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Contexto de Desarrollo

Es una herramienta multiplataforma para la gestión y planificación de proyectos con

tecnologías libres que ofrece la Universidad. La misma es utilizada para la

sistematización de creación de diversas Peticiones o “tickets” para realizar diferentes

solicitudes, ya sean para resolución/reportes de problemas sobre sistemas de

información, requerimiento de soporte técnico, desarrollo. En general, para dejar

asentado, registrado y trazable el pedido para la gestión de alguna tarea específica.

Procedimiento de Alta Usuario en Gestión de Proyectos

¿Cómo solicitar usuario para ticketera de Proyectos?

La persona que va a interactuar en con Peticiones/Tickets en el Proyecto debe

autogenerar su usuario, a través del siguiente link:

https://servicios.unl.edu.ar/tickets/account/register

-Figura 1-
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El usuario designado debe completar el formulario con los siguientes datos:

Identificador: nombre de usuario con el cual ingresará al sistema. El
identificador deberá estar compuesto por la primer letra del nombre seguida
del apellido (sin acentos). Por ejemplo: Juan Pérez, jperez. Los usuarios que no
respeten esta norma no serán habilitados. Sugerimos que utilice el mismo
nombre de su correo institucional (la parte delante del @)
Contraseña: puede ser alfanumérica y deberá tener 8 caracteres como mínimo.
Confirmación: debe volver a colocar la misma contraseña del ítem anterior.
Nombre: nombre del usuario designado para cumplir el rol de Responsable
Operativo.
Apellido: apellido del usuario designado para cumplir el rol de Responsable
Operativo.
Correo electrónico: Es un requisito excluyente utilizar una cuenta de correo
personal e institucional. Por ejemplo: jperez@rectorado.unl.edu.ar. En caso de
no tener una, solicítela accediendo a
https://www.unl.edu.ar/servicios/solicitudes/, este trámite es completamente
online.
Idioma: seleccionar Spanish (Español).
Unidad Académica: detallar la UA/Dependencia/Secretaría a la cual pertenece.

Luego presionar el botón

➔
➔ Una vez enviado el formulario recibirá un mail de confirmación desde

no-reply@rectorado.unl.edu.ar en la Bandeja de Entrada del correo detallado en
el mismo formulario, en caso de no encontrarlo en dicha bandeja verificar
carpeta SPAM

➔ Luego que recibe este correo, debe enviar un mail a
procesosdigetic@rectorado.unl.edu.ar , informando su Nombre, Apellido y
usuario y Proyecto(s) al cual desea ser asociado. Usualmente, el Proyecto es el
Sistema Informático sobre el cual ud. trabajará estas peticiones o tickets.

¿Cómo se ordenan las Peticiones?

En el Sistema de Gestión de Proyectos las Peticiones o Tickets se agrupan dentro de

diferentes Proyectos. Cada usuario puede estar asociado a más de un Proyecto. Esto

se observará en el listado que aparece replegado a la derecha de la pantalla, allí cada

usuario podrá ver y acceder a la gestión de las peticiones dentro de cada proyecto a

los que fue vinculado.
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-Figura 2-

Ingreso a Gestión de Proyectos UNL

1. ¿Cómo ingresar al Sistema de Gestión de Proyectos?

Una vez que reciba la respuesta desde procesosdigetic@rectorado.unl.edu.ar,
indicándole que ha sido asociado al proyecto solicitado, ya podrá ingresar a la
Plataforma para operar. Lo hace accediendo a https://servicios.unl.edu.ar/tickets

-Figura 3-
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En caso de haber olvidado su contraseña debe seleccionar ¿Olvidaste la contraseña?

-Figura 4-

En la pantalla siguiente debe colocar el mail personal e institucional consignado en el
formulario de registro. A ese preciso mail le llegará un correo desde
no-reply@rectorado.unl.edu.ar para que pueda restablecer su contraseña.

-Figura 5-
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2. ¿Cómo seleccionar el Proyecto asociado?

Luego de loguearse, observará la pantalla principal y un box desplegable en margen
superior de la derecha con la lista de Proyectos a los cuales está vinculado. Una vez
seleccionado el Proyecto deseado, como “Bedelía - Usuarios” en el caso del ejemplo
que se muestra en la Figura 6.

Ingresando a cada proyecto a los que está relacionado, podrá realizar una petición o
ticket solicitando alguna tarea a realizar, detallando algún problema, reportar errores de
sistemas, requerimientos de uso o mejoras del sistema.

-Figura 6-
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Generación de Peticiones o Tickets

¿Cómo generar una nueva petición o un nuevo ticket?

