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Resumen

El presente trabajo expone la creacion de un software de administracion de tickets
denominado mesas de servicios el cual es capaz de agilizar la solucion de
incidencias y/o problemas dentro de una empresa y dar una solucién en el menor
tiempo posible para, poder cubrir las necesidades del cliente/empresa, para ello este
sistema estara enfocado a la generacion de tickets para poder dar una solucién

pronta y eficaz a cualquier problema presentado dentro de su empresa o negocio.
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Capitulo 1: generalidades del proyecto

1.1 Introduccién

Las mesas de ayuda o “Help Desk” por su nombre en inglés, estan enfocada a todos
los tipos de comercio, empresa u organizacion con el fin de brindar una forma mas
completa de poder atender las necesidades o problemas de una manera mas eficaz
y rapida posible presentando una solucion mediante metodologias e

investigaciones.

Las herramientas "Help Desk" se han convertido en una parte integral de las
operaciones de soporte y gestion de servicios en muchas organizaciones. Estas
herramientas surgieron en respuesta a la necesidad de gestionar eficientemente las
solicitudes y problemas de los usuarios, y han evolucionado a lo largo del tiempo

para adaptarse a las demandas cambiantes del entorno tecnoldégico.

Muchas herramientas de soporte técnico ofrecen portales de autoservicio para
clientes, lo que les permite crear y rastrear sus propios tickets de soporte, acceder
a articulos de la base de conocimientos y encontrar respuestas a problemas
comunes. Esta funcionalidad de autoservicio ayuda a mejorar la satisfaccion del

cliente y reduce la carga de trabajo de los equipos de soporte.



1.2 Datos de la empresa

©. Sof-

Nombre: Soft-TI Apizaco

Giro, ramo o sector: Consultoria

Direccion: BLVD 16 de septiembre 506 interior 4, Apizaco Tlaxcala.

RFC: FOAF700917QTA

Nombre del titular de la empresa: Lic. Francisco Flores Avendano “director general’.
Teléfono: 241- 107- 3452

1.2.1 Descripcion de la Empresa

Sof-Ti es una empresa dedicada a proveer consultoria Tl (Tecnologia de la
Informacién), servicios tecnoldgicos, integrales y desarrollo de sistemas de
informacion, somos un grupo de consultores especialistas que generamos valor a
la empresa con la elaboracion de soluciones de Tl enfocadas a cumplir las

expectativas de nuestros clientes.

1.2.2 Mision
Fortalecer y empoderar a la empresa a traves del uso adecuado de las tecnologias

de la informacion.

1.2.3 Visién
Ser una empresa lider en transformacién digital e innovadora dedicada a fortalecer

las estrategias tecnoldgicas de las empresas.

1.2.4 Areas de trabajo del estudiante
e Analista disefiador de base de datos
¢ Analista de diferentes herramientas para implementar la base de datos

¢ Implementador de herramientas para la creacion de la base de datos



e Desarrollador de aplicaciones web

1.3 Nombre del proyecto:

“Sistema de Administracion de Tickets para Mesa de Servicio (Help Desk)”

Modulo 3: disefio y creacion de aplicacion movil para el registro de tickets.

1.3.1 Problema a resolver

Actualmente en el mercado existen muchos sistemas de mesas de servicio el cual
tienen algunas limitantes como lo son los altos costos de licenciamiento o la falta de
componentes que hagan mas facil el proceso de atencién y levantamiento de un
ticket ya que una mesa de servicio es un sistema que es disefiado y utilizado
especificamente en empresas u organizaciones, por esa razon no hay un sistema
en el mercado que se integre o se adapte a cualquier sistema de negocio, empresa
u organizacion, y lo mas importante, un sistema que sea portable, movil con
funcionalidades nativas que le den un valor agregado frente a la competencia

existente.

1.3.2 Objetivo general

Disefar e implementar una herramienta para la gestion y administracion de tickets
bajo el marco de referencia ITIL y mejora continua, dando seguimiento al flujo de
trabajo de cualquier tipo de organizacién que permita medir y configurar de madera
adecuada los niveles de servicio establecidos con el propdsito de poder aumentar

los indices de calidad del servicio.

1.3.3 Objetivos especificos



e Disefnary crear base de datos.

e Implementar base de datos.

e Crear servicios para su consumo en el front-end (Crear, editar, actualizar y
eliminar).

e Crear mensajes de error dentro del servidor.

e Disefiar y crear una arquitectura eficaz y evolutiva.

e Crear configuraciones para creacion, validacion de tokens y encriptacién de
contrasenas.

¢ Inyectar y consumir las configuraciones para realizar autentificacion.

e Registrar aplicacion de fron-tend para generacion y validacion de tokens.

e Gestion y administracién de base de datos de usuarios y perfiles.

1.3.4 Justificacion

Basado en las buenas préacticas para la gestiébn de servicios de tecnologias de
informacion orientadas a conseguir servicios mas efectivos y de mejor calidad como
los son (ISO 20000 e ITIL), se crea un espacio en IT el cual surge este proyecto el
cual requiere una atencion mas estricta y especifica hacia los aspectos que se

incluirdn en nuestro marco de trabajo.

Capitulo Il: Marco tedrico

2.4 Antecedentes

Los antecedentes de las herramientas "Help Desk" se remontan a las décadas de
1980 y 1990, cuando las empresas comenzaron a darse cuenta de la importancia
de brindar un soporte técnico efectivo a sus usuarios. Inicialmente, el soporte se
gestionaba a través de llamadas telefénicas, lo que resultaba en una falta de

organizacion y dificultades para realizar un seguimiento adecuado de los problemas.
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Con el crecimiento de las organizaciones y la creciente complejidad de los sistemas
tecnologicos, surgid la necesidad de herramientas mas estructuradas vy
automatizadas para gestionar el soporte técnico. Esto llevd al desarrollo de las
primeras soluciones de "Help Desk" como sistemas basados en tickets, que
permitian a los usuarios enviar solicitudes de soporte y recibir respuestas a través

de una plataforma centralizada.

Con el tiempo, estas herramientas evolucionaron para incluir caracteristicas como
la asignacion automatica de tickets, la priorizacion de problemas, el seguimiento del
estado de las solicitudes y la generacion de informes. Ademas, se incorporaron
funcionalidades de gestién de conocimientos, permitiendo a los usuarios acceder a
bases de conocimientos y documentos técnicos para resolver problemas comunes

por si mismos.

Con el advenimiento de Internet, las herramientas de "Help Desk" también se
trasladaron al entorno en linea, lo que facilité aun mas el acceso y la colaboracién
entre los usuarios y los equipos de soporte técnico. Se desarrollaron soluciones
basadas en la web que permitian a los usuarios enviar solicitudes de soporte a
través de formularios en linea y recibir actualizaciones en tiempo real sobre el

estado de sus tickets.

2.5 Estudio del mercado

A continuacion, el objetivo del estudio del mercado para el desarrollo del proyecto.

1. Enfoque: El estudio de mercado se centra en comprender el entorno y las
caracteristicas del mercado en el que se introducira el producto o servicio.
Analiza a los clientes potenciales, la competencia, las tendencias del

mercado, los habitos de consumo y otros factores relevantes.
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2. Objetivos: El objetivo principal del estudio de mercado es identificar y
evaluar la demanda del producto o servicio, conocer las necesidades y
preferencias del publico objetivo, y determinar la viabilidad comercial del
proyecto. Proporciona informacion para tomar decisiones estratégicas de
marketing, como segmentacion de mercado, posicionamiento y estrategias

de precios.

3. Datos recopilados: El estudio de mercado implica recopilar y analizar datos
cualitativos y cuantitativos relacionados con el mercado objetivo. Esto puede
incluir encuestas, entrevistas, analisis de datos demograficos,

investigaciones de mercado existentes y analisis de la competencia.

2.5.1 OsTicket

OsTicket es un sistema de gestion de tickets de cddigo abierto que se utiliza
ampliamente para brindar soporte al cliente y administrar solicitudes de ayuda en

muchas organizaciones.

OsTicket proporciona una interfaz facil de usar para que los agentes de soporte
puedan recibir, organizar y responder a los tickets de manera eficiente. Los usuarios
pueden enviar sus consultas a través de diferentes canales, como correo
electronico, formularios web o incluso Twitter, y el sistema los convierte en tickets

que se pueden asignar a los agentes correspondientes.

Caracteristicas

Algunas de las caracteristicas comunes de OsTicket incluyen:

12



o Sistema de tickets: permite la creacion, seguimiento y gestion de tickets de

soporte.

e Automatizacion de procesos: se pueden configurar respuestas
automaticas, reglas de enrutamiento y notificaciones para mejorar la
eficiencia.

e Base de conocimientos: una base de datos de articulos y preguntas

frecuentes que los usuarios pueden consultar antes de enviar un ticket.

