
of tickets. Its implementation made it possible to organize the support process, improve
communication between users and the technical team, and obtain reliable information to
evaluate the service provided.

The development of this solution represented an important contribution to the company,
as it strengthened incident traceability, reduced dependence on informal communication
channels, and facilitated the generation of indicators for decision-making. Likewise, it allowed
technical and professional knowledge to be applied in a real context of continuous
improvement.

In conclusion, the implementation of INTRANET SOLPACK contributed to providing
a more organized, transparent, and efficient service, demonstrating the ability to identify real
problems, propose technological solutions, and generate value within the organization.

Keywords: Incident management, Web system, Intranet Solpack.
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INTRODUCCION

En la actualidad, la tecnologia desempefia un papel crucial en el crecimiento y
funcionamiento de las empresas, ya que ayuda a optimizar procedimientos, facilitar el acceso
a datos y aumentar la eficacia de las operaciones internas. En este marco, la atencion répida a
los problemas y necesidades tecnoldgicas es esencial para asegurar el flujo continuo de las
actividades y prevenir paradas que afecten el rendimiento de las distintas areas de una
organizacion. Por ello, una correcta gestion del soporte técnico debe centrarse no solo en
solucionar los inconvenientes que surgen, sino también en mantener un registro estructurado

que permita hacer seguimiento y evaluar la calidad del servicio ofrecido.

En las entidades, el departamento de Sistemas desempeia una funcion clave al ofrecer
asistencia a los usuarios y ayudar a que los recursos tecnologicos operen eficientemente en las
tareas cotidianas. En el caso de Solpack S. A. C. , una compaiia en Lima que estd en continuo
crecimiento, el aumento de las operaciones y requerimientos tecnoldgicos ha hecho necesario
establecer sistemas que faciliten la organizacion de los problemas reportados por las diversas
areas. Un manejo que dependa de canales no centralizados y de métodos manuales puede
complicar el seguimiento de las peticiones, ocasionar demoras en su atencion y restringir la

disponibilidad de datos para analizar el rendimiento del servicio.

Frente a esta necesidad, se plantea la creacion de una plataforma web destinada a la
administracion de incidentes en el area de sistemas. Su objetivo es mejorar el proceso de
asistencia técnica interna a través de la centralizacion y automatizacion del registro, el
seguimiento y la resolucion de las incidencias que reportan los usuarios. Ademas, la iniciativa
pretende facilitar la asignacion y el control de las solicitudes, conservar un registro del servicio
brindado y ofrecer datos que ayuden a analizar los tiempos de respuesta, reconocer problemas
recurrentes y apoyar la toma de decisiones. Asi, se pretende optimizar la organizacidn, la

trazabilidad y la eficacia de la gestion de soporte en el area de Sistemas.
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I. CAPITULO I: GENERALIDADES DEL PROYECTO

1.1.Descripcion del problema:

En el desarrollo de mis funciones, se identificé una problematica recurrente en la
gestion de incidencias y requerimientos técnicos reportados por los usuarios internos de la
empresa. Las solicitudes se comunicaban de forma verbal, por WhatsApp o mediante correo
electrdnico, sin contar con un canal oficial y centralizado para su registro y seguimiento. La
atencion se realizaba de manera informal, considerando la disponibilidad y urgencia percibida,
sin un mecanismo establecido para asignar responsables, establecer prioridades o controlar los
tiempos de atencion. Esta situacion ocasionaba pérdida de seguimiento, retrasos y la necesidad

de que los usuarios volviesen a comunicarse para consultar el estado de sus solicitudes.

Asimismo, no existia un registro centralizado e historico de las incidencias atendidas.
La informacion estaba dispersa en correos electronicos y mensajes de WhatsApp, lo que
dificultaba consultar antecedentes, detectar incidencias recurrentes y registrar las soluciones
implementadas. Ademas, no habia datos confiables sobre los tiempos de respuesta y resolucion,
el nimero de solicitudes atendidas por cada técnico o las areas que requerian mayor soporte.
Estas limitaciones complicaban la distribucién de tareas, la identificacion de sobrecargas
laborales y la toma de decisiones basada en informacioén objetiva. Asimismo, afectaban la

percepcidn de los usuarios sobre la organizacion y eficiencia del servicio de soporte.

Frente a esta problematica, se propuso el desarrollo de un sistema web para la gestion
de incidencias dirigidas al area de sistemas. Este busca centralizar el registro de solicitudes,
facilitar su asignacidon y seguimiento, mantener un historial organizado de las atenciones, y
generar informacion que ayude a mejorar la eficiencia, trazabilidad y control del servicio de

soporte técnico.

17



1.2.0bjetivos

1.2.1. Objetivo principal

Implementar un sistema web centralizado y automatizado que permita gestionar
de manera eficiente y ordenada las incidencias, requerimientos y solicitudes
técnicas de los usuarios internos, mejorando el control, la rapidez en las

respuestas y la excelencia del servicio brindado por el area de Sistemas.

1.2.2. Objetivos especificos:

Unificar los canales de atencion mediante una plataforma web que centralice el
registro de incidencias, requerimientos y solicitudes técnicas de los usuarios
internos.

Registrar y organizar las incidencias y requerimientos, permitiendo su consulta
y filtrado segln criterios como fecha, tipo, area y responsable.

Facilitar la comunicacion y consulta del estado de las solicitudes entre los
usuarios internos y el area de Sistemas, proporcionando mayor transparencia
durante el proceso de atencion.

Brindar visibilidad del estado actual de cada solicitud, tanto para el area de
Sistemas como para el usuario solicitante.

Generar estadisticas e indicadores sobre las atenciones realizadas, como
cantidad de solicitudes, tiempos de respuesta y resolucion e incidencias mas
frecuentes, con el fin de apoyar la toma de decisiones y la mejora continua del

servicio.

1.3. Limitaciones de la investigacion

El desarrollo de la investigacion estuvo condicionado por la disponibilidad de

empresa.

informacion relacionada con la gestion de incidencias del area de Sistemas, debido a que
anteriormente no se contaba con un registro centralizado de las atenciones realizadas.
Asimismo, la informacion historica disponible era limitada y se encontraba distribuida entre
diferentes medios de comunicacion y archivos utilizados por la empresa. El desarrollo y
validacion de la propuesta también estuvieron sujetos al tiempo disponible para su ejecucion,
a la disponibilidad de los usuarios y personal del area de Sistemas para proporcionar

informacion y participar en las pruebas, asi como a los recursos tecnologicos disponibles en la
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1.4.Justificacion del informe

El presente proyecto se justifica por la necesidad de mejorar la gestion de las
incidencias, requerimientos y solicitudes técnicas del area de Sistemas de Solpack S.A.C.,
mediante una solucién que permita centralizar y organizar el proceso de atencion. La
implementacion del sistema web contribuird a mejorar el registro, seguimiento y control de las
solicitudes, facilitando la atencion de los usuarios internos y proporcionando informacion que

apoye la toma de decisiones y la mejora del servicio.

Desde el &mbito académico y profesional, el desarrollo del proyecto permite evidenciar
la aplicacion de los conocimientos y competencias adquiridos durante la formacion profesional
en el andlisis de una problemadtica real y en el desarrollo de una solucién tecnolédgica.
Asimismo, el presente informe documenta las etapas, procedimientos y resultados obtenidos
durante la ejecucion del proyecto, por lo que podra servir como material de consulta y
referencia para futuros estudiantes que desarrollen trabajos relacionados con la gestion de
incidencias, sistemas web o la implementacion de soluciones informaticas orientadas a mejorar

procesos empresariales.
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II. CAPITULO II: FUNDAMENTO TEORICO

2.1. Sistema web

Valente (2024) sefiala que las aplicaciones web constituyen sistemas de software que
utilizan tecnologias de la Web para proporcionar funcionalidades a los usuarios mediante un
navegador. Estas aplicaciones permiten desarrollar soluciones orientadas al procesamiento y
gestion de informacion, facilitando el acceso a los servicios del sistema desde diferentes

dispositivos.

MDN Contributors (2026) indica que las aplicaciones web funcionan mediante una
comunicacion entre el cliente y el servidor, donde el navegador realiza solicitudes HTTP y el
servidor procesa dichas solicitudes para devolver las respuestas correspondientes. Este modelo
permite gestionar informacion y recursos de manera centralizada mediante una plataforma

accesible desde un navegador.

2.2. Gestion de incidencias

Ghazizadeh et al. (2019) senalan que la gestion de incidencias constituye una de las
actividades principales de la gestion de servicios de tecnologias de la informacién (ITSM),
orientada a atender los inconvenientes, errores o fallas reportados por los usuarios durante el
uso de un servicio. Su adecuada gestion permite mejorar la eficiencia de los procesos de

atencion y contribuir a la continuidad del servicio.

PeopleCert (2026) establece que la gestion de incidencias tiene como proposito
restablecer rapidamente el funcionamiento normal de un servicio después de una interrupcion,
considerando actividades de atencion, seguimiento, resolucion y medicion del desempeiio del

Proceso.

2.3 Sistema de tickets

Salah et al. (2016) sefialan que un sistema de tickets de incidentes constituye una
herramienta utilizada en la gestién de servicios de tecnologias de la informacién para realizar
el seguimiento, diagnostico y coordinacion de la resolucion de los incidentes reportados
durante la operacion de los servicios. Asimismo, una adecuada organizacion de los tickets

puede contribuir a mejorar la eficiencia del proceso de gestion de incidencias.
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Figura 1
Ciclo de vida de un ticket

F, 2 4,

1. REGISTRO | 2. CLASIFICACION 3. ASIGINACION 4. ATENCION

.9 @

5. RESOLUCION 6. CIERRE

¢Solucion
encontrada?