Vamos a utilizar como ejemplo el Proyecto “Bedelía - Usuarios”

1. Al ingresar al sistema, en el caso de este ejemplo, el bedel debe seleccionar el
Proyecto “Bedelía - Usuarios” e ingresar a la pestaña “Nueva petición” de la
barra de menú:

-Figura 7-
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2. Allí deberá comenzar a completar los campos solicitados:

-Figura 8-

Aquellos campos que tengan el* serán de carácter obligatorio para completar.

Información solicitada:

Asunto: describir brevemente el motivo del inicio del ticket. El mismo debe ser
lo más representativo posible de la petición a resolver.
Descripción: describir detalladamente el problema, tarea, requerimiento, error,
etc. para que la persona encargada de la resolución de dicho ticket tenga los
elementos o datos suficientes para poder dar solución al mismo. Se pueden
detallar casos testigos con algunos ejemplos o pasos realizados hasta que se
llegó a la instancia de error o problema.
Estado: inicialmente, una vez que se crea el ticket/petición quedará como
“Nueva” y luego el estado será modificado de acuerdo al curso, resolución del
mismo.

Los estado posibles del flujo principal son los siguientes:

➔ Nueva: estado inicial del ticket. Este estado indica que sólo se ha creado
la petición y que aún no ha tenido atención para la resolución del mismo.

➔ En curso: el ticket/petición está siendo atendido por un responsable o
referente técnico del Proyecto para poder resolverlo.

➔ Resuelta: es el estado que debe asignársele al pedido una vez que haya
sido resuelto.
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➔ Cerrada: la petición tendrá este estado cuando el autor del ticket (quién
lo creó) ha verificado la resolución de este y, que se le dió solución al
problema planteado inicialmente.

Podemos utilizar también los siguientes estados, en caso de requerir
más información o contexto:

➔ Comentarios: se utiliza cuando alguna de las partes intervinientes, debe
realizar un comentario respecto al cursado del ticket, ya sea para realizar
aclaraciones, agregar información, consultas, etc.

➔ Esperando respuesta: cuando el autor del ticket o administrador ha
realizado una consulta y queda a la espera de una respuesta, ya sea de
información solicitada, confirmación de datos cargados en el ticket, etc.

➔ Rechazada: cuando el ticket/petición fue realizado en el proyecto
equivocado, la solicitud es inviable, falta de información, etc.

-Figura 9-

Prioridad: denota el carácter de urgencia de la atención o resolución de una
solicitud nueva, la espera de una respuesta, comentario, etc. La misma puede ir
variando según el tiempo transcurrido o necesidad de resolución. Tipos de
prioridad:

-Figura 10-
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➔ Baja: la petición será verificada pero no tiene urgencia de resolución y
quedará a la espera hasta que puedan resolverse aquellas peticiones
que presentan prioridad superior.

➔ Normal: el ticket seguirá su curso normal, de acuerdo a la fecha en la
que se generó.

➔ Alta: el ticket será verificado y tomado lo antes posible para su
devolución.

➔ Urgente: el ticket tendrá una atención rápida para una respuesta o
resolución del mismo.

➔ Inmediata: el ticket tiene máxima prioridad para la ejecución de una
devolución, ya sea de la solución misma o consulta que sea necesaria.

Cabe aclarar que los estados pueden ser modificados por quien haya
confeccionado el ticket o por el técnico/administrador del proyecto en
cuestión según sea la necesidad de respuesta a una consulta realizada,
pedido de información faltante, resolución del ticket, etc.

Ficheros: el usuario del Proyecto puede adjuntar diferentes archivos que crea
convenientes para acelerar y colaborar con la resolución de la petición
realizada. Pueden adjuntarse archivos hasta 10MB como máximo y pueden ser
de distintas extensiones, capturas de pantallas, fotos, etc.

Se debe presionar el botón para adjuntar el documento:

-Figura 11-

Y luego de seleccionar los archivos presionar el botón
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-Figura 12-

3. Una vez completado los campos solicitados se debe presionar el botón “Crear”
para que el ticket iniciado comience el circuito y sea tomado por un
administrador/técnico y éste cambie su estado a: “En curso” para evaluar la
solución a la petición solicitada.

-Figura 13-

4. Luego de la creación del ticket (estado “Nuevo”) el bedel debe realizar el
seguimiento del mismo verificando su estado y atender alguna consulta (estado
“Esperando respuesta” o “Comentarios”), pedido de información faltante, o
simplemente para verificar la solución tomada por el administrador/técnico
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(estado “Resuelta”), y si ésta da por solucionada la petición solicitada debe
cambiar el estado del ticket por “Cerrada”.

¿Cómo realizar el seguimiento de un ticket?

1. Una vez que el bedel ingresa al Sistema de Gestión de Proyectos con su

usuario/contraseña y selecciona el proyecto “Bedelía - Usuarios”, debe

seleccionar la pestaña “Peticiones” de la Barra de Menú donde podrá observar

la siguiente pantalla:

-Figura 14-

2. Allí podrá observar la grilla de los tickets generados, ordenados inicialmente por

su número de identificación “#”, dicho orden podrá ser modificado haciendo

click sobre los títulos de las columnas (Barra de títulos).