¢ Integraciones: OsTicket se puede integrar con otras herramientas y
servicios, como sistemas de chat en vivo, correo electronico, CRM, entre

otros.

e Informes y analisis: proporciona datos y métricas para evaluar el

rendimiento y la productividad del equipo de soporte.

Cabe destacar que OsTicket es una solucion de cédigo abierto, lo que significa que
su codigo fuente esta disponible para que los usuarios lo modifiquen y personalicen
segun sus necesidades. También existe una versién comercial llamada "osTicket

Plus" que ofrece caracteristicas adicionales y soporte técnico.

Limitaciones:

1. Personalizacién limitada: Aunque OsTicket permite cierta personalizacion
a través de su codigo fuente abierto, realizar modificaciones mas avanzadas

puede requerir conocimientos técnicos especializados. Esto puede dificultar
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la adaptacion de la herramienta a necesidades especificas de la

organizacion.

Curva de aprendizaje inicial: Para los nuevos usuarios y administradores,
OsTicket puede tener una curva de aprendizaje inicial, especialmente si no
estan familiarizados con el sistema o no tienen experiencia previa en la
gestion de un sistema de tickets. Requiere tiempo y esfuerzo para

comprender todas las caracteristicas y funcionalidades disponibles.

Limitaciones de escalabilidad: Aunque OsTicket es adecuado para
pequefias y medianas empresas, puede tener limitaciones en términos de
escalabilidad para grandes organizaciones con altos volumenes de tickets y
multiples equipos de soporte. En tales casos, es posible que se requieran

soluciones mas robustas y escalables.

Soporte técnico: Si bien OsTicket cuenta con una comunidad activa de
usuarios y desarrolladores que brindan soporte a través de foros y recursos
en linea, la disponibilidad de soporte técnico oficial puede ser limitada,
especialmente en comparacion con soluciones comerciales que ofrecen

asistencia dedicada.

Actualizaciones y mantenimiento: Mantener OsTicket actualizado puede
requerir tiempo y esfuerzo, especialmente si se han realizado modificaciones
personalizadas en el codigo fuente. Ademas, como es una herramienta de
cbédigo abierto, es responsabilidad del usuario asegurarse de aplicar las

actualizaciones y parches de seguridad necesarios.
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Version movil

OsTicket en si mismo no ofrece una aplicacion movil oficial para dispositivos

moviles.

Sin embargo, dado que OsTicket es una solucién basada en la web, se puede
acceder a ella a través de un navegador movil en dispositivos méviles, lo que

permite una experiencia similar a la de una aplicacién.

2.5.2 Freshdesk
Freshdesk es una popular plataforma de servicio al cliente en la nube que ofrece

una amplia gama de caracteristicas para la gestion de tickets y la atencion al cliente.

Caracteristicas

Sistema de tickets: permite la creacion, seguimiento y gestion de tickets de soporte

de manera centralizada.

Automatizacién de procesos: se pueden establecer reglas y flujos de trabajo
automatizados para agilizar las respuestas y asignaciones de tickets, asi como para

enviar notificaciones a los clientes y agentes.

Canales de soporte omnicanal: Freshdesk admite muiltiples canales de
comunicacion, como correo electronico, chat en vivo, teléfono, redes sociales y
portal de autoservicio. Esto brinda a los clientes opciones para comunicarse segun

sus preferencias.

e Base de conocimientos: permite crear una base de datos de articulos,

preguntas frecuentes y soluciones que los clientes pueden buscar antes de
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presentar un ticket. Esto ayuda a reducir la carga de trabajo del equipo de

soporte al proporcionar respuestas autoayuda.

Automatizaciéon de respuestas: se pueden configurar respuestas
automaticas y respuestas predefinidas para consultas comunes, lo que

ahorra tiempo y mejora la eficiencia del equipo de soporte.

Informes y analisis: Freshdesk ofrece informes y analisis detallados para
evaluar el rendimiento del equipo de soporte, medir la satisfaccion del cliente

y obtener informacion valiosa sobre patrones de soporte.

Integraciones: Freshdesk se integra con una amplia gama de herramientas
y servicios populares, como CRM, chat en vivo, automatizacién de marketing

y mas, lo que permite una mayor funcionalidad y sincronizacion de datos.

Limitaciones

Costo: Freshdesk ofrece diferentes planes de precios, incluido un plan gratuito con

funciones limitadas y planes de pago con caracteristicas adicionales. Para algunas

organizaciones, especialmente aquellas con presupuestos limitados, el costo de los

planes de pago puede resultar un obstaculo.

1.

Complejidad inicial: Al igual que con cualquier sistema de gestion de tickets,
puede haber una curva de aprendizaje inicial para familiarizarse con la
interfaz y las funcionalidades de Freshdesk. Esto puede requerir tiempo y

capacitacién adicional para los nuevos usuarios y administradores.
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2. Personalizaciéon limitada en planes mas bajos: Algunas caracteristicas
avanzadas y personalizaciones mas especificas pueden estar disponibles
solo en planes de pago mas altos. Esto puede ser una limitacién si una
organizacion requiere una personalizacion mas profunda para adaptarse a

sus necesidades especificas.

3. Dependencia de la conexidn a Internet: Freshdesk es una solucion basada
en la nube, lo que significa que requiere una conexion a Internet confiable
para acceder y utilizar la plataforma. Si hay interrupciones en la conectividad
o problemas con el proveedor de servicios en la nube, esto puede afectar la

disponibilidad y el rendimiento de Freshdesk.

4. Soporte técnico limitado en planes gratuitos: En el plan gratuito de
Freshdesk, el soporte técnico puede estar limitado o no estar disponible. Esto
significa que puede haber una falta de asistencia directa de los
representantes de Freshdesk si se encuentran problemas o dificultades

técnicas.

5. Restricciones de almacenamiento de datos: Dependiendo del plan
elegido, Freshdesk puede tener limitaciones en el almacenamiento de datos,
como la cantidad de tickets almacenados o el espacio para adjuntos. Esto
puede requerir una gestion cuidadosa de los datos almacenados y una

posible necesidad de eliminar o archivar tickets antiguos.

Version movil

Freshdesk ofrece aplicaciones moviles oficiales que se pueden instalar en

dispositivos méviles con los sistemas operativos iOS (iPhone/iPad) y Android. Estas
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aplicaciones estan disefiadas especificamente para brindar una experiencia
optimizada en dispositivos moviles y facilitar la gestion de tickets y la interaccidén con

los clientes mientras estas en movimiento.

2.5.3 UVDesk

UVDesk es una plataforma de codigo abierto para la gestion de tickets y el soporte
al cliente. Proporciona una solucién integral para administrar las solicitudes de

soporte y brindar un servicio eficiente a los clientes.

Caracteristicas

Algunas caracteristicas clave de UVDesk incluyen:

o Sistema de tickets: permite la creacion, seguimiento y gestion de tickets de

soporte de manera centralizada.

e Automatizacién de procesos: se pueden establecer reglas y flujos de
trabajo automatizados para asignar tickets, enviar notificaciones y mejorar la

eficiencia en la gestidon de solicitudes.

e Colaboraciéon en equipo: UVDesk facilita la colaboraciéon entre los
miembros del equipo de soporte, o que les permite trabajar juntos en la

resolucién de tickets y compartir informacion relevante.

e Canales de comunicacion miultiples: admite diferentes canales de

comunicacién, como correo electronico, formularios web, chat en vivo y redes
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sociales, lo que permite a los clientes comunicarse a través de su canal

preferido.

Base de conocimientos: UVDesk ofrece una base de conocimientos donde
se pueden almacenar articulos, preguntas frecuentes y soluciones para que

los clientes puedan buscar respuestas antes de crear un ticket.

Personalizacion: UVDesk es una plataforma de codigo abierto, lo que
permite personalizar y adaptar la herramienta segun las necesidades

especificas de la organizacion.

Limitaciones

1.

Curva de aprendizaje inicial: Para los nuevos usuarios y administradores,
UVDesk puede tener una curva de aprendizaje inicial, especialmente si no
estan familiarizados con el sistema o no tienen experiencia previa en la
gestion de un sistema de tickets. Puede requerir tiempo y esfuerzo para

comprender todas las caracteristicas y funcionalidades disponibles.

Personalizacion y desarrollo técnico: Si bien UVDesk es una plataforma
de cdédigo abierto y ofrece la posibilidad de personalizar y adaptar la
herramienta, realizar modificaciones mas avanzadas o implementar nuevas
caracteristicas puede requerir conocimientos técnicos especializados en

desarrollo web.

Soporte técnico: A diferencia de las soluciones comerciales que suelen
ofrecer soporte técnico dedicado, el soporte para UVDesk puede ser limitado,
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ya que depende en gran medida de la comunidad de usuarios y

desarrolladores que brindan asistencia a través de foros y recursos en linea.