Y PRIORIDAD (EN PROCESO)
El usuario registra El ticket se asigna Se implementa la El ticket se cierra
la incidencia o Se clasifica el ticket al técnico El técnico analiza solucién y se valida y queda registrado |
solicitud. y se asigna correspondiente. y trabajaen la con el usuario. en el sistema.
prioridad. solucién.
J = “ __ No

Descripcién del flujo:

El ticket pasa por un proceso de registro, clasificacién, asignacion y atencion.
Si no se encuentra la solucion, el ticket regresa a la etapa de atencion.

Una vez resuelto, se valida con el usuario y se procede al cierre.

Nota. Elaboracion propia basada en Salah et al.(2016).

2.4. Mesa de ayuda (Helpdesk)

Jéantti et al. (2012) sefialan que la mesa de ayuda constituye un punto Unico de contacto
entre los usuarios y el drea de tecnologias de la informacidn para la atencion de solicitudes de
soporte. Su funcion comprende la recepcion y gestion de las solicitudes, asi como la

comunicacion y seguimiento de los casos durante el proceso de atencion.

Agir et al. (2018) sostienen que una mesa de ayuda permite centralizar la atencion de
los usuarios mediante un punto unico de contacto, facilitando el control de los problemas

reportados y contribuyendo a una atencidon mas rapida y organizada.

2.5. Arquitectura MVC

Krasner y Pope (1988) plantean el patron Modelo-Vista-Controlador (MVC) como una
forma de organizar una aplicaciéon mediante la separacion de los componentes encargados de
gestionar los datos, presentar la informacion y controlar la interaccidon con el usuario. Esta
separacion permite distribuir las responsabilidades de la aplicacion y facilita su mantenimiento

y evolucion.

Seshadri (2007) sefiala que MVC es un patrén ampliamente utilizado en el desarrollo
de aplicaciones web, debido a que permite separar la logica de negocio de la presentacion y del

control de las solicitudes, favoreciendo una estructura organizada del codigo.
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Figura 2
Patron Modelo - Vista - Controlador (MVC)

T |
1. Solicita CONTROLADOR 2. Solicita MODELO | Consulta/
una accion datos | Modifica
A - | datos
i " . | >
|
— | @ |
| B O
Recibe la solicitud del usuario, Gestiona los datos y las
L LB sl procesa la légica de negocio 3. Devuelve reglas de negocio. | Beiog
USUARIO 4. Respuesta y coordina las acciones del datos Interactda con la base BASE DE
(Interfaz) modeloy la vista. de datos. | DATOS
Prepara los Envia eventos
datos para del usuario
la presentacién (acciones) FUNCIONES PRINCIPALES:
VISTA g Modélgz administra !os datos
y la légica de negocio.
Oc dor: actiia como i ari
entre el usuario, el modelo y la vista.
) ’ ) Vista: muestra la informacion
Presenta la informacién al usuario al usuario y captura sus interracciones.
(utiliza los datos proporcionados
por el controlador).

Nota. Elaboracion propia basada en Krasner y Pope (1988).

2.6. Tecnologias para el desarrollo web

Segun MDN Contributors (s. f.), HTML permite definir la estructura y el contenido de
las paginas web, mientras que CSS se utiliza para establecer su presentacion y apariencia. Por
su parte, JavaScript permite incorporar interactividad y comportamiento dindmico a las
aplicaciones web, facilitando la interaccion del usuario con los elementos de la interfaz.

(developer.mozilla.org).

Bootstrap (s. f.) sefiala que es un conjunto de herramientas de frontend orientado al
desarrollo de interfaces web responsivas, proporcionando componentes y utilidades que
facilitan la construccion de disefios adaptables a diferentes tamafios de pantalla.

(getbootstrap.com).

2.6.1. PHP

Segin PHP Documentation Group (s. f.), PHP es un lenguaje de programacion de
codigo abierto orientado principalmente al desarrollo de aplicaciones web del lado del servidor.
Su ejecucion permite procesar solicitudes, generar contenido dindmico e interactuar con
diferentes sistemas de bases de datos, por lo que constituye una herramienta adecuada para

desarrollar aplicaciones web dindmicas.

2.6.2. MySQL

Segun Oracle (s. f.), MySQL es un sistema de gestion de bases de datos relacionales

que utiliza SQL para almacenar, organizar y consultar informacion. Los datos se estructuran
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mediante elementos como bases de datos, tablas, filas y columnas, permitiendo establecer

relaciones entre diferentes conjuntos de informacién y mantener su integridad.

2.6.3 AJAX 'y JSON

Segiin MDN Contributors (2025), AJAX es una técnica de desarrollo web que permite
realizar solicitudes HTTP de manera asincrona para obtener informacion del servidor y
actualizar determinadas partes de una pagina sin necesidad de realizar una carga completa. Esta
caracteristica permite desarrollar interfaces mas dindmicas y mejorar la interaccion del usuario

con las aplicaciones web.

Asimismo, MDN Contributors (2025) sefiala que JSON es un formato de texto utilizado
para representar datos estructurados y facilitar su intercambio entre diferentes componentes de
una aplicacion. En las aplicaciones web es utilizado con frecuencia para transmitir informacion

entre el cliente y el servidor.

Figura 3
. . .7
AJAX y JSON - Flujo de comunicacion
o ( ici
Solicitud AJAX Procesa la solicitud
SERVIDOR i
NAVEGADOR (HTTP Request) y consulta/actualiza
(PHP) la base de datos BASE DE DATOS
Datos enviados
m— (JSON) —_—
{} ‘
| e
d
< \ ©
| o = ) Deuvelve los datos
: Respuesta JSON solicitados
| (HTTP Response)
| Datos recibidos
e Actualiza la interfaz (JSON)
sin recargar la pagina
—————— )
T - {}

Nota. Elaboracion propia basada en MDN Contributors (2025).
2.7. Metodologias agiles

Beck et al. (2001) establecen en el Manifiesto por el Desarrollo Agil de Software un
enfoque basado en la colaboracion con el cliente, la respuesta al cambio, la entrega frecuente
de software funcional y la interaccion entre las personas involucradas en el desarrollo. Estos
principios buscan que el desarrollo de software pueda adaptarse progresivamente a las

necesidades que surjan durante el proyecto.
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Figura 4
Metodologia agil

| 6.RETROALIMENTACION |

Se obtiene retroalimentacion
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CICLO ITERATIVO
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[
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L y se valida con el usuario. 2

[ —]

=]

Se planifica la solucién
y se disefa el sistema.

v

3. DESARROLLO

0}

Se implementan las
funcionalidades.

o

</>

2. DISENO

Colaboracién constante
con el usuario.
# ; Adaptacion al cambio
de forma continua.
4 Entregas frecuentes
aoll de valor.

Mejora continua
del producto y proceso.

3

<

Nota. Elaboracion propia basada en Beck et Al. (2001)

2.7.1. SCRUM

Schwaber y Sutherland (2020) definen Scrum como un marco de trabajo ligero que

permite generar valor mediante soluciones adaptativas para problemas complejos. Este marco

se basa en un proceso iterativo e incremental, en el que el trabajo se organiza en periodos

denominados Sprints, permitiendo inspeccionar los resultados obtenidos y realizar ajustes de

manera continua.

Asimismo, Scrum establece responsabilidades, eventos y artefactos que permiten

organizar el trabajo del equipo. Entre sus principales elementos se encuentran el Product

Backlog, que contiene el trabajo necesario para desarrollar el producto; el Sprint, periodo en el

que se desarrolla un incremento; y el incremento que representa una version utilizable del

producto que cumple con los criterios establecidos.
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Figura 5
Ciclo Simplificado de SCRUM
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Nota. Elaboracion propia basada en Schwaber y Sutherland (2020).
2.7.2. KANBAN

Anderson, D.J. (2010) sefiala que Kanban es un método orientado a la gestion del
trabajo y la mejora del flujo de actividades, mediante la visualizacion del trabajo, la limitacién
del trabajo en progreso y la gestion continua del flujo. Estas practicas permiten identificar
obstaculos, controlar la cantidad de tareas que se encuentran en proceso y favorecer una entrega

mas continua.

Asimismo, Kanban permite representar visualmente el estado de las actividades
mediante un tablero, facilitando que el equipo conozca qué tareas estan pendientes, cudles se
encuentran en desarrollo y cudles han sido finalizadas. De esta manera, el trabajo puede ser

priorizado y supervisado de forma sencilla, promoviendo la mejora continua del proceso.
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Tablero KANBAN

N
BACKLOG POR HACER EN DESARROLLO Q EN PRUEBAS @ TERMINADO
Todas las tareas Tareas priorizadas Tareas que el equipo Tareas en validacion Tareas completadas
identificadas. pendientes. esta desarrollando. y pruebas. y aceptadas.
Mejora de Registro Registro Gestion Inicio de sesion
notificaciones de tickets de tickets de usuarios y autenticacion
Integracién con Asignacion Asignacién Catalogo de
correo institucional de técnicos de técnicos categorias
Méodulo de ‘ Gestion
reportes | de usuarios
Histérico de Dashboard
actividades principal
R s e D e \ Estados del flujo de trabajo
| /\ MEJORA CONTINUA | p—
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i g 3 \
: y realiza ajustes para mejorar continuamente el proceso. i Backlog: ‘Porhacer Enckisamolo»Enpnibas; Jenrado

Nota. Elaboracion propia basada en Anderson, D.J. (2010).
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III. CAPITULO III: DESARROLLO DE LA SOLUCION

3.1. Descripcion de la solucion propuesta

Como solucion a la problematica identificada en la gestion de incidencias del area de
Sistemas de Solpack S.A.C., se desarroll6 un sistema web orientado a centralizar y organizar
el registro, seguimiento y resolucion de las incidencias reportadas por los usuarios internos. El
sistema se encuentra desarrollado y operativo en un entorno local, y permite el acceso de los

usuarios mediante una URL desde un navegador web, de acuerdo con los permisos asignados

a cada rol.