Los datos que se observarán en la grilla son los siguientes:

➔ #: es el número de identificación del ticket, asignado secuencialmente

por el mismo sistema a medida que se van creando en cada proyecto.

➔ Estado: estado actual de la petición (ticket), cuyo valor puede ser Nueva,

En curso, Comentarios, Esperando respuesta y Resuelta. En principio,

siempre se muestran las peticiones “Abiertas”, las que pasan a estado

“Cerrada” no se visualizan hasta que se aplica el filtro de listar este

estado.

➔ Prioridad: muestra la urgencia con la cual se le dará cursado a la petición.

➔ Asunto: cita brevemente el problema o motivo de la creación del ticket.

➔ Autor: detalla nombre y apellido del usuario que creó el ticket.
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➔ Asignado a: muestra el último usuario o técnico/administrador que tiene

asignado el ticket.

➔ Actualizado: muestra la fecha de la última modificación del ticket, ya sea

porque se agregó información, se realizó alguna consulta, etc.

➔ Creado: muestra la fecha de creación del ticket.

-Figura 15-

3. Para ingresar o abrir el ticket deseado debe presionar la celda de la columna

“Asunto” correspondiente a dicho ticket:

-Figura 16-
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4. Luego de ingresar presionar el botón “Modificar” superior o inferior para poder

abrir el ticket y así agregar información solicitada por el técnico/administrador,

chequear la solución reportada por el técnico/administrador, realizar

comentarios, etc., y así mismo poder ir cambiando el estado de dicho ticket.

-Figura 17-

¿Cómo modificar un ticket?

Una vez que se vayan generando “novedades” sobre un pedido, estas se deben

reflejar en el ticket. Esto se hace presionando el botón “Modificar” y, los campos que

se pueden modificar son:

➔ Estado: la petición puede ser modificada a “Comentarios” o “Esperando

respuesta” en caso de haber un intercambio de información entre el

creador del ticket y el responsable de resolverlo.

El estado “Resuelta”, una vez que el responsable de resolverlo así lo

hace.

El estado “Cerrada”, en caso de que el autor del ticket haya verificado la

solución.

➔ Prioridad: según la urgencia o necesidad de atención de la petición

➔ Asignado a: es a quién se le asigna la petición para que sea atendido por

esa persona en un momento determinado. Si un ticket/petición no es
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asignado a una persona en particular del proyecto, corre el peligro que

no sea atendido y/o resuelto.

➔ Notas: aquí describir la información que desea agregar al ticket ya sea

para responder alguna consulta realizada por el técnico/administrador o

para anexar a la inicialmente cargada en el ticket.

➔ Elegir archivo / Examinar: agregar capturas de pantallas, archivos, etc.,

referidos al tema por el cual se conformó el ticket o aquella información

solicitada por el técnico/administrador.

-Figura 18-

Luego presionar el botón Aceptar.

El ticket puede ser verificado las veces que sea necesario y así poder
mantener un feedback entre quien genera la petición y los responsables de

resolverlo.
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Circuito del cursado del ticket o petición

-Figura 19-

Visualización del ticket o petición

-

-Figura 20-
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El color de los tickets irá cambiando de acuerdo a su estado y prioridad.

Sistema de alertas en Gestión de Proyectos

Las creaciones de tickets/peticiones, modificaciones o novedades en la gestión de la

resolución de la petición que realiza el bedel, se registran en alertas automatizadas

enviadas a la casilla de correo asociada a su usuario en el sistema de Gestión de

Proyectos y así el mismo podrá realizar el seguimiento del ticket realizado. Por esto

debe estar atento a las notificaciones automatizadas que se envían desde

noresponder@servicios.unl.edu.ar al correo institucional indicado por el bedel cuando

solicitó el alta de su usuario.

Ejemplos:

1° Correo: Creación del ticket, Estado: Nueva

-Figura 21-
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2° Correo: Caso se actualizó la petición modificando el Estado: En Curso, ya que fue

tomado por un técnico para su resolución y se agregó detalle de lo realizado hasta el

momento por el mismo.

-Figura 22-

3° Correo: Se actualizó el Estado: Resuelta ya que se resolvió la solicitud.

-Figura 23-

Una vez que el usuario verificó que la resolución de la petición deberá cambiar el
estado del ticket por “Cerrada” para dar por finalizado el circuito de dicha solicitud.

Cualquier duda o consulta respecto al uso del Sistema de Gestión de Proyectos,

por favor, comunicarse vía mail a procesosdigetic@rectorado.unl.edu.ar
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