. Actualizaciones y mantenimiento: Al ser una plataforma de cddigo abierto,
es responsabilidad del usuario realizar actualizaciones y aplicar parches de
seguridad. Esto implica gestionar adecuadamente las actualizaciones y
mantener la plataforma actualizada, lo que puede requerir tiempo y esfuerzos

adicionales.

. Limitaciones de escalabilidad: Si bien UVDesk puede ser adecuado para
pequefias y medianas empresas, puede tener limitaciones en términos de
escalabilidad para organizaciones mas grandes o con altos volumenes de
tickets. Esto puede afectar el rendimiento y la capacidad de gestion eficiente

de la herramienta en escenarios de mayor carga de trabajo.

Version movil

Actualmente, UVDesk no ofrece una aplicacion movil oficial para dispositivos

moviles.

Sin embargo, dado que UVDesk es una plataforma basada en la web, se puede

acceder a ella a través de un navegador moévil en dispositivos méviles.

2.5.4 Remedy Service Desk de BMC

Remedy Service Desk es una solucion popular de gestidén de servicios y tickets de

BMC, una empresa reconocida en el ambito de la gestidn de servicios de TI.
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Remedy Service Desk ofrece una amplia gama de caracteristicas para el manejo

eficiente de tickets y la prestacion de servicios de soporte.

Caracteristicas

Algunas de las caracteristicas clave de Remedy Service Desk incluyen:

Sistema de tickets: permite la creacion, seguimiento y gestion de tickets de
soporte de manera centralizada. Los tickets se pueden asignar a grupos o

agentes especificos para su resolucion.

Automatizacion de procesos: se pueden establecer reglas y flujos de
trabajo automatizados para acelerar la gestion de tickets, la asignacion y la

respuesta a las solicitudes de soporte.

Catalogo de servicios: permite definir y gestionar un catalogo de servicios,
lo que facilita a los usuarios solicitar los servicios o productos necesarios y a

los agentes proporcionar la asistencia correspondiente.

Base de conocimientos: brinda una base de conocimientos centralizada
donde se pueden almacenar articulos, preguntas frecuentes y soluciones
para que los usuarios finales encuentren respuestas a sus preguntas antes

de presentar un ticket.

Paneles de control y analisis: ofrece paneles de control personalizables y
herramientas de informes para obtener una visibilidad en tiempo real sobre
los indicadores clave de rendimiento (KPI) y el desempefio del equipo de
soporte.
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Integraciones: Remedy Service Desk se integra con otras herramientas y
sistemas, como herramientas de monitoreo, gestion de activos, gestion de
cambios y mas, para proporcionar una experiencia mas completa y una

gestion mas eficiente.

Limitaciones

1.

Complejidad y curva de aprendizaje: Remedy Service Desk es una
herramienta sofisticada con muchas caracteristicas y opciones de
configuracion. Esto puede resultar en una curva de aprendizaje pronunciada
para los nuevos usuarios y administradores. Requiere tiempo y esfuerzo para
familiarizarse con la interfaz y las funcionalidades, y puede requerir

capacitacién adicional.

Costo: Remedy Service Desk es una solucion de software empresarial vy,
como tal, puede tener un costo significativo, especialmente para
organizaciones mas pequenas o con presupuestos limitados. Los costos
pueden incluir licencias, mantenimiento, soporte y posibles integraciones

adicionales.

Requisitos de infraestructura: Para implementar y ejecutar Remedy
Service Desk de manera eficiente, puede ser necesario contar con una
infraestructura de Tl sodlida y bien configurada. Esto puede implicar la
necesidad de servidores dedicados, capacidad de almacenamiento, recursos

de red y personal de Tl experimentado.
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4. Personalizacion y configuracion compleja: Aunque la flexibilidad de
Remedy Service Desk permite una amplia personalizacién y configuracion,
esto puede requerir habilidades técnicas avanzadas y conocimientos
especializados en la herramienta. La implementacién y personalizacion mas

complejas pueden requerir la asistencia de expertos o consultores de BMC.

5. Dependencia del soporte de BMC: Como Remedy Service Desk es una
solucion propietaria de BMC, la asistencia y el soporte técnico dependen de
la disponibilidad y calidad del soporte ofrecido por BMC. Esto puede ser una
preocupacion si se experimentan problemas criticos o si se necesita un

soporte rapido y confiable.

6. Complejidad en actualizaciones y migraciones: Las actualizaciones de
software y las migraciones a nuevas versiones de Remedy Service Desk
pueden ser complejas y requieren una planificacion cuidadosa. Las
organizaciones deben considerar el impacto de las actualizaciones en la
personalizacién existente, los flujos de trabajo y las integraciones

personalizadas.

Version movil

Remedy Service Desk de BMC ofrece una aplicacion movil oficial llamada "BMC
Helix Remedy" que se puede instalar en dispositivos moviles con los sistemas
operativos iOS (iPhone/iPad) y Android. Esta aplicacion movil permite acceder y

gestionar los tickets y servicios desde dispositivos moviles.
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2.5.50TRS

OTRS (Open-source Ticket Request System) es una plataforma de gestion de
tickets de codigo abierto que se utiliza ampliamente para la administracion de

servicios de atencién al cliente y soporte técnico.

OTRS ofrece una variedad de caracteristicas y funcionalidades para la gestién

eficiente de tickets y la automatizacion de procesos.

Caracteristicas

Algunas de las caracteristicas clave de OTRS incluyen:

o Sistema de tickets: permite la creacion, seguimiento y gestion de tickets de
soporte de manera centralizada. Los tickets pueden clasificarse, priorizarse

y asignarse a agentes o grupos especificos.

o Automatizacion de procesos: OTRS ofrece potentes capacidades de
automatizacién que permiten establecer reglas y flujos de trabajo para la
gestion de tickets, la asignacion automatica, las respuestas automaticas y

otras acciones relacionadas con el ciclo de vida del ticket.

e Gestion de conocimientos: cuenta con una base de conocimientos
integrada donde se pueden almacenar articulos, soluciones y respuestas a
preguntas frecuentes para facilitar la resolucion rapida de problemas y

permitir a los usuarios buscar informacion antes de crear un ticket.
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Portal de autoservicio: proporciona un portal de autoservicio para que los
usuarios finales puedan enviar y rastrear sus propios tickets, asi como

acceder a la base de conocimientos y otros recursos utiles.

Integraciones: OTRS se puede integrar con otras herramientas y sistemas,
como sistemas de monitoreo, bases de datos externas, herramientas de chat
en vivo y mas, para una gestion mas completa y eficiente de los servicios de

soporte.

Informes y analisis: OTRS ofrece funciones de informes y analisis para
medir y evaluar el rendimiento del equipo de soporte, identificar tendencias,
generar meétricas y obtener una vision general de la carga de trabajo y el

desempenio del servicio.

Limitaciones:

1.

Curva de aprendizaje: OTRS puede tener una curva de aprendizaje
pronunciada, especialmente para los nuevos usuarios y administradores sin
experiencia previa en la gestion de un sistema de tickets. La configuracion
inicial y la comprensién de todas las caracteristicas y funcionalidades pueden
requerir tiempo y esfuerzo.

Interfaz de usuario: Algunos usuarios pueden considerar que la interfaz de
usuario de OTRS es menos intuitiva y visualmente atractiva en comparacién
con otras herramientas de gestion de tickets. Esto puede afectar la usabilidad

y la experiencia del usuario.

Personalizacidon y desarrollo técnico: La personalizacion avanzada de

OTRS o la implementacion de nuevas caracteristicas pueden requerir
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habilidades técnicas y conocimientos especializados en desarrollo web.
Realizar modificaciones mas complejas o personalizaciones especificas

puede requerir recursos adicionales.

Documentacién y soporte: Aunque OTRS tiene documentacion y una
comunidad de usuarios activa, algunos usuarios pueden encontrar que la
documentacion oficial no es tan exhaustiva o detallada como desearian.
Ademas, el soporte técnico dedicado puede requerir una suscripcion

adicional o una inversion adicional en servicios de soporte.

Actualizaciones y mantenimiento: Al ser una solucién de codigo abierto,
es responsabilidad del usuario realizar actualizaciones y aplicar parches de
seguridad. Esto puede requerir tiempo y esfuerzo adicional para mantener el

sistema actualizado y garantizar la seguridad.

Escalabilidad: Aunque OTRS es adecuado para organizaciones de
diferentes tamanos, algunos usuarios pueden encontrar limitaciones en
términos de escalabilidad en escenarios de alto volumen de tickets o en
organizaciones mas grandes. El rendimiento y la capacidad de gestion

pueden verse afectados en tales casos.

Version movil

OTRS ofrece una versién movil para dispositivos moviles llamada "OTRS Mobile

App". Esta aplicacién mévil esta disponible tanto para iOS (iPhone/iPad) como para

Android y permite a los usuarios acceder y gestionar los tickets de OTRS desde sus

dispositivos moviles.
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2.5.6 ngDesk

ngDesk es una plataforma de gestion de tickets y servicio al cliente que permite a

las organizaciones administrar y responder a las solicitudes de soporte de manera

eficiente.