La solucién contempla tres tipos principales de usuarios: administrador, técnico de
Sistemas y usuario solicitante, quienes intervienen en las diferentes etapas del proceso de
atencion. El flujo inicia cuando el usuario registra un ticket indicando la informacion
correspondiente a la incidencia; posteriormente, el area de Sistemas recibe y asigna el caso al
técnico responsable, quien realiza la atencion, registra comentarios, actualiza el estado y puede
adjuntar evidencias durante el proceso. Una vez solucionado el caso, se valida la atencion y se

procede con el cierre del ticket, permitiendo ademas registrar la satisfaccion del usuario.

o
Figura 7
. e . . .
Flujo general de atencion de incidencias
P
© (2] © (4] (5] (6] 7] o
( = 1 o I~ R 4 = \ (
|  Usuario RECEPCION Y ASIGNACION DIAGNOSTICO ; RESOLUCION VALIDACION CIERRE | ENCUESTA DE
REGISTRA CLASIFICACION DEL TECNICO Y ATENCION DEL USUARIO DEL TICKET | SATISFACCION
TICKET -
| —
| = | O @
@ Usuario @ Administrador / [ promn @ Técnico de @ Técnicode @ Usuario @ Administrador / @ Usuario
@& olicitante @ Vesa de ayuda o @ sistemas @ sistemas @& golicitante @ Técnico @ solicitante
El usuario reporta El 4rea de Sistemas El ticket es El técnico analiza El técnico registra El usuario verifica Una vez validada El usuario completa
la incidencia o recibe el ticket, asignado al técnico la incidencia, la solucién la solucién la solucién, el la encuesta de
requerimiento lo revisa y clasifica de Sistemas realiza el diagnéstico aplicada, agrega propuesta y ticket se cierra y satisfaccion para
completando el segn categoria, responsable y ejecuta las comentarios y confirma si la se registra la fecha evaluar la atencion
formulario subcategoria, segun la carga de acciones necesarias evidencias incidencia ha sido y el estado final recibida.
correspondiente. prioridad y trabajo y prioridad. para resolverla. (archivos, imagenes, atendida del caso.
estado inicial. etc.). correctamente.

Nota. Elaboracion propia.

El sistema incorpora funcionalidades para la gestion de tickets, categorias y
subcategorias, titulos, prioridades, estados, asignacion de técnicos, comentarios, evidencias,
notificaciones, cierre de solicitudes, encuestas de satisfaccion, reportes, estadisticas y

dashboard. Estas funcionalidades permiten centralizar la informacion de las atenciones,
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mantener un historial de cada caso y disponer de informacién organizada para el seguimiento

y analisis de la gestion realizada por el 4rea de Sistemas.

3.2. Metodologia de desarrollo aplicada

Para el desarrollo del sistema web se adoptdé un enfoque 4gil iterativo-incremental,
combinando précticas de Scrum ligero y Kanban para organizar y priorizar las actividades de
desarrollo. El proyecto fue desarrollado de manera individual por el autor, bajo la supervision
de la jefatura del area de Sistemas, considerando la participacion de los usuarios durante las

etapas de prueba y validacion de las funcionalidades implementadas.

El desarrollo se realizd progresivamente mediante modulos, priorizando inicialmente
las funcionalidades necesarias para establecer el acceso al sistema, la gestion de usuarios, roles
y permisos, y posteriormente las funcionalidades relacionadas con la administracion y atencion
de tickets. A partir de las necesidades identificadas, se incorporaron progresivamente elementos
como categorias, subcategorias, titulos, prioridades, SLA, asignacion de técnicos, estados,
comentarios, evidencias, notificaciones, cierre de tickets, encuestas de satisfaccion, reportes y

dashboard.

Durante el proceso se realizaron pruebas con los usuarios del area de Sistemas, quienes
proporcionaron observaciones sobre el funcionamiento y la facilidad de uso del sistema. Como
resultado de esta retroalimentacion, se desarrollaron dos versiones principales. En la primera
version, el registro de tickets se realizaba mediante un formulario general en el que el usuario
ingresaba la informacion correspondiente a su solicitud. Posteriormente, en la segunda version,
se mejord el proceso de registro mediante la incorporacion de titulos predefinidos asociados a
configuraciones de prioridad y SLA, permitiendo estandarizar determinados criterios de

atencion y facilitar el registro de las solicitudes.
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Figura 8
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Nota. Elaboracion propia.
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De esta manera, el desarrollo permiti6 incorporar mejoras de forma progresiva a partir
de las observaciones obtenidas durante las pruebas, manteniendo un proceso de construccion

orientado a la entrega de funcionalidades y a la mejora continua del sistema.

3.3. Analisis y definicion de requerimientos

A partir del andlisis del proceso de atencion de incidencias y de las necesidades
identificadas en el area de Sistemas, se determinaron los requerimientos necesarios para el
desarrollo del sistema web. Estos requerimientos permitieron establecer las funcionalidades,
restricciones y reglas que debia cumplir la solucién para facilitar el registro, asignacion,

seguimiento y cierre de los tickets.

3.3.1. Identificacion de usuarios y roles

El sistema contempla tres perfiles de usuario, cada uno con funciones y niveles de

acceso diferenciados segun las actividades que desarrolla dentro del proceso de atencion.

Tabla 1
Definicion de roles de usuarios para su acceso
Usuario Funcion principal
Administrador Corresponde al responsable o jefe del area. Gestiona la configuracion

del sistema y puede realizar la asignacion de tickets a los técnicos.

Técnico de sistemas  Atiende los tickets asignados y puede autoasignarse nuevos tickets
disponibles. Durante la atencién actualiza el estado, registra
comentarios, adjunta evidencias y registra la solucion.

Usuario solicitante Registra sus incidencias y puede consultar inicamente los tickets que
ha generado, realizar el seguimiento correspondiente y validar la
solucion recibida.

Nota. Elaboracion propia.

Esta distribucion permite establecer diferentes niveles de acceso y mantener una

separacion de responsabilidades dentro del proceso de atencion.

3.3.2. Requerimientos funcionales

Los requerimientos funcionales definen las operaciones que debe realizar el sistema

para soportar el proceso de gestion de incidencias.
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Tabla 2

Detalle de los requerimientos funcionales

Codigo Requerimiento funcional

RFO1 Permitir el inicio de sesion de los usuarios registrados.

RF02 Permitir gestionar usuarios y sus respectivos roles y permisos.

RFO03 Permitir gestionar categorias y subcategorias de las incidencias.

RF04 Permitir gestionar titulos predefinidos para los tickets.

RFO05 Permitir configurar la prioridad y el SLA asociado a los titulos de
atencion.

RF06 Permitir al usuario solicitante registrar un ticket seleccionando un
titulo, ingresando la descripcion y adjuntando una evidencia cuando
sea necesario.

RFO07 Permitir registrar archivos adjuntos en diferentes formatos como
evidencia del ticket.

RFOS8 Permitir al administrador asignar tickets a los técnicos de Sistemas.

RF09 Permitir que un técnico se autoasigne un ticket nuevo disponible para
su atencion.

RF10 Permitir actualizar el estado de los tickets durante el proceso de
atencion.

RF11 Permitir registrar comentarios y observaciones en el detalle del
ticket.

RF12 Permitir al técnico registrar informacion relacionada con la solucion
de la incidencia.

RF13 Permitir notificar al wusuario sobre los cambios relevantes
relacionados con su ticket.

RF14 Permitir validar la atencion y realizar el cierre del ticket.

RF15 Permitir registrar la satisfaccion del usuario después de la atencion.

RF16 Permitir consultar y generar reportes y estadisticas de los tickets
gestionados.

RF17 Mostrar informacion consolidada de la gestion mediante un

dashboard.
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R18

Permitir al usuario solicitante consultar Unicamente sus propios
tickets.

R19

Permitir al técnico consultar los tickets que se encuentran disponibles
para atencion y aquellos que se encuentran bajo su gestion.

Nota. Elaboracién propia.

3.3.3. Estados de los tickets

El ciclo de vida de un ticket se encuentra definido mediante estados que permiten

identificar su situacion durante la atencion.

Tabla 3
Estados de la gestion de tickets.
Estado Descripcion
Nuevo El ticket ha sido registrado por el usuario y se encuentra disponible
para ser atendido.
Asignado El ticket ha sido asignado a un técnico responsable.
En proceso El técnico se encuentra realizando las actividades necesarias para
atender la incidencia.
Resuelto El técnico ha finalizado la atencidon y ha registrado la solucion
correspondiente.
Cerrado La atencion ha sido validada y el ticket ha finalizado su ciclo de

gestion.

Nota. Elaboracion propia.

3.3.4. Reglas de negocio

A partir del funcionamiento definido para el sistema, se establecieron las siguientes

reglas de negocio:
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Tabla 4
Detalle de las reglas de negocio

Codigo Regla de negocio

RNO1 Todo ticket debe registrarse mediante un titulo y una descripcion de
la incidencia o requerimiento.

RNO02 El usuario solicitante puede adjuntar una evidencia al momento de
registrar el ticket cuando esta sea necesaria para explicar o sustentar
la incidencia.

RNO3 Los titulos predefinidos pueden tener configuradas una categoria,
subcategoria, prioridad y un SLA determinado.