Caracteristicas

Algunas de las caracteristicas clave de ngDesk incluyen:

Sistema de tickets: ngDesk ofrece un sistema de tickets centralizado que
permite a los usuarios crear, rastrear y gestionar tickets de soporte de manera
organizada. Los tickets se pueden asignar a agentes especificos, priorizarse

y seqguir su progreso hasta su resolucion.

Automatizacion de procesos: la herramienta cuenta con capacidades de
automatizacién que permiten la configuracién de reglas y flujos de trabajo
para agilizar la gestion de tickets. Esto incluye la asignacion automatica de
tickets, respuestas automaticas y acciones predefinidas basadas en ciertos

criterios.

Portal de autoservicio: ngDesk ofrece un portal de autoservicio para que
los usuarios finales puedan presentar sus solicitudes de soporte, buscar
respuestas en la base de conocimientos y realizar un seguimiento del

progreso de sus tickets.
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Gestion de la base de conocimientos: la herramienta proporciona una
base de conocimientos donde se pueden almacenar articulos y soluciones
para consultas frecuentes. Esto ayuda a los usuarios a encontrar respuestas

rapidas a sus problemas antes de presentar un ticket.

Chat en vivo: ngDesk cuenta con una funcién de chat en vivo que permite a
los usuarios comunicarse directamente con los agentes de soporte en tiempo

real para resolver problemas de manera instantanea.

Informes y analisis: la herramienta ofrece herramientas de generacién de
informes y analisis para medir el rendimiento del equipo de soporte, evaluar
la satisfaccion del cliente y obtener informacién sobre las tendencias y los

patrones de soporte.

Limitaciones

1.

Interfaz de usuario limitada: Algunos usuarios pueden considerar que la
interfaz de usuario de ngDesk es menos intuitiva o menos atractiva
visualmente en comparaciéon con otras herramientas de help desk. Esto

puede afectar la experiencia del usuario y requerir un periodo de adaptacion.

Personalizacién limitada: ngDesk puede tener limitaciones en cuanto a la
personalizacién y adaptabilidad a las necesidades especificas de una

organizacion. Algunas caracteristicas y funcionalidades pueden no ser
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totalmente personalizables o requerir conocimientos técnicos mas

avanzados.

Escalabilidad limitada: Para organizaciones con grandes volumenes de
tickets y equipos de soporte extensos, ngDesk puede presentar limitaciones
en cuanto a su escalabilidad. Esto puede resultar en una experiencia mas
lenta o dificultades para gestionar grandes volumenes de solicitudes de

soporte.

Integraciones limitadas: A diferencia de otras herramientas de help desk
mas establecidas, ngDesk puede tener menos integraciones con otras
aplicaciones o sistemas empresariales. Esto puede limitar su capacidad para
conectarse y sincronizarse con otras herramientas o plataformas utilizadas

en la organizacion.

Soporte técnico limitado: Al ser una herramienta menos conocida en
comparacion con algunas soluciones de help desk mas populares, es posible
que ngDesk no cuente con una amplia base de usuarios 0 una comunidad de
soporte tan activa. Esto puede resultar en un soporte técnico limitado o

tiempos de respuesta mas largos para resolver problemas o consultas.

Costos adicionales: Aunque ngDesk ofrece una version gratuita con
funcionalidad basica, algunas caracteristicas mas avanzadas o
personalizaciones pueden requerir una actualizacion a un plan de pago. Los
costos adicionales pueden ser un factor a considerar, especialmente para

organizaciones con presupuestos limitados
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Version movil

ngDesk no cuenta con una aplicacion movil dedicada para dispositivos moviles. Sin
embargo, ngDesk es accesible a través de navegadores web en dispositivos

moviles.

Capitulo Ill: Metodologias

3.1 Buenas practicas

La gestion de servicios de tecnologias de informacién (ITSM, por sus siglas en
inglés) se refiere a las practicas y enfoques utilizados para disefar, entregar,
administrar y mejorar los servicios de Tl dentro de una organizacion. El objetivo
principal de la gestion de servicios de Tl es garantizar que los servicios de
tecnologias de informacion sean efectivos, eficientes y de alta calidad, alineados

con las necesidades y objetivos del negocio.

Las buenas practicas para lograr servicios mas efectivos y de mejor calidad

aplicadas en la creacion y desarrollo de este proyecto son las siguientes:

o Enfoque centrado en el cliente: El cliente debe ser el foco principal en la
entrega de servicios de Tl. Comprende las necesidades y expectativas de los
clientes y disefa servicios que satisfagan sus requerimientos. Mantén una
comunicacién abierta con los clientes para obtener retroalimentacion y

mejorar continuamente los servicios.

e Procesos claros: Define procesos bien definidos y documentados para
todas las actividades relacionadas con la gestién de servicios de Tl. Esto

incluye la gestién de incidentes, gestidon de cambios, gestion de problemas,
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gestion de configuraciones, entre otros. Los procesos deben ser claros,

comprensibles y seguidos por todo el equipo.

Aplicacion de las mejores practicas de la industria: Adopta marcos y
estandares reconocidos en la gestion de servicios de Tl, como ITIL (IT
Infrastructure Library) u otros marcos similares. Estos marcos proporcionan

pautas y buenas practicas para gestionar eficazmente los servicios de TI.

Acuerdos de nivel de servicio (SLA): Define y acuerda los niveles de
servicio con los clientes internos o externos. Los SLA establecen las
expectativas de los clientes en términos de calidad, tiempo de respuesta,

disponibilidad, capacidad y otros aspectos clave del servicio.

Colaboracion y el trabajo en equipo: Promueve la colaboracién entre los
equipos de Tl y otras areas de la organizacion. La gestidon de servicios de Tl
implica trabajar en estrecha colaboraciéon con los usuarios finales, los
proveedores y otras partes interesadas para garantizar la entrega exitosa de

los servicios.

Mejoras continuas con una arquitectura evolutiva: Establece un ciclo de
mejora continua para identificar areas de mejora en los servicios de TI.
Realiza revisiones periodicas, recopila datos y métricas, e implementa
acciones correctivas y preventivas para optimizar los servicios y garantizar la

satisfaccion del cliente.

Personal adecuado: Contar con personal capacitado y con las habilidades
adecuadas para gestionar los servicios de Tl de manera efectiva.
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Proporciona oportunidades de capacitacion y desarrollo profesional para

mantener actualizado al equipo.

3.2 1SO 20000

La norma ISO/IEC 20000, también conocida como ISO 20000, es un estandar
internacional que establece los requisitos para implementar y gestionar un sistema
de gestiéon de servicios de tecnologia de la informacion (Tl) de calidad. Fue
publicada por la Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO) y la Comision
Electrotécnica Internacional (IEC) con el objetivo de mejorar la calidad de los

servicios de Tl y garantizar la satisfaccion del cliente.

La norma ISO 20000 se basa en el ciclo de mejora continua de la calidad conocido
como PDCA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar) y se compone de dos partes

principales:

ISO/IEC 20000-1: Requisitos del sistema de gestidon de servicios de Tl: Esta parte
establece los requisitos que una organizacion debe cumplir para implementar un
sistema de gestion de servicios de TI efectivo. Incluye aspectos como la
planificacion y diseno del servicio, la gestion de proveedores, la gestion del cambio,

la gestion de incidentes y problemas, la gestion del nivel de servicio, entre otros.

ISO/IEC 20000-2: Codigo de practica para la gestion de servicios de Tl: Esta parte
proporciona orientacion y recomendaciones para la implementacién de los
requisitos establecidos en la parte 1. Ofrece ejemplos, casos de estudio y mejores
practicas para ayudar a las organizaciones a gestionar sus servicios de Tl de

manera efectiva.
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La implementacion de la norma ISO 20000 tiene varios beneficios, incluyendo:

Mejora de la calidad de los servicios de Tl: Ayuda a las organizaciones a
establecer y mantener altos estandares de calidad en la prestacion de servicios de

TI, lo que se traduce en una mayor satisfaccion del cliente.

Mayor eficiencia operativa: La norma fomenta la estandarizacion de los procesos
y la optimizacién de las operaciones de Tl, lo que conduce a una mayor eficiencia y

reduccion de costos.

Gestion proactiva de los servicios: Proporciona un marco para la gestidon
proactiva de incidentes, problemas y cambios, lo que ayuda a prevenir

interrupciones en los servicios y minimiza el impacto de los incidentes.

Cumplimiento de requisitos legales y regulatorios: Ayuda a las organizaciones
a cumplir con los requisitos legales y regulatorios relacionados con la prestacion de

servicios de TI.

Mayor confianza del cliente: La certificacion en ISO 20000 demuestra el
compromiso de una organizacion con la calidad y la mejora continua de sus

servicios de Tl, lo que genera confianza en los clientes y socios comerciales.
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3.3ITIL 4

ITIL 4 es la versidbn mas reciente del marco de trabajo ITIL para la gestion de

servicios de tecnologias de informacion (ITSM). Fue lanzado en 2019 y representa

una evolucién significativa en comparacion con las versiones anteriores de ITIL.

Esta nueva version se ha actualizado para abordar los desafios y demandas

actuales del entorno empresarial digital y agil.

A continuacion, se presentan algunos aspectos clave que se tomaron en cuenta

para el desarrollo del presente proyecto de ITIL 4:

Enfoque en el valor: ITIL 4 pone un mayor énfasis en la creacion y entrega
de valor para el cliente. Reconoce la importancia de comprender las
necesidades y expectativas del cliente y la necesidad de adaptarse a los
cambios rapidos en el mercado y la tecnologia para proporcionar servicios

valiosos y relevantes.

Sistema de valor del servicio: ITIL 4 introduce el concepto del Sistema de
Valor del Servicio (Service Value System, SVS), que es un enfoque holistico
para la gestion de servicios de TI. EI SVS proporciona una estructura para la
coordinacién y la integracion de todos los componentes, actividades y

procesos involucrados en la provision de servicios de TI.

Cuatro dimensiones de la gestion del servicio: ITIL 4 presenta cuatro
dimensiones clave que deben tenerse en cuenta al disefiar e implementar
servicios de TI: organizacién y personas, informacién y tecnologia, socios y
proveedores, y valor y resultados. Estas dimensiones ayudan a tener una
vision integral de los diferentes aspectos que influyen en la gestion exitosa

de los servicios.
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El enfoque de flujo de valor: ITIL 4 adopta un enfoque de flujo de valor,
inspirado en enfoques agiles y DevOps. Se centra en la entrega continua de
valor a través de la colaboracidén y la automatizacion, eliminando silos vy

mejorando la eficiencia y la calidad en todo el ciclo de vida del servicio.

Practicas de gestion de servicios: ITIL 4 introduce nuevas practicas y
actualiza algunas de las practicas existentes. Algunas de las nuevas
practicas incluyen la gestion del valor, la gestion de riesgos, la gestion de la
configuracion, la gestion del conocimiento y la gestion de la continuidad del
servicio. Estas practicas ofrecen orientacion detallada sobre como realizar

actividades y procesos especificos en la gestion de servicios de TI.

Integracion con enfoques agiles y DevOps: ITIL 4 reconoce la importancia
de los enfoques agiles y DevOps en la entrega de servicios de Tl rapidos y
de alta calidad. Se alinea con estos enfoques y ofrece orientacion sobre como
integrar las practicas y los principios agiles y DevOps dentro del marco de
trabajo de ITIL.

ITIL 4 como una base soélida para la gestion de servicios de Tl: En un
entorno empresarial cada vez mas digital y agil. Su enfoque centrado en el
valor, la adaptabilidad y la integracion con enfoques agiles y DevOps lo
convierten en una herramienta relevante y actualizada para las
organizaciones que buscan mejorar la calidad y eficiencia de sus servicios
de TI.

35



Capitulo IV: Planeacion

4.1 Explicacion y entendimiento del modelo de negocio

Con base en la solucién propuesta para el desarrollo de nuestro sistema web se
plante6 el modelo de negocio y creacion del primer boceto de diagrama UML con la
finalidad de poder entender el modelo de negocio y el enfoque que se le daria a

este proyecto.

4.2 Metodologia Agil

Metodologia agil: El enfoque agil es ampliamente utilizado en el desarrollo de
software y se adapta bien a proyectos individuales. Puedes adoptar metodologias
agiles como Scrum o Kanban para dividir tu proyecto en tareas mas pequefias y
manejables. Estas metodologias te permitiran iterar rapidamente, recibir

retroalimentacion y ajustar tu desarrollo segun sea necesario.

4.3 Desarrollo basado en componentes

Desarrollo basado en componentes: lonic con Angular se basa en el concepto de
componentes reutilizables. Puedes aprovechar este enfoque al maximo
desarrollando tu aplicacion mediante la creacion de componentes bien definidos y
reutilizables. Esto te permitira ahorrar tiempo y esfuerzo a medida que avanza el
desarrollo de tu aplicacion, ya que podras utilizar y personalizar los componentes

en diferentes partes de la app.

4.4 Integracion y entrega continuas

Integracion y entrega continuas (Continuous Integration and Continuous Delivery,

CI/CD): Establecer un flujo de trabajo de CI/CD puede ser beneficioso, incluso en
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un proyecto individual. Puedes utilizar herramientas como Jenkins o Travis Cl para
automatizar las pruebas, compilacion y entrega de tu aplicacion. Esto garantizara
que los cambios se integren y entreguen de manera constante, lo que facilitara el

seguimiento y la correccion de errores.

4.5 Versionado de cédigo y control de versiones

Versionado de cédigo y control de versiones: Es importante utilizar un sistema de
control de versiones, como Git, para mantener un registro de los cambios realizados
en tu codigo. Utiliza ramas (branch) para trabajar en nuevas funcionalidades o
correcciones de errores sin afectar la version principal. Esto facilitara la colaboracion

y permitira un mejor manejo de las diferentes etapas de desarrollo.

Capitulo V: Requerimientos

5.1 Funcionales

5.1.1 Acceso de usuarios al sistema:
e El sistema debe reflejar el nombre y logo de la empresa.
e El sistema permitira ingresar al sistema por medio de un “Login” (usuario y
contrasefia).
e En el proceso de registro de un usuario nuevo, el sistema debe solicitar los
siguientes datos: Nombre de usuario, correo, contrasefa.
e Al terminar el proceso de registro, el sistema enviara un correo de

confirmacion.

5.1.2 Gestion de SLA
e El sistema debe permitir la gestion de SLA proporcionados por la empresa
e El sistema permitira agregar SLA
e El sistema permitira la eliminacion de SLA
e El sistema permitira la edicién de SLA
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e El sistema mostrara el listado de SLA para seleccionar el deseado y atender

algun ticket en especifico

Proceso para levantamiento de Tickets en plataforma / app movil

o El sistema permitira crear el ticket por medio de un boton.

e Al crear un ticket necesito que me permita agregar el origen.

e Al crear un ticket necesito que me permita agregar el destinatario.

e Al crear un ticket necesito que me permita agregar el asunto.

e Al crear un ticket necesito que me permita agregar descripcion de la
incidencia.

e Al crear un ticket necesito que me permita agregar la evidencia de la
incidencia.

o El sistema permitira enviar el ticket por medio de un boton.

e Elsistema debe permitir la adicion de imagenes, archivos para complementar

la descripcidn de la incidencia.

5.1.3 Atencion del Ticket

o Al realizar la atencion de un ticket, el sistema debe permitir el envio de
mensajes entre agente/cliente.

e El sistema administrara las tareas como son los tickets y se canalizan hacia
un area en especifico si es necesario.

e El sistema debe permitir a los usuarios autorizados cambiar el estado de
atencion del Ticket (Abierto, pendiente, espera, cerrado).

e El sistema permitira la revision del estatus de sus Tickets creados.

e El sistema tendra funciones administrativas.
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Administra las tareas como son los Tickets y se canalizan hacia un area en

especifico si es necesario.

Catalogos unificados.

El sistema mostrara una opcidon de que el cliente u/o usuario encuentre

especificamente lo que necesita dentro de nuestro sistema.

Gestion unificada de tareas.

Se puede crear un ticket y ver el estatus de revision de algun otro ticket

Automatizacion inteligente.

Si se requiere alguna atencion de ticket basico como cambio de contrasefia

y busqueda de usuario no es necesario levantar un ticket lo puede hacer solo

desde la plataforma.

Administracion de datos.

Niveles de prioridad y/o autorizacién.

5.2 Requerimientos no funcionales

Requerimientos no funcionales del producto

No. | Categoria Descripcion

1 Seguridad Al terminar el registro, se deberd enviar un correo de
validacion para el nuevo administrador.

2 Seguridad Los permisos de acceso al sistema podran ser cambiados
solamente por el administrador de acceso a datos.

3 Seguridad Todos los sistemas deben respaldarse cada 24 horas. Los
respaldos deben ser almacenados en una localidad segura
ubicada en un edificio distinto al que reside el sistema.

4 Seguridad Todas las comunicaciones externas entre servidores de
datos, aplicacion y cliente del sistema deben estar
encriptadas utilizando el algoritmo RSA.

Eficiencia El sistema debe ser capaz de procesar N datos por segundo.

6 Eficiencia Toda funcionalidad del sistema y transaccién de negocio

debe responder al usuario en menos de 5 segundos.
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7 Eficiencia Los datos modificados en la base de datos deben ser
actualizados para todos los usuarios que acceden en menos
de 2 segundos.