RNO04 Al seleccionar un titulo predefinido, el sistema utiliza la
configuracion asociada para establecer los parametros
correspondientes del ticket.

RNO5 El administrador puede asignar un ticket a un técnico de Sistemas.

RNO06 Los técnicos pueden autoasignarse tickets que se encuentren
disponibles para atencion.

RNO7 El usuario solicitante inicamente puede consultar los tickets que ha
registrado.
RNO8 El técnico puede consultar los tickets nuevos disponibles para

atencion y aquellos que se encuentran bajo su gestion.

RNO09 El ticket debe avanzar mediante los estados definidos para controlar
su ciclo de atenciéon: Nuevo, Asignado, En proceso, Resuelto y
Cerrado.

RN10 La informacion registrada durante la atencién debe conservarse

como parte del historial del ticket.

Nota. Elaboracion propia.

3.3.5. Evolucion del formulario de registro

Durante el desarrollo se realizaron ajustes al formulario de registro de tickets a partir
de las observaciones obtenidas durante las pruebas con los usuarios. En la primera version, el
registro requeria que el usuario proporcionara directamente la informacion correspondiente a
la solicitud mediante un formulario general. Posteriormente, en la segunda version, se
incorpord un mecanismo basado en titulos predefinidos, los cuales se encuentran asociados a
una categoria, subcategoria, prioridad y SLA previamente configurados. De esta manera, el
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usuario Unicamente debe seleccionar el titulo correspondiente, ingresar la descripcion de su

solicitud y adjuntar una evidencia cuando sea necesario. Esta modificacion permiti6 simplificar

el registro y estandarizar determinados criterios de clasificacion y atencion.

Figura 9
Evolucion del formulario de registro de tickets

Version 1 (Formulario general)

Versién 2 (Con titulo predefinido)

‘Numero Ticket: AREA DE

DESTING

Sistormas

TITULO (%)

DESCRIPCION (*

ADJUNTO Sin archivos seleccionados

Caracteristicas principales:
o El usuario debia completar el titulo manualmente.
* No existian pardmetros predefinidos de categoria, subcategoria,
prioridad ni SLA.

e Mayor carga de informacién para el usuario.

TMULo (*)

DESCRIPCION

ADJUNTO hivo seleccionado

Ningin arct

X CANCELAR

Caracteristicas principales:
¢ El usuario selecciona un titulo predefinido.
¢ El sistema carga automiticamente la categoria, subcategoria,
prioridad y el SLA asociado al titulo.
o El usuario solo completa la descripcion y adjunta evidencia si es necesario.

o Registro més répido, estandarizado y con menos errores.

Nota. Elaboracion propia.

3.3.6. Requerimientos no funcionales

Los requerimientos no funcionales establecen las caracteristicas relacionadas con la

seguridad, facilidad de uso, integridad de la informacién y mantenimiento del sistema. Estos

aspectos complementan las funcionalidades definidas y permiten establecer condiciones para

el correcto funcionamiento de la solucion propuesta.

Tabla 5
Detalles de los requerimientos no funcionales

Codigo Requerimiento no funcional

RNFO1 Seguridad: el sistema debe controlar el acceso mediante
autenticacion y permisos asociados al rol del usuario.

RNF02 Control de acceso: cada usuario debe visualizar y utilizar
unicamente las funcionalidades correspondientes a los permisos
establecidos para su perfil.

RNFO03 Usabilidad: la interfaz debe permitir que los usuarios registren,

consulten y gestionen los tickets de manera clara y sencilla.
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RNF04 Integridad de la informacion: el sistema debe mantener la
consistencia de la informacion registrada durante las diferentes
etapas del ciclo de vida del ticket.

RNFO05 Trazabilidad: el sistema debe conservar la informaciéon generada
durante la atenciéon de cada ticket, permitiendo realizar el
seguimiento de las acciones y cambios efectuados.

RNF06 Accesibilidad: el sistema debe permitir el acceso mediante un
navegador web utilizando la URL correspondiente.

RNFO07 Mantenibilidad: la estructura del sistema debe facilitar la
modificacion y ampliacion de sus funcionalidades, permitiendo
incorporar nuevos modulos o realizar ajustes posteriormente.

Nota. Elaboracion propia.

En conjunto, los requerimientos funcionales y no funcionales establecidos sirvieron
como base para el disefio y desarrollo del sistema web. Los requerimientos funcionales
permitieron determinar las operaciones que debia realizar cada mddulo, mientras que los
requerimientos no funcionales definieron condiciones relacionadas con la seguridad, acceso,

usabilidad, integridad y mantenimiento de la solucion.

3.4. Diseiio de la solucion

El disefio de la solucién comprende la definicion de la arquitectura, componentes,
moédulos y mecanismos de interaccion que conforman el sistema web desarrollado para la
gestion de incidencias dirigidas al area de Sistemas. Para ello, se establecid una arquitectura
basada en el patrén Modelo-Vista-Controlador (MVC), complementada con un Front
Controller, un mecanismo de autorizacidon mediante middleware y comunicacién asincrona

mediante AJAX y respuestas en formato JSON.

La solucion fue desarrollada utilizando PHP como tecnologia principal del lado del
servidor, MySQL para el almacenamiento de informacion y tecnologias del lado del cliente
como HTML, CSS, JavaScript y Bootstrap para la construccion de la interfaz y la interaccion

con el sistema.

3.4.1. Diseiio de la arquitectura del sistema

La arquitectura implementada se encuentra organizada en diferentes componentes que

permiten separar la presentacion, la 16gica de negocio y el acceso a los datos. Esta organizacion
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facilita el mantenimiento del sistema y permite que las funcionalidades sean desarrolladas de

manera modular.

La interaccion comienza cuando el usuario accede al sistema mediante un navegador
web y solicita una determinada ruta. Esta solicitud es recibida por el archivo index.php, que
funciona como punto de entrada principal de la aplicacion. Posteriormente, la solicitud es
procesada por el controlador correspondiente, donde se realizan las validaciones necesarias y

se determina la operacion que debe ejecutarse.

Antes de acceder a las funcionalidades protegidas, el sistema utiliza un mecanismo de
middleware de autorizacion, encargado de verificar la sesion y los permisos asociados al rol
del usuario. De esta manera, el acceso a los modulos se encuentra condicionado por los

permisos establecidos.

Los controladores gestionan la logica de aplicacion y se comunican con los modelos
para realizar las operaciones relacionadas con la base de datos. Los modelos utilizan PDO para
establecer la comunicacion con MySQL, permitiendo consultar, registrar, actualizar y gestionar

la informacién almacenada.

Finalmente, los resultados son enviados a las vistas para su presentacion al usuario. Para
determinadas operaciones que requieren actualizacion de informacion sin recargar
completamente la pagina, se utiliza AJAX, mediante endpoints internos que procesan la

solicitud y retornan respuestas en formato JSON.
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Figura 10

MVC en PHP (Clasico) + Endpoints AJAX + SPA Ligera

‘
J

1. ENTRADA / NAVEGADOR

&

"3

Usuario / Navegador
Solicita una ruta
Ej: ?ruta=tickets

2. FRONT CONTROLLER

index.php
i)

r
.

« Carga controladores
* Carga modelos

= Inicializa la aplicacién
» Delega a la plantilla

i

3. TEMPLATE CONTROLLER

,
\

TECNOLOGIAS UTILIZADAS

4. CONTROLADORES (LOGICA DE APLICACION)

/[controllers

® auth.controller.php & ticket.controller.php

* Gestion de Tickets
* Asignaciones
» Estados / Flujos

* Autenticacion

* Login / Logout
» Redirecciones

Resp bilidad: Conti la Iégica de negocio,
iones y coordi on entre modelos y vistas.

— | O

6. MdDELOS (ACCE;O A DATOS)

+

5. MIDDLEWARE (AUTORIZACION)

permissions.middleware.php
+ Validacién de permisos por rol
* Control de acceso a mddulos y rutas
* Seguridad de la aplicacion

¥

/models
f= \
@ ticket.model.ph
- icket.m php
W . Consultas de Tickets
« Filtros / Basquedas

connection.php

« Conexién PDO
* Variables de entorno

* Reportes « Configuracién BD
Resp bilidad: A % ipul. de datos
usando PDO, consuitas SQL y procedimientos.

platef q fler.php
« Resuelve la ruta solicitada b
+ Valida sesién de usuario
» Renderiza vista apropiada

.

-~
a SIN SESION @ CONSESION

Redirige a @B Renderiza
login.php Layout Principal

2

7. CONEXION A BASE DE DATOS

connection.php (PDO)

« Carga de variables de entorno (.env)
« Establece conexién PDO
* Manejo de errores y excepciones

8. BASE DE DATOS

=
= Mys&

« Tablas: tickets, usuarios, roles, permisos, etc.
* Integridad y relaciones

:

@ -

PHP 8+

%
MQS} 5 Js
MysQL (AJAX)

.

Bootstrap §

Iviews
LAYOUT PRINCIPAL
—> = —
<> S — E </>
head.php header.php sidebar.php footer.php scripts.php
MODULOS / PANTALLAS
views/comp /body/mai Is/
L 4 a A1 <
tickets usuarios reportes configuracién
LOGIN
ﬂ login.php
[ajax
S fou) | -
5> o] > 8 > 8 > &
i dpoii Controlad del Base de Datos
(Frontend) AJAX (PHP) {Logica) (Datos)
A
1
1 Respuesta
DS S {} JSON

R

FLUJO DE EJECUCION (RESUMEN)

o El navegador solicita una ruta (ej. ?rutas=tickets).
e index.php actsa como Front Controller.

php valida sesion y resuelve la ruta.

o El lador correspondi P la peticion.
e El middleware valida permisos y roles.
[ M- I delos (PDO) para datos.

a Los datos se envian a la vista o se responde en JSON (AJAX).