8 Usabilidad Para hacer uso del sistema web el usuario debe contar con
conexion a internet.

9 Usabilidad El sistema debe contar con manuales de usuario
estructurados adecuadamente.

10 Usabilidad El sistema debe proporcionar mensajes de error que sean
informativos y orientados a usuario final.

11 Disponibilidad El sistema debe tener una disponibilidad del 99,99% de las
veces en que un usuario intente accederlo.

12 Disponibilidad El tiempo para iniciar o reiniciar el sistema no podra ser
mayor a 5 minutos.

13 Disponibilidad La tasa de tiempos de falla del sistema no podra ser mayor
al 0,5% del tiempo de operacion total.

14 Disponibilidad El promedio de duracién de fallas no podra ser mayor a 15
minutos.

15 Disponibilidad El promedio de duracién de fallas no podra ser mayor a 15
minutos.

16 Disponibilidad La probabilidad de falla del Sistema no podra ser mayor a
0,05.

17 Organizacionales El procedimiento de desarrollo de software debe
desarrollarse bajo el marco de referencia ITIL y mejora
continua.

18 Organizacionales El sistema debe ser desarrollado utilizando las herramientas

Visual Studio y Android Studio bajo el lenguaje de

programacion java, Frame Angular mas lonic.
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5.3 Historias de usuario

O ore de Orila eg O ae ad dd0 o)
e dd0
Mddulo Acceso de usuarios Nivel de prioridad Alto
Dependencia Programador asignado
Descripcion
Usuario L.
Mesa de servicio

(Como)

Objetivo Un apartado para a agregar y registrar datos de los administradores (Correo, nombre,
(Quiero) apellido, teléfono, nombre de usuario, contrasefia)
Beneficio

Tener control sobre las personas asignadas y tener mas de un administrador
(Para poder)

Proceso Afiadir botén que envie formulario para llenar datos del administrador

Figura 1. Historia de usuario 3

°6 ombre de oria: agregar agente P
S ddo
Maodulo Acceso de usuarios Nivel de prioridad Alto
Dependencia Programador asignado
Descripcion
Usuario
Administrador
(Como)
Objetivo Agregar agentes y registrar sus datos (Nombre, apellido, teléfono, nombre de usuario,
(Quiero) correo, contrasenia, area de soporte)
Beneficio . . .
Tener control sobre los agentes, cuantos y en que area estan registrados
(Para poder)
Proceso Crear botdn para afiadir agente, al dar click en el boton muestra formulario para Ilenar con
datos solicitados

Figura 2. Historia de usuario 6
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Méddulo

e PO
Ooria: ge onar datos de age e P
e ddo

Acceso de usuarios Nivel de prioridad Alto

Dependencia

Historia 6 Programador asignado | Luis Fernando Mendieta

Descripcion

Usuario .
Administrador
(Como)
Objetivo
. ) Gestionar los datos de los agentes
(Quiero)
Beneficio

(Para poder)

Tener gestidn sobre los agentes, tener lista de agentes en el sistema

Proceso

Apartado exclusivo para visualizar y editar datos de los agentes

Maodulo

Figura 3. Historia de usuario 8

Acceso de usuarios Nivel de prioridad Alto

Dependencia

Programador asignado

Descripcion

Usuario .
Usuario
(Como)
Objetivo Registrar datos (correo electréonico, nombre, apellidos, teléfono, direccién, Id de
(Quiero) trabajador o cliente, departamento o rol)
Beneficio

(Para poder)

Ingresar al sistema

Proceso

Desde |la pagina mostrar opcion de registro en caso de no contar con cuenta

Figura 4. Historia de usuario 10
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Mddulo Levantamiento del Ticket Nivel de prioridad Alto

Dependencia Programador asignado | Oscar Netzahualcoyotl

Descripcion

Usuario L .
Administrador, agente y usuario
(Como)
Objetivo . . .
. Que el sistema me permita crear tickets
(Quiero)
Beneficio

Indicar laincidencia
(Para poder)

El sistema debe otorgar la opcidn de "levantar ticket" por medio de un botdn que redirige
al usuario a un formulario.

Figura 5. Historia de usuario 13

Proceso

4 ombre de oria: correo de no aclo P
S ddo
Maodulo Levantamiento del Ticket Nivel de prioridad Medio
Dependencia Historia 13 Programador asignado | Oscar Netzahualcoyotl

Descripcion

Usuario L. .
Administrador, agente y usuario
(Como)
Objetivo
J. Tener el ID del ticket que he creado
(Quiero)
Beneficio

Dar seguimiento del Ticket, buscar su status con el ID
(Para poder)

Proceso Al crear un Ticket, automaticamente se generay se asigna un ID

Figura 6. Historia de usuario 14
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Méddulo

Levantamiento del Ticket Nivel de prioridad Alto

Dependencia

Historia 14 Programador asignado

Descripcion

Usuario - .
Administrador, agente y usuario
(Como)
Objetivo Que el sistema permita afiadir descripcion de la incidencia con adicién de imagenes,
(Quiero) archivos para complementar la descripcion de la incidencia.
Beneficio

(Para poder)

Describiry explicar laincidencia a detalle

Proceso

El sistema debe otorgar las opciones de "destinatario (correo)", "asunto (descripcion de
incidencia)", y/o adjuntar archivos.

Maodulo

Figura 7. Historia de usuario 15

ombpre de oria: Atencion de e o

Levantamiento del Ticket Nivel de prioridad Alto

Dependencia

Programador asignado

Descripcion

Usuario .
Agente, mesa de servicio
(Como)
Objetivo
. ) Tener una lista desplegable con los agentes registrados
(Quiero)
Beneficio

(Para poder)

Seleccionar uno para poder asignarlo

Proceso

Crear lista desplegable en el formulario para llenar descripcion del Ticket

Figura 8. Historia de usuario 20
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5.3.1 Diagramas BPM-Ticketing

Diagrama BPM-Ticketing para el levantamiento y creacion de tickets.

no
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Cliente
Si aprueba
I solucién
v
Notifica Crea propuesta Ticket
Inicio de bitdcora de solucion Ticket Resuelto Completado
si
Y
° ) Validar )
S Recibe S s . . . Analiza
s o informacién del S| Registro del Ticket L >
5 ticket Ticket Prioridad no
2 cke

Asigna
Ticket

Crea propuesta
de solucién

Recibe Ticket Inicio de bitacora Andlisis

Figura 9. Proceso general de levantamiento de tickets
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Diagrama BPM-Ticketing para el seguimiento y atencion de tickets.
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Figura 10. Proceso de revision de status
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Capitulo VI: Tecnologias utilizadas

6.1 Modelo cliente servidor
Un servidor es un sistema que contiene datos o proporciona recursos a los que
deben acceder otros sistemas de la red. Un cliente es un sistema que solicita

servicios o datos de un servidor.

Los tipos de servidor comunes son servidores de archivos que almacenan archivos,
servidores de nombres que almacenan nombres y direcciones, servidores de
aplicaciones que almacenan programas y aplicaciones y servidores de impresion

que planifican y dirigen los trabajos de impresion al destino.

Un cliente puede solicitar codigo de programa actualizado o el uso de aplicaciones
de un servidor de cédigo. Para obtener un nombre o una direccion, un cliente se
pone en contacto con un servidor de nombres. Un cliente también puede solicitar
archivos y datos para la entrada de datos, las consultas o la actualizacion de

registros de un servidor de archivos.

6.2 Modelo vista controlador (MVC)

En lineas generales, MVC es una propuesta de arquitectura del software utilizada
para separar el codigo por sus distintas responsabilidades, manteniendo distintas
capas que se encargan de hacer una tarea muy concreta, lo que ofrece beneficios

diversos.

MVC se usa inicialmente en sistemas donde se requiere el uso de interfaces de
usuario, aunque en la practica el mismo patron de arquitectura se puede utilizar para
distintos tipos de aplicaciones. Surge de la necesidad de crear software mas robusto
con un ciclo de vida mas adecuado, donde se potencie la facilidad de

mantenimiento, reutilizacion del codigo y la separacion de conceptos.

Su fundamento es la separacién del cédigo en tres capas diferentes, acotadas por
su responsabilidad, en lo que se llaman Modelos, Vistas y Controladores, o lo que
es lo mismo, Model, Views & Controllers, si lo prefieres en inglés.
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6.3 Spring Boot
Spring Boot facilita la creacidén de aplicaciones basadas en Spring independientes

y de grado de produccion que puede "simplemente ejecutar".

Librerias de Spring boot:
e JPA
e Spring Web
e MySQL Driver

Capitulo VII: codificacion del sistema

7.1 Diseno de la base de datos

Diagram
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Figura 11. Diagrama Entidad Relacion de la base de datos
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7.2 Creacion de paquetes para la fase

Bl Project Explorer

& target

B HELP.md
B mvnw
H My nw.C

Figura 12. Paquetes para el desarrollo

7.3 Conexiéon de Spring para la exportacion de entidades a MySQL

Dentro del archivo application.properties, escribiremos la conexién con MySQL

Figura 13. Ubicacion del archivo application properties
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Figura 14. Cédigo para conexién de base de datos

7.4 Desarrollo entidades con atributos

Figura 15. Entidades

Serializable{

ype . IDENTITY)

O {

Date();

Figura 16. Atributos de la clase Cliente.java
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erializable{

.IDENTITY)

Figura 18. Atributos de la clase Departamento.java
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Serializable{

pe . IDENTITY)

Figura 19. Atributos de la clase Rol.java

Decoradores @ / Anotaciones @

o @Entity: especifica que la clase sera tomada como entidad para la base de
datos.

e @Table: con este decorador podemos especificar el nombre de la tabla.

e @Column: sirve para declarar si ese atributo puede ser nulo, unico, etc.

e (@Id: especifica que ese atributo debe resaltar con id

o @GeneratedValue(strategy=GenerationType.IDENTITY): hace que el id,
sea auto-incrementable

e @Prepersist: nos ayudara a registrar en automatico la fecha del registro
ejecutado

e @ManyToMany: decorador para especificar la relacion muchos a muchos

e @JoinTable: nos permitira crear la tabla de la relacién, especificando el

nombre de los atributos que estaran dentro de la relacion

7.5 Relaciones entre las entidades

Figura 20. Ejemplo de relaciones entre entidades
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Cuando tenemos relaciones entre objetos, los ORM al momento de traer a memoria
un objeto también van a traer todos los objetos que se relacionan con el, y esto
puede ser una ventaja o0 una desventaja dependiendo el contexto y del momento en
que se haga la obtencion de estos objetos. En este posteo vamos a ver los dos tipos

de obtencién que nos provee JPAy lo que sucede cuando usamos cada uno.

Los dos tipos de carga que tenemos con JPA, son los llamados Eager y Lazy. Estos

nombres nos dan un indicio sobre que comportamiento tiene cada uno.

e Eager: La carga de los objetos de la relacion se produce en el mismo
momento
e Lazy: La carga de los objetos de la relacidon se producen a demanda, es decir,

cuando un cliente los solicita.

7.6 Patrén DAO

En una aplicacion J2EE necesitamos acceder a datos, ya sea por persistencia
(hibernate, jdo, iBatis...), jdbc, ficheros de texto, LDAP, etc. Esto puede suponer un
problema, pues la forma de acceder a los datos depende del fabricante y del tipo de

almacenamiento que estamos accediendo.

Los componentes de nuestra aplicacion deben ser transparentes en la medida de lo
posible al actual sistema de persistencia o fuente de datos para permitir migraciones
entre distintos fabricantes, distintos tipos de almacenamiento y diferentes fuentes
de datos. Supongamos que en un momento dado queremos cambiar el motor de

persistencia. Siguiendo este médulo sera mucho mas facil.

El patron DAO viene a resolver este problema usando un Objeto de Acceso a Datos
para abstraer y encapsular el acceso a los datos. Un DAO maneja la conexién con

la fuente de datos para obtener y guardar los datos.

Un DAO siempre realiza operaciones atomicas contra la base de datos, nunca son

necesarias las transacciones. Claros ejemplos de esto serian busquedas por una
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clave, creacion, actualizacién y borrado de un registro, obtener todos los registros y

cualquier otra operacion que vayamos a realizar muy a menudo.

Normalmente se crea un DAO por cada Objeto que usemos en nuestra aplicacion.
Objeto puede ser muchas cosas, segun estemos usando puro JDBC o un framework

de persistencia.

com.bolsadeideas.spring.boot.backend.apirest.models.dao;

org.springframework.data.repository.CrudRepository;

com.bolsade pring.boot.backend. api .modles.entity.Cliente;

IClienteDao rudRepository< - > o

Figura 21. Interface IClienteDao.java

Se hereda CrudRepository con los atributos Cliente (entidad) y Long (tipo de dato
del ID)

Dentro de esta interface encontraremos los siguientes métodos:

e Save:

Figura 22. Método save

e SaveAll:

T» Iterabl (Iterable

Figura 23. Método saveAll
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e FindAll:

Tterable<T>

Figura 24. Método findAll

e FindAllByld:

Iterable<T> (Iterable<ID> ids);

Figura 25. Método findAlIByld

e DeleteByld

Figura 26. Método deleteByld

e Delete
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(T entity);

Figura 27. Método delete

7.7 Servicios
En el paquete de services, se crean interfaces donde se invocan a los métodos de

CrudRepository y posteriormente poder inyectarlos a la clase donde se especifica

el servicio.
Se escriben los métodos que se usaran para inyectar en el servicio:

Jjava.util.list;

IClienteServicie {
List< >

Figura 28. Métodos de CrudRepository

Anotaciones para servicios
@Service: Spring @Service es una de las anotaciones mas habituales de Spring
Framework. Se usa para construir una clase de Servicio que habitualmente se

conecta a varios repositorios y agrupa su funcionalidad.

@Autowired: Spring @Autowired es una de las anotaciones mas habituales
cuando trabajamos con Spring Framework ya que se trata de la anotacién que

permite inyectar unas dependencias con otras dentro de Spring.
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@Override: El concepto de Java Override o overriding es uno de los conceptos que
cuesta mas entender cuando una comienza a trabajar con programacion orientada
a objeto. ¢ Para qué sirve el overriding o polimorfismo dinamico? En Java en muchas
ocasiones nos encontramos con situaciones en las cuales tenemos una jerarquia
de clases en la que existe diferencia en cuanto a la implementacién de alguno de

sus meétodos comunes.

@Transactional: El uso de Spring @Transactional readonly es una de las
caracteristicas que en muchas ocasiones nos olvidamos al manejar Spring
Framework. Spring nos provee de las capacidades de inyeccion de gestion

transaccional distribuida y transparente para nuestros repositorios y servicios.

IClienteDao clienteDao;

ao.findA11();

( id) {

clienteDao.findById(id).orElse(

(

clienteDao.save{cliente);
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Figura 29. Cédigo de la implementacion de la interface

7.8 Controlador@

@Anotaciones para el controlador
e @CrossOrigins: En Spring boot tenemos cors, que significa intercambio de
recursos entre origenes, basicamente significa que el host que representa la
interfaz de usuario y el host que sirve los datos son diferentes. Significa que
ambos se ejecutan en un host diferente; en este tipo de casos podemos

encontrar este problema al ejecutar la aplicacién.
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file:

@CrossOrigin

1.html

Achece HolaREST

Controller

Localhost
accede
Localhost /

1.html

Figura 30. Visualizacién abstracta del proceso de CrossOrigin

Figura 31. Conexién con el front-end

@RestController: La anotacién Spring RestController es una anotacion
conveniente que a su vez esta anotada con @Controller y @ResponseBody.
Esta anotacion se aplica a una clase para marcarla como controlador de
solicitudes. La anotacion Spring RestController se utiliza para crear servicios
web RESTful utilizando Spring MVC.

@RequestMapping: Es una de las anotaciones Spring MVC mas utilizadas.
org.springframework.web.bind.annotation.Request.c La anotacion de mapeo
se utiliza para mapear solicitudes web en clases de controlador y/o métodos

de controlador especificos.

59



Figura 32. Especificacién de ruta de mapeo

Actualmente, Spring admite cinco tipos de anotaciones incorporadas para manejar
diferentes tipos de métodos de solicitud HTTP entrantes que son GET, POST, PUT,
DELETE y PATCH. Estas anotaciones son:

@GetMapping: Es una anotacion de Spring Framework que aparece con
Spring 4.3 y nos permite simplificar el manejo de los diferentes métodos de
Spring MVC.

@PostMapping: Anotacion para asignar solicitudes HTTP POST a métodos
de controlador especificos.

Especificamente, @PostMapping es una anotacion compuesta que actua
como un atajo para @RequestMapping(method = RequestMethod.POST).
Todas las anotaciones de mapeo de solicitudes admiten los siguientes
atributos, pero deben usarse cuando sea apropiado para el tipo de solicitud:
Ruta o valor: especifica el URI de mapeo. Un método de controlador que no
esta asignado explicitamente a ninguna ruta se asigna efectivamente a una

ruta vacia.

@PutMapping: Una peticion PUT debe adjuntar a la url la clave primaria del
recurso que deseamos actualizar. En este caso vamos a suponer que es el
nombre . Aparte de esto debe enviar en formato JSON o XML el nuevo
recurso que vamos a almacenar. De tal forma que a través de la clave
primaria podamos elegir el recurso antiguo y actualizarlo por el nuevo.
@DeletMapping: Anotacién para asignar solicitudes HTTP DELETE a
meétodos de controlador especificos.