Nota. Elaboracion propia.
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3.4.2. Diseiio de la base de datos

Para el almacenamiento y gestion de la informacion del sistema se disefié una base de
datos relacional utilizando MySQL. La estructura fue definida de acuerdo con los
requerimientos funcionales identificados, considerando principalmente la gestion de usuarios,
roles y permisos, la configuracion de las categorias y subcategorias, la administracion de titulos

y prioridades, asi como el registro y seguimiento de los tickets generados por los usuarios.

La entidad central de la solucién corresponde a la tabla tickets, debido a que concentra
la informacioén principal de cada incidencia o requerimiento registrado. Esta entidad almacena
datos como el codigo del ticket, titulo, descripcion, usuario solicitante, responsable de la
atencion, estado y fechas asociadas al registro, actualizacion y cierre. De esta manera, la
informacion almacenada permite realizar el seguimiento del ticket durante las diferentes etapas

de su ciclo de atencion.

Para la clasificacion y configuracion de las solicitudes se implementaron las entidades
relacionadas con categorias, subcategorias, titulos y prioridades. La tabla ticket titulos permite
definir los titulos disponibles para el registro de solicitudes y asociarlos con la configuracion
correspondiente. Asimismo, las estructuras relacionadas con ticket subcategoria y
ticket prioridad permiten organizar la clasificacion y los criterios de atencion de los tickets.
Esta estructura sirve de soporte para la funcionalidad incorporada en la segunda version del
sistema, mediante la cual el usuario selecciona un titulo predefinido y el sistema utiliza la

configuracion asociada.

Por otra parte, la gestion de acceso se encuentra estructurada mediante las entidades
empleados, auth cuentas, roles y role permissions. Esta organizacion permite separar la
informacion del empleado de sus credenciales de acceso y establecer los permisos
correspondientes al rol asignado. De esta forma, el sistema puede controlar las funcionalidades

disponibles para los diferentes perfiles de usuario.

La base de datos también contempla entidades relacionadas con la estructura
organizacional, como areas, planta, area planta y area departamento, ademas de estructuras
destinadas a la administracion de los moédulos del sistema y al registro de actividades de acceso.
Estas entidades permiten complementar la informacion necesaria para la gestion de usuarios,

permisos y funcionalidades de la aplicacion.
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Figura 11

Modelo simplificado de las principales entidades de la base de datos

FK id_departamento

Leyenda
PK Clave Primaria
FK Clave Fordnea

—— Relacién (1aN)

~

[ system_modules

PK module_name
nombre_modulo

descripcion

[ ticket_prioridad

PK idprit_tk

nombre_pri

SLA

Relacién opcional / configuracion

--K

fecha_cierre

N

PK id

nombre_estado

= ~
[ empleados [ auth_cuentas roles [ role_permissions
£ id_usuario PK id PK id_rol PK id
nombre FK id_empleado nombre_rol FK id_rol
apellidos usuario descripcion FK id_module
password o J
J
] P ( ticket_titulos
s N =\ tickets
areas area_planta PK idtit_tk
PK id_ticket arabreiii
PK id_area PK id PK id_planta : FK  id_tit =
nombre_area FK id_area nombre_planta | FK id_usuario
FK id_planta FK id_responsable
— FK id_estado >
codigo_ticket ticket_subcategoria
area_departamento area_tipo_persono descripcion PK idsubcat_tk
PK id PK id fecha_ticket FK idcat_tk
FK id_area FK id_area fecha_update =

e

ticket_detalle ]

PK id_ticketdet

FK id_ticket
detalle
fecha_crea

ticket_categoria
PK idcat_tk
nombre_cat

ticket_escalacion

PK id_escalacion

FK id_ticket
motivo
fecha_crea

Nota. Elaboracion propia.

39



Estructura de las entidades principales

La tabla tickets constituye la entidad principal, debido a que concentra la informacioén

de las incidencias registradas. Asimismo, las tablas ticket_detalle y ticket_ escalacion

permiten complementar la informacion generada durante la atencion de las solicitudes.

Tabla 6

Estructura principal de tickets
Campo Tipo de dato Funcion
id_ticket INT Identificador tinico del ticket.
codigo_ticket VARCHAR(15) Cddigo utilizado para identificar la solicitud.
id_tit INT Relacion con el titulo seleccionado.
descripcion MEDIUMTEXT Descripcion proporcionada por el usuario.
adjunto TEXT Referencia a la evidencia adjunta, cuando

corresponde.

estado INT Estado actual del ticket.
id_usuario INT Usuario que registra la solicitud.
id_responsable  INT Responsable asignado para la atencion.
fecha ticket TIMESTAMP Fecha de registro del ticket.
fecha update TIMESTAMP Fecha de ultima actualizacion.
fecha cierre TIMESTAMP Fecha de cierre de la solicitud.

Nota. Elaboracion propia.

La estructura de tickets permite conservar la informacion necesaria para identificar,

clasificar, asignar y realizar el seguimiento de cada solicitud. Las relaciones establecidas con

el usuario, responsable, titulo y estado permiten mantener la trazabilidad del ticket durante su

ciclo de atencion, desde el registro hasta su cierre.
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3.4.3. Diseno de los modulos del sistema

El sistema fue estructurado en modulos funcionales de acuerdo con los requerimientos

identificados y con los diferentes perfiles de usuario. Esta organizacion permite separar las

funciones de administracion, configuracion y gestion de tickets, facilitando el control de acceso

y el mantenimiento de la aplicacion.

Los principales modulos desarrollados corresponden a usuarios, roles y permisos,

categorias y subcategorias, titulos, tickets, detalle y seguimiento de tickets, configuracion,

reportes y dashboard. Cada moédulo cumple una funcidon especifica dentro del proceso de

gestion de incidencias y su disponibilidad depende de los permisos asignados al usuario.

Tabla 7

Modulos principales del sistema

Médulo

Funcion principal

Usuarios

Permite gestionar la informacion de los usuarios y sus cuentas
de acceso.

Roles y permisos

Permite definir los perfiles de usuario y controlar el acceso a
las funcionalidades del sistema.

Categorias y subcategorias

Permite organizar y clasificar los tipos de solicitudes
gestionadas mediante el sistema.

Titulos

Permite establecer titulos predefinidos para las solicitudes y
asociarles configuraciones de atencion.

Tickets

Permite registrar, asignar, consultar y gestionar las
incidencias o requerimientos.

Detalle del ticket

Permite visualizar y registrar informacion relacionada con la
atencion, comentarios, evidencias y cambios realizados
durante el proceso.

Configuracion Permite administrar pardmetros utilizados por los diferentes
modulos del sistema.

Reportes Permite consultar informacion consolidada sobre los tickets y
su atencion.

Dashboard Presenta informacion resumida del comportamiento de los

tickets mediante indicadores y visualizaciones.

Nota. Elaboracion propia.
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Figura 12
Modulos principales del sistema web

(/81 INTRANET SOLPACK % sumesol
- Dashboard de Tickets
Analisis integral del estado de los tickets
>
> Tickets Por Mes
W@ Tzl WEn Proceso [ Cerrados
3 Médule de Tickets - 320
> Dashbeard
> Categorias
240
: Subcategorias
Pricridades
160
Titulos
> Tickets
80
>
. I I ‘ ‘ I a _
Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Enero Mayo

Nota. Elaboracion propia.

El modulo de tickets constituye el componente principal de la solucion, debido a que
concentra el flujo de atencion de las solicitudes. Su funcionamiento se encuentra relacionado
con los modulos de titulos, categorias, prioridades y usuarios, permitiendo que cada ticket sea

registrado, asignado y atendido de acuerdo con la configuracion establecida.

Figura 13
Modulo de Tickets

'j}l’, INTRANET SOLPACK ALFREDO]
e .
»  Gestion de Tickets
Administra los tickets disponibles en el sisterna
>
Gestion Mis tickets
>
Nuevos | En Proceso 58 Resueltos 1921
3 Médulo de Tickets v
Mostrar 10~ registros Buscar.
> Dashboard
Ne Ticket Estado Titulo Usuario Facha Hora Acciones
» Categarias - :
Ventas - Erfor al crear oferta de an I
» Subcategorias 5260512092651 En Proceso ontan — 12/05/26 09:33 am B
: i a - Desbl i I
Prioridades 5260810040236 En Proceso ccesn - esbloquaar usuare: ANA /o826 orsiam B
de saP I
Titulos
5260108024650 En Proceso Ventas - Cerrar orden de venta — 10/05/26 05:08 pm B
> Tickets
DIAN
> $260108105629 En Proceso —- osfo1/26 0233 pm B
intranet
Ventas - Goncelar entrega by
5260108012207 En Proceso ) o8fo1/26 02:31 pm
toua) — =
260108022744 En Proceso Query Manager - Crear - e 08fa1/28 0228 pm B
Modificar reporte L]
Luis
En Proceso Ventas - Cerrar orden de venta 08/01/26 12:53 pm B

Nota. Elaboracién propia.
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Asimismo, la separacion de los moddulos permite que las funcionalidades sean
habilitadas de acuerdo con los permisos del usuario. De esta manera, la estructura modular
implementada facilita la administracion del sistema y permite incorporar modificaciones o

nuevas funcionalidades sin afectar directamente el funcionamiento de los demas componentes.

3.4.4. Diseiio del flujo de atencion de tickets

El flujo de atencion de tickets fue disefiado considerando las diferentes etapas que
intervienen en la gestion de una incidencia o requerimiento. El proceso inicia con el registro
de la solicitud por parte del usuario y continua con su asignacidn, atencion, resolucion,

validacion y cierre.

El flujo comienza cuando el usuario solicitante selecciona el titulo correspondiente,
completa la descripcion de la incidencia y, de ser necesario, adjunta una evidencia. Una vez

registrado el ticket, este adquiere el estado Nuevo y queda disponible para su atencion.

Posteriormente, el administrador puede asignar el ticket a un técnico de Sistemas, o el
propio técnico puede realizar la autoasignacion de un ticket disponible. Una vez asignado, el
ticket pasa al estado Asignado y posteriormente a En proceso, durante el cual el técnico realiza
las actividades necesarias para atender la solicitud, pudiendo registrar comentarios y adjuntar

evidencias relacionadas con la atencion.

Una vez finalizadas las actividades de atencion, el técnico registra la solucion y el ticket
pasa al estado Resuelto. El usuario solicitante valida la solucion proporcionada y, cuando la
atencion ha sido aceptada, se procede con el cierre del ticket. Finalmente, se puede registrar la

encuesta de satisfaccion correspondiente a la atencion recibida.
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Figura 14

Flujo de atencion y gestion de tickets del sistema web.
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Nota. Elaboracion propia.
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3.5. Desarrollo e implementacion

3.5.1. Desarrollo del sistema

El desarrollo del sistema se realiz6 de manera individual, bajo la supervision de la
jefatura del area de Sistemas, tomando como referencia los requerimientos identificados
durante el analisis del proceso de atencion de incidencias. La implementacion se llevo a cabo
inicialmente en un entorno local, donde se desarrollaron y probaron progresivamente las

funcionalidades de la solucion.

Como resultado de este proceso se generaron dos versiones de la solucion. La primera
version permitid implementar el registro y gestion basica de tickets, mientras que la segunda
incorpord mejoras orientadas a simplificar el registro de solicitudes mediante el uso de titulos

predefinidos asociados a una configuracion de atencion.

En la segunda version, el formulario de registro fue simplificado para que el usuario
unicamente seleccione el titulo correspondiente, ingrese la descripcion de la solicitud y adjunte
una evidencia cuando sea necesario. La informacién asociada al titulo permite utilizar la
configuracion previamente establecida para la clasificacion, prioridad y SLA del ticket,

reduciendo la cantidad de datos que el usuario debe ingresar manualmente.

3.5.2. Implementacion del médulo de usuarios y accesos

El médulo de usuarios y accesos fue implementado para administrar las cuentas que
utilizan el sistema y controlar las funcionalidades disponibles de acuerdo con el rol asignado.
Para ello, se establecio una estructura de autenticacion y autorizacion que permite identificar
al usuario que accede a la aplicacion y restringir el acceso a los moédulos segun los permisos

definidos.

El acceso al sistema se realiza mediante un formulario de autenticacion, en el cual el
usuario proporciona sus credenciales. Una vez validadas, el sistema inicia la sesion

correspondiente y determina las funcionalidades disponibles de acuerdo con el perfil asignado.
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Figura 15

Interfaz de autenticacion del sistema web

Nota. Elaboracion propia.

(8] INTRANET SOLPACK

Iniciar Sesiéon

Ingresa tus credenciales para acceder

Usuario

Campo usuario vacio.

Contrasefia

(mgmw su contr

Campo contrasefia vacio.

INGRESAR

Posteriormente, el administrador puede gestionar los usuarios y sus respectivos roles y

permisos. Esta configuracién permite establecer diferentes niveles de acceso dentro de la

aplicacién, de manera que cada usuario pueda utilizar Unicamente las funcionalidades

correspondientes a su perfil.

Gestién de Roles de Acceso

Administracién y control de los roles de acceso

Lista De Roles

Figura 16
Modulo de gestion de roles de acceso
(8]} INTRANET SOLPACK
¢ Organizacién >
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> Roles de Acceso
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1 ADMINISTRADOR
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3 USUARIO

Mostrands | a 3 da 3 ragistros

Acceso total al sistema

Acceso a los mbdulas principales

Acceso basice al sistema

i oo Q)
+ Nuevo Rol
Buscar.
Permisos Estado |  Acciones
—
ey @ @ )
[ & pormisa: | = @ @ @
) (-] @)
Anterior . Siguiente

Copyright & 2022 Sistemas - Solpack SAC. Todos los derechos reservados.

Nota. Elaboracion propia.

En relacion con la solucion desarrollada, el control de acceso se encuentra vinculado

con los médulos disponibles en el sistema. De esta manera, la autenticacién permite identificar
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al usuario y la autorizacion determina las operaciones que puede realizar, contribuyendo al

control de acceso a la informacién y a las funcionalidades de la aplicacion.

Figura 17
Configuracion de acceso a los modulos

Configurar Permisos Especificos

@ Configure los permises especificos para cada moduloe del sistema.

Rol: superadministrador

Médulo ‘ Editar Eliminar Exportar Importar Tipo De Permiso

Organizacién

plantas
plart Administrador

Administrador

Administracién

Emplecdos
Administrador

Solo Lectura

Seguridad

Nota. Elaboracion propia.
3.5.3. Implementacion del mdédulo de gestion de tickets

El modulo de gestion de tickets constituye el componente principal del sistema, debido
a que permite registrar y realizar el seguimiento de las incidencias y requerimientos reportados
por los usuarios. Su implementacion contempla el registro de la solicitud, asignacion del
responsable, atencion, actualizacion del estado, incorporacion de comentarios y evidencias,

resolucion y cierre del ticket.

Para el registro de una solicitud, el usuario accede al formulario correspondiente y
selecciona un titulo predefinido, ingresa la descripcion de la incidencia y, cuando es necesario,
adjunta una evidencia. La informacién asociada al titulo permite utilizar la configuracion
previamente establecida para la clasificacion, prioridad y SLA, reduciendo la cantidad de datos

que el usuario debe ingresar manualmente.
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Figura 18
Formulario de registro de tickets

Nuevo Ticket

Numero Ticket:
$260829120736

Nota. Elaboracion propia.

TiITuLo (*)

DESCRIPCION

ADJUNTO

Describa el problema ..

Ningan archivo seleccionado

Elegir archivos:

Puede adjuntar imégenes y documentos menores o 2MB

(*) campos obligatorios

X CANCELAR + CREAR

Una vez registrado, el ticket queda disponible para su atencién con el estado

correspondiente. El administrador puede asignarlo a un técnico, mientras que los técnicos

también pueden autoasignarse los tickets disponibles. Durante la atencion, el responsable puede

actualizar el estado, registrar comentarios y adjuntar evidencias relacionadas con las

actividades realizadas.

Figura 19
Detalle y seguimiento de un ticket
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marcariTA I -
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2:4
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Nota. Elaboracion propia.
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El ciclo de atencion contempla los estados definidos para el sistema, permitiendo
identificar el avance de cada solicitud desde su registro hasta su resolucion. Una vez que el
técnico finaliza la atencion, registra la solucion y el ticket pasa al estado Resuelto.
Posteriormente, el usuario solicitante valida la solucion proporcionada y, cuando corresponde,

se realiza el cierre del ticket.

Figura 20
({8]) INTRANET SOLPACK o anal
” Mis Tickets + Nuevo Ticket l £ Vier Mis Tickets J
22 soporte v
Total Nuevos EnProceso Cerrados
> sistemas .
137 = 0 - 131 g
>
Mis Tickets
Mostrar 10 v registros Buscar.
§ N°Ticket Estado Titulo Encargado Facha
(] §260512094532 Accesa - Desblogu rio de SAP JHONY ALEX HUAMANCHUMO BANGES 12/08/26
@2 5260512094236 Ventas - Cancelar entrega (Guld) JHONY ALEX HUAMANCHUMO BANCES 12/05/26
s 5260512082651 En proceso Ventas - Error ol crear oferta de vantas JHONY ALEX HUAMANCHUMO BANCES 12/05/26
© 4 5280510040236 En proceso Acceso - Desbloguear usuario de SAP acrrepo NN 10/05/26
® s smosiosssy Ventas - Cancelor entrega (Guia) JHONY ALEX HUBMANCHUMO BANCES ojosfz6
® s 260108012207 En procese Ventas - Canceler entrega (Guia) marcarT~ I 08/01/26
o 7 5260107031452 En proceso Ventos - Gancelar entraga (Guia) ety ] o7/0/28

L) 260107023508 En procese Ventas -

elar entrega (Guia) warcar TA a7f01/26

Nota. Elaboracion propia.
De esta manera, el modulo permite mantener la informacion asociada a cada solicitud
durante las diferentes etapas de atencion, facilitando su consulta y seguimiento por parte de los

usuarios involucrados.

3.5.4. Implementacion del modulo de configuracion de tickets

El modulo de configuracion de tickets fue implementado para establecer previamente
los criterios utilizados en la clasificacion y atencion de las solicitudes. Para ello, el sistema
permite administrar categorias, subcategorias, titulos, prioridades y SLA, de manera que la
informacion utilizada durante el registro de un ticket pueda ser previamente configurada por el

administrador.
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Figura 21
Modulo de tickets - Gestion de subcategorias

TRANET SOLPACK s arcomn - @)
,  Gestion de Subcategorias de Tickets
,
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Nota. Elaboracion propia.

La incorporacion de los titulos predefinidos permitié simplificar el formulario de
registro implementado en la segunda version del sistema. A diferencia de la primera version,
en la que el usuario debia proporcionar una mayor cantidad de informacion, la nueva
implementacion permite seleccionar un titulo previamente configurado, completar la

descripcion de la solicitud y adjuntar una evidencia cuando sea necesario.

Figura 22
Modulo de tickets — Gestion de titulos

liE INTRANET SOLPACK 2 arseco I e

Gestion de Titulos de Tickets

K + Agregar Titulo

3 Médulo de Tickets -
Mostrar 10 v ragistros Buscar:
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Subcategorias 2 ventas - Cerrar orden de venta sap Business one software
Prioridades 3 Operaciones de stock - Cancelar solicitud de traslado Sap Business One Software
B (- Gompras - Cancelar entroda de mercancia Sap Business One Software
> Titulos
o s Ventas - Error al crear oferta de ventas Sap Business One Software
» Tickets
e s Datos masstros de articulo - Activar - Desactivar SKU para venta sap Business One software
>
e Datos masstres de articulo - Anexar arte en SAP sap Business One software
©s Datos maestros socio de negocic - Actualizar propietario - Empleads del dpto de ventas Sap Business One Software
® s VPN - Gonfigurar acceso remoto Acceso remato Internet
o 0 APF - Configurar acceso remoto Anydesk - Teamviewer hcceso remato Internet

Mostrando | a 10 de 89 ragistros

Nota. Elaboracion propia.
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A partir del titulo seleccionado, el sistema utiliza la configuracién asociada para
establecer los criterios correspondientes de clasificacion, prioridad y SLA. De esta manera, se
reduce la intervencion del usuario en la configuracion del ticket y se busca mantener criterios

uniformes para la atencion de las solicitudes.

.
Figura 23
Modulo de tickets - Gestion de prioridades
({87 INTRANET SOLPACK % areoo I o
,  Gestion de Prioridades de Tickets
5
>
= MEDde To . Mostrar 10 v registros Buscar.
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Mostrando 1 a § de & registros
Anterior . siguiente

Nota. Elaboracion propia.

La configuracion implementada también permite realizar modificaciones cuando los
criterios de atencion requieren ser actualizados, sin necesidad de modificar directamente el
formulario utilizado por los usuarios. Esto proporciona mayor flexibilidad para adaptar el

sistema a las necesidades operativas del area de Sistemas.

3.5.5. Despliegue del sistema

Para la puesta en funcionamiento del sistema se habilité un servidor con Windows
Server, en el cual se configuro el entorno necesario para ejecutar la aplicacion web y gestionar
la informacidon almacenada. Como parte de la configuracion del servidor se instal6 XAMPP,
utilizado para proporcionar los servicios requeridos por la aplicacion, incluyendo PHP y

MySQL.

Asimismo, se incorporaron herramientas complementarias para la administracion y
desarrollo de la solucion. Se utilizo MySQL Workbench para la gestion y administracion de la

base de datos, mientras que Composer permitid gestionar las dependencias del proyecto. Para
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el control y gestion del codigo fuente se emplearon Git y GitHub, y Node.js fue incorporado

como parte del entorno utilizado durante el desarrollo de la aplicacion.

Una vez configurado el entorno, la aplicacion fue integrada en el servidor para permitir
el acceso de los usuarios mediante la red interna de la organizacion. El sistema puede ser
accedido desde un navegador web utilizando la direccidon configurada para la intranet, mediante

el dominio interno correspondiente o directamente a través de la direccion IP del servidor.

Figura 24
Arquitectura de despliegue del sistema web
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Nota: Elaboracion propia.
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CONCLUSIONES

Se implemento el sistema web Intranet Solpack, orientado a centralizar la gestion de
incidencias y solicitudes de los usuarios mediante un flujo estructurado de registro, asignacion,
atencion, resolucion y cierre de tickets. La solucion permitié disponer de un canal centralizado

para gestionar las solicitudes dirigidas al area de Sistemas.

El sistema permite registrar y realizar el seguimiento de las incidencias durante su ciclo
de atencidon, almacenando informacion relacionada con el usuario solicitante, titulo,
responsable, estado, descripcion, evidencias y fechas de registro, actualizacién y cierre.
Asimismo, la utilizacion de estados permite identificar la situacion de cada ticket durante el

proceso de atencion.

La configuracion de categorias, subcategorias, titulos, prioridades y SLA permitid
establecer criterios previamente definidos para la gestion de las solicitudes. En particular, la
incorporacidn de titulos predefinidos en el formulario de registro simplific6 la informacion que
debe proporcionar el usuario, quien actualmente selecciona el titulo correspondiente, registra

la descripcion y adjunta una evidencia cuando es necesario.

La implementacion de roles y permisos permitio establecer diferentes niveles de acceso
al sistema, de acuerdo con las funciones de los usuarios involucrados. De esta manera, el
usuario solicitante puede consultar sus tickets, mientras que los responsables de atencidon
gestionan los tickets disponibles y asignados, y el administrador dispone de funciones de

gestion y configuracion.

La solucion fue desplegada en un servidor Windows Server dentro de la red interna de
la organizacion, integrando el entorno de ejecucion de PHP y MySQL mediante XAMPP y
permitiendo el acceso al sistema a través de la intranet institucional. Asimismo, se incorporaron
herramientas de apoyo para la gestion de dependencias, control de versiones y administracion

de la base de datos.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda establecer un programa periodico de capacitacion para los usuarios del
sistema web Intranet Solpack, especialmente ante la incorporacion de nuevos usuarios o la
implementacion de nuevas funcionalidades. Esto permitira fortalecer el conocimiento sobre el
uso adecuado del sistema y aprovechar las funcionalidades disponibles para el registro y

seguimiento de las solicitudes.

Se recomienda realizar actividades peridodicas de mantenimiento y supervision del
sistema, considerando la actualizacién de sus componentes, revision de los mecanismos de
seguridad y generacion de copias de respaldo de la base de datos. Estas acciones permitirdn
preservar la disponibilidad e integridad de la informacion registrada y reducir los riesgos

asociados a posibles fallos del sistema.

Se recomienda utilizar periddicamente la informacion generada por los reportes y el
dashboard para analizar el comportamiento de las solicitudes, identificando los tipos de
incidencias mas frecuentes, los tiempos de atencidn y otros aspectos relevantes de la gestion.
Esta informacién puede servir como apoyo para identificar oportunidades de mejora en el

servicio brindado por el area de Sistemas.

Se recomienda mantener un mecanismo de retroalimentacion con los usuarios del
sistema, con el proposito de identificar necesidades, dificultades y nuevas funcionalidades que
puedan incorporarse en futuras versiones. La informacion obtenida permitird orientar las

mejoras del sistema de acuerdo con las necesidades operativas de la organizacion.

Se recomienda considerar la escalabilidad de la solucion para futuras ampliaciones, de
manera que el sistema pueda incorporar nuevos modulos, funcionalidades o integraciones
conforme evolucionen las necesidades de Solpack S.A.C. Esto permitird que la soluciéon pueda

continuar adaptandose al crecimiento de la organizacion.
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ANEXOS

Anexo 01: Codigo SQL de la base de datos

Cadigo de la base de datos de las tablas principales del sistema

[E I R T

o e o T T Y Y Y Y O R T O T O T T N T T o T e T T e S S
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-- BASE DE DATOS DEL SISTEMA WEB DE GESTION DE INCIDENCIAS
-- SOLPACK S5.A.C.

CREATE DATABASE IF NOT EXISTS solpack_intranet;
USE solpack_intranet;

CREATE TABLE roles (
id_rol INT AUTO_INCREMENT PRIMARY KEY,
nombre VARCHAR(128) MOT NULL,
descripcion VARCHAR(255)

)i

CREATE TABLE empleados (
id empleado INT AUTO INCREMENT PRIMARY KEY,
nombres VARCHAR({128) MOT MNULL,
apellidos VARCHAR(128) NOT NULL,
correo WARCHAR(152),
id_rol INT MOT MNULL,
estado TINYINT(1) DEFAULT 1,

CONSTRAINT fk_empleado_rol
FOREIGN KEY (id rol)
REFERENCES roles(id rol)

|

CREATE TABLE auth_cuentas (
id_cuenta INT AUTO_INCREMENT PRIMARY KEY,
id_empleado INT NOT MULL,
usuario VARCHAR(128) MOT NULL UNIQUE,
password VARCHAR(255) NOT NULL,
estado TINYINT(1) DEFAULT 1,

CONSTRAINT fk_cuenta_empleado
FOREIGN KEY (id_empleado)
REFERENCES empleados(id_empleado)

| H
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45
47
43
49
58
51
52
53
54
55
56
57
53
59
]
51
62
B3
B4
65
66
57
78
71
72
73
74
75
75
77
78
79
88

® ' CREATE TABLE ticket_categoria (

<)

¥

id_categoria INT AUTO_IMCREMENT PRIMARY KEY,
nombre VARCHAR(182) NOT NULL,

descripcion VARCHAR{255),

estado TINYINT({1) DEFAULT 1

® o CREATE TABLE ticket_subcategoria (

id_subcategoria INT AUTO_INCREMENT PRIMARY KEY,
id categoria INT NOT NULL,

nombre VARCHAR(182) NOT NULL,

descripcion VARCHAR(255),

estado TINYINT({1) DEFAULT 1,

CONSTRAINT fk_subcategoria_categoria
FOREIGN KEY (id_categoria)
REFERENCES ticket_categoria(id_categoria)

® ) CREATE TABLE ticket prioridad (

id_prioridad INT AUTO_INCREMENT PRIMARY KEY,
nombre WARCHAR(S2) NOT MNULL,

descripcion VARCHAR(255),

tiempo _sla INT,

estado TINYINT(1l) DEFAULT 1
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83
84
35
36
87
38
39
98
91
92
93
94
95
98
97
98
99

168

181

182

183

184

185

186

187

-118-
111
112
113
114
115
116
117
118

® O CREATE TABLE ticket_titulos (

id tit INT AUTO INCREMENT PRIMARY KEY,
titulo VARCHAR(228) NOT NULL,
id_categoria INT,

id subcategoria INT,

id prioridad INT,

sla INT,

estado TINYINT(1) DEFAULT 1,

CONSTRAINT fk_titulo categoria
FOREIGN KEY (id_categoria)
REFERENCES ticket_categoria(id_categoria),

CONSTRAINT fk_titulo subcategoria
FOREIGN KEY (id_subcategoria)
REFERENCES ticket_subcategoria(id_subcategoria),

CONSTRAINT fk_tituloe prioridad
FOREIGN KEY (id_prioridad)
REFERENCES ticket_prioridad(id_prioridad)

® CREATE TABLE ticket_estado (

)

id_estado INT AUTO INCREMENT PRIMARY KEY,
nombre VARCHAR(S2) NOT MULL,
descripcion WARCHAR(255)
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121 - —==========ss===================SS==========================

122 -- 6. TICKETS

123 -- =====================================s==s=====s=s===s==s=s======
124

125 ® ) CREATE TABLE tickets (

126 id_ticket INT AUTO_INCREMENT PRIMARY KEY,
127 codige ticket VARCHAR(3) NOT NULL UNIQUE,
128 id tit INT NOT MNULL,

123 descripcion TEXT NOT NULL,

138 adjunto VARCHAR({255),

151 id_estado INT NOT MNULL,

132 id usuario INT NOT NULL,

133 id_responsable INT,

134 fecha_ticket DATETIME DEFAULT CURRENT_TIMESTAMP,
135 fecha_update DATETIME DEFAULT CURRENT_TIMESTAMP
136 OM UPDATE CURRENT_TIMESTAMP,

137 fecha_cierre DATETIME NULL,

138 CONSTRAINT fk_ticket_titulo

139 FOREIGN KEY (id tit)

148 REFERENCES ticket titules(id_tit),

141 CONSTRAINT fk_ticket_estado

142 FOREIGN KEY (id estado)

143 REFERENCES ticket_estado(id_estado),
JE CONSTRAINT fk_ticket usuario

145 FOREIGM KEY (id_usuario)

146 REFERENCES empleados(id_empleado),

147 CONSTRAINT fk_ticket_responsable

145 FOREIGM KEY (id_responsable)

149 REFEREMCES empleados(id_empleado)

158 - );

153 --

154 --

155 --

156

157 ® O CREATE TABLE ticket detalle (

138 id_detalle INT AUTO_INCREMENT PRIMARY KEY,
159 id ticket INT NOT NULL,

1e8 id usuarioc INT MOT NULL,

161 comentario TEXT,

162 adjunto VARCHAR(255),

163 fecha_registro DATETIME DEFAULT CURRENT TIMESTAMP,
164

165 CONSTRAINT fk_detalle ticket

166 FOREIGN KEY (id ticket)

167 REFERENCES tickets(id ticket),

168

169 CONSTRAINT fk_detalle_usuario

17e FOREIGM KEY (id_usuario)

171 REFERENCES empleados(id empleado)




1786 -- 8. ESCALAMIENTO

177 -- S==================S=====SS=sSS=SsSS==S===S=s====================
178

179 ® CREATE TABLE ticket_escalacion (

18@ id_escalacion INT AUTO_INMCREMENT PRIMARY KEY,
181 id_ticket INT NOT NULL,

182 id_usuaric_origen INT,

183 id_usuaric_destino INT,

134 motivo TEXT,

185 fecha_escalacion DATETIME DEFAULT CURRENT_TIMESTAMP,
186

187 COMSTRAINT fk_escalacion_ticket

188 FOREIGN KEY (id_ticket)

189 REFERENCES tickets(id ticket),

oe

191 CONSTRAINT fk_escalacion_origen

192 FOREIGN KEY (id_usuaric_origen)

193 REFERENCES empleados(id_empleadc),

194

195 CONSTRAINT fk_escalacion_destino

196 FOREIGN KEY (id_usuaric_destino)

197 REFERENCES empleados(id_empleado)

%8 );

Anexo 02: Estructura del proyecto
En el desarrollo del sistema web se utilizo el patron de arquitectura Modelo-Vista-

Controlador (MVC) para organizar los componentes de la aplicacion.

3 ajax

3 controllers
3 jobs

3 middleware
3 models

(|

3 views

env.example

! .gitignore

& htaccess
auth-guard.php
COMpOoser.json
composer.lock
index.php
README.md
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Anexo 03: Configuracion del entorno de desarrollo

Configuracion de XAMPP para el acceso web

Module

Apache
MySaL
FileZilla
Mercury

Tomcat

22:48:00 [Apache]
22:48:00 [Apache]
22:48:00 [main]
22:48:00 [main]
22:48:00 [main]
22:48:00 [main]
22:48:00 [main]
22:48:00 [main]

Control Pane

V.ol

PID{s)
43072
42564

[ Compiled

Apr 6th 2021 ]

XAMPP Control Panel v3.3.0

Portis) Actions

B0, 443 Stop Admin
Start Admin
Start Admin
Start Admin
Start Admin

KAMPP Apache is already running on port 80

KAMPP Apache is already running on port 443
The MySQL module is disabled
The FileZilla module is disabled
The Mercury module is disabled
The Tomcat module is disabled
Starting Check-Timer

Contral Panel Ready

Ejecucion de MySQL para el acceso a los datos

A  Localinstence MySQLBD x
File Edit View Query Database

MySQL Model® %

Server  Tools

¢ PEEEE B

Navigator:
MANAGEMENT
© serverstatus

5 Client Connections

4 Users and Privileges
Status and System Variables

& Data Bxport

& Data import/Restare

INSTANCE

B startup / Shutdown

A serverLogs

# Options File
PERFORMANCE

& Dashboard

&) Perfarmance Reports

&% Performance Schema Setup

Administration ~Schemas

Information s s

Schema:
solpack_intranet

SQL File 4~

EER Disgram %
Scripting  Help

Administration - Server Status

Connection Name

Config
Config
Config
Config

Config

O X
() Netstat
B shen
|| Explorer
F" Services
& Help

3 Cwit

Local instance MySQL80

Hosts

Socket:

Port:

Version:

Compiled For:
Configuration File:
Running Since:

Available Server Features

Performance Schema:
Thread Pool:
Memcached Plugin:

Semisyne Replication Plugin: ™ nfa
®

55L Availability:

@ on
O nfa
O nfa

on

Server Directories

Base Directory:

Data Directory:

Disk Space in Data Dir:
Piugins Directory:
Tmp Directory:

Error Log:

General Log:

Slow Query Log:

PSINF14
MySQL
3306

8.0.46 (MySQL Community Server - GPL)

Win6a (x86_64)
Jete/my.cnf

HMon Aug 10 07:33:52 2026 (22 days 15:16)

Refresh

C:\Program Files\MySQL\MySQL Server 8.0\
C\ProgramData\MySQL\MySQL Server 8.0\Data\

PAM Authentication:
Password Validation:
Audit Log:

Firewal:

Firewal Trace:

unable to retrieve

C\Prog \MYSQL\MySQL Server jin\,
C\wi ~1 1\AppData I\T
@ On .\PSINF14.err

O off

© on PSINF14-slow.log

O off
9 nja
9 nja
O nia
O nja

Server Status

Running

Data

Traffic

Data

Selects per Second

Data

InnoDE Reads per {
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Configuracion de la conexion de la base de datos con el sistema web.

.env.example

APP_NAME="Intranet
APP_ENV=1ocal

APP_DEBUG=true
APP_URL=http://localhost
APP_KEY=baseé4 :your_app_key_here

DB_CONNECTION=mysql

DB_HOST= .6.0.1

DB_PORT= 6

DB_DATABASE=mibase
DB_USERNAME=root

DB_PASSWORD=

DB_CHARSET=utfB8mb4
DB_COLLATION=utf8mb4_unicode_ci

Merge pull request #4 from Jhonyhb/feature/tickets-modifi...

modificacion de las tablas de tickets para jefatura de sistem...
Merge pull request #3 from Jhonyhb/feature/dashboard-...
Merge branch *feature/dashboard-charts' of hitps://githu...
feat: Afiadir gréficos al dashboard de tickets y actualizar RE...
feat: Creacion de graficos en el dashboard de la gestion de ...
feat(tickets): Anadir grificos de anélisis al dashboard Jhony ...

feat: actualizacion de envios de correos al crear, asignar, res...

feat: actualizar documentacion y funcionalidad de
Merge pull request #1 from Jhonyhb/feature/css-config |




Anexo 04: Dashboard Administrativo.
Dashboard del administrador para el monitoreo y toma de decision respecto a la

atencion de las incidencias.

i Actualizado: 01/09/2026 23:04
€ Seguridad s Filtros Actualiza 6 23:0.
. M An R bl SLA
£3 Médulo de Tickets v s ne esponsable
Todos los meses Ultimos 12 meses Todos Todos
> Dashboard
» Categorias
Vista acumulada Aplicar filtros e
> Subcategorias 4
> Prioridades
Titulos Pendientes En atencidn Resueltos Escalados
= =
14 a 1090 = 0 =L
Tickets
© Ajustes >
Total
145

Tickets Por Mes

W Total M En Proceso [l Cerrados

320
240
160
80
o | | a _
Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Enero Mayo
Eficiencia SLA % Tickets Por Categoria

Categoria Total Tickets Tickets _SLA Eficiencia

Software 966 937 a7 %

Equipos m 47 40%

wEficlencia Internet 56 54 96 %

9] % Documentos 5 5 100 %

Redes 2 1 60 %
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