Especificamente, @DeleteMapping es una anotacion compuesta que actua

como un atajo para @RequestMapping(method = RequestMethod.DELETE).

@PathVariable: es la anotacion que nos sirve dentro de Spring framework
para configurar variables dentro de los propios segmentos de la URL algo
que a nivel de Arquitecturas REST es imprescindible. Vamos a ver un par de
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ejemplos de cdmo construir unas urls REST que se apoyen en este tipo de

anotacion.

Figura 33. Asignacion del PathVariable para la ruta especifica del Id

7.9 Principales servicios del CRUD

Listar todos los datos de la tabla:

(1
vice.findAll();

Figura 34. Listado de datos
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Listar por Id:

cliente =

e().concat(": ").concat(e.

espol t . INTERNAL_SERVER_ERROR) ;

t(
.NOT_FOUND) ;

>(cliente,

Figura 35. Listar un cliente por el Id

En la ilustracion 26 podemos observar la implementacion de mensajes de errores

para ser mostrados dentro del servidor y consumidos por el front-end.

Crear:

INTERNAL_SERVER_ERROR

response. put (

response.put(
R . e E s.CREATED) ;

Figura 36. Crear Cliente
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Actualizar:

clienteActua.
clienteUpdate

Map<

(clienteActua

response

.c
>>(response, S .NOT_FOUND) ;

pecificCaus

-INTERNAL_:

Eliminar:

response.put(

response.put(

1
I

response.put(

Figura 38. Eliminar con manejo de errores

7.10 Ejecucion del servidor

Postman
Postman es una plataforma API para crear y utilizar API. Postman simplifica cada
paso del ciclo de vida de la API y agiliza la colaboracién para que puedas crear

mejores APl y mas rapido.
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A continuacion, utilizaremos Postman para realizar consultas al servidor:

Figura 39. Servidor corriendo y primera peticion

Cada que realizamos una peticion al servidor nos aparecera un mensaje de

acuerdo a la peticién realizada:

dispatcherServlet’

eate_at,cl_@.email,cl_@.nombre,cl_@.password,cl_@.username from

Figura 40. Resultado de la peticion por parte del servidor
i http://localhost:8080/api/clientes

GET http://localhost:8080/api/clientes

Params Authorization
Query Params

Description

Figura 41. Datos que arroja la peticion en Postman
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También podemos verlo en el navegador:

Figura 42. Listado desde el navegador

Como podemos ver, el listado de datos nos lo arroja en forma JSON.

Figura 43. Servidor Front-End y Back-End corriendo

Figura 44. Intento de registro sin datos
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Como podemos ver en la ilustracion 33, nos arroja el mensaje de error que

especificamos al codificar el método para crear el cliente.

®  localhost:8080/api/clientes X | A Softi

e =4 i) O D o localhost:4200

S softi

Sistema Ticket-Soft

Te has registrado exitosamente

Get Started

A better wav to start buildina. [ ] [ ]

Figura 45. Insercién correcta en el sistema

: insert into clientes (apellido, create_at, email, nombre, ¢

® | localhost:8080/api/clientes X A Softi x|+ v

& (e} O D locahost4200/clientes b 9 4L 0 > & 9

= Home Contact Q @ x 8

€ Clentes

Listado de clientes.

w S
n [
o

I Cliente eliminado |

El cliente oscar ha sido eliminado

Figura 47. Eliminacion de un cliente
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= Home Contact

Crear cliente :D

Nombre

Andrés

0 Tickets Lopez Saturnino|

MPLES
=] dar

B4 Mailbox

lopez123@gmail.com

Username

Lopez3

Password

123456

Figura 48. Edicién de datos de un cliente

Cliente actualizado

Cliente Andrés actualizado con éxito

Figura 49. Cliente Actualizado
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= Home Co

Q @ % =

Clientes

Listado de clientes

Agregar Cliente

Id Nombre Apellido email FEcha Editar Eliminar
2 ulises Feried oscar.max25@hotmail.com 2023-08-28 B
B Tickets
EXAMPLES 3 Andrés Lopez Saturnino lopez123@gmail.com 2023-08-30 B B

E calendar

B4 mailbox

Figura 50. Actualizacion en el listado

sadeideas/sprin java - Eclipse IDE
t Run \

B P we¥e o m

HHH Using JtaPlatform implementation: [o
Initialized JPA EntityManagerFactory for pe

[nic-8@38 : ins i entes (apellido, create_. email, nombre, |
[nio-B808¢ id,cl ©.apellido,cl at,cl @.email,cl ¢
[nio-8080-ex 6 : i 8.z ic @.create_at,cl_@.email,cl_¢
[nio-8eae i
[nic-B808E : e id,c1_@.apellido,cl ate_at,cl_|
[nio-8080-ex : e ,¢1_©.apellido,cl_@.create_at,cl_|
i pellido,cl

apellido,cl @

apellido,cl ¢

apellid, s C

t c1_8.id,c1_©.apellido,cl_@.create_at,cl _©.email,cl €

Figura 51. Peticiones realizadas al servidor
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Capitulo VIII: Conclusiones

Con respecto al Software desarrollado, podemos ver la importancia de todas
anotaciones que Spring boot nos proporciona para facilitar el desarrollo de cualquier
sistema que se base en su arquitectura y su optimizacién de procesos, asimismo
podemos notar mayor rapidez al realizar consultas hacia el servidor, y su adaptacion
a MVC (modelo vista-controlador), mejora notablemente la recepcién de datos u

ordenes para luego remitirlas a la vista.

Hardware, el rendimiento se puede ver afectado en computadoras de menor
capacidad al ejecutar ambos servidores (front-end y back-end), por lo que se
recomienda ejecutarlos por separado y especificar la ruta de donde sera consumido

el servidor de Spring.

Spring boot facilité mucho el desarrollo de la primera fase, uno de los puntos
relevantes dentro del desarrollo es la versidn que sera utilizada, ya que en versiones
posteriores a la 3.1, la documentacién para algunas funcionalidades en especifico
no son del todo claras, sin embargo, en versiones como la 2.7, podemos encontrar
mayor informacion para la resolucion de errores dentro del desarrollo, ambas

versiones son muy estables, lo que hizo mas cémodo el desarrollo del sistema.

Dentro del tiempo empleado en el sistema, la mayor parte fue aplicado en
investigacion de compatibilidad de anotaciones con la nueva version, se presento

este problema gracias a que gran parte de la informacion encontrada, es para

69



versiones anteriores, por lo tanto, pudimos percibir un desfase dentro de los tiempos

de desarrollo.

Recomiendo ampliamente el uso de Spring Boot para el desarrollo de sistemas
robustos con el de “Help Desk”, la sintaxis es bastante entendible y al estar basado
en Java, mejora la comodidad para su desarrollo, es importante recalcar que se
debe hacer una investigacion previa sobre la informacién que esta disponible para

la version que sera utilizada y no presentarse con problemas a futuro.

8.1 Competencias desarrolladas
1. Desarrollo de aplicaciones web: al trabajar con spring y angular, se puede ver
mayor facilidad de desarrollo con la arquitectura cliente — servidor, ya que
ambos mejoran la comunicacion del backend, con el frontend, creando una

aplicacion completa con menores tiempos de respuesta.

2. Creacion de servicios desde el backend para el consumo en el frontend.

3. Metodologias agiles: Aprendizaje al trabajar con metodologias &agiles, a
colaborar en equipos agiles, participar en sprints, realizar seguimiento de
tareas, participar en reuniones diarias y adaptarse a los cambios rapidos en
los requisitos del proyecto. También adquisicion de habilidades de

comunicacioén efectiva y trabajo en equipo.

4. Gestidn de servicios de Tl (ITSM): Al familiarizarse con ITIL 4 y las practicas
de gestion de servicios de Tl. Entender como se administran los servicios de

Tl en una organizacién. Esto implica comprender los conceptos de estrategia
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6.

de servicios, disefo, transicion, operacion y mejora continua. También se
puede aprender sobre la gestion de incidentes, problemas, cambios y
configuraciones, asi como la importancia de los SLA y la entrega de valor al

cliente.

Cumplimiento de estandares I1SO: Al tener conocimiento sobre ISO 20000.
Comprender los requisitos y las mejores practicas para la gestién de servicios
de Tl y trabajar en consonancia con los estandares internacionales. Esto
implica el conocimiento sobre la estructura y los procesos establecidos por la
norma, asi como la implementacion de controles para garantizar la calidad y

la mejora continua.

Versionado de codigo y control de versiones: Es importante utilizar un
sistema de control de versiones, como Git, para mantener un registro de los
cambios realizados en tu cédigo. Utiliza ramas (branches) para trabajar en
nuevas funcionalidades o correcciones de errores sin afectar la version
principal. Esto facilitara la colaboracién y permitira un mejor manejo de las

diferentes etapas de desarrollo.
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Capitulo IX: Glosario de términos

Aplicacion mévil: aquella herramienta que los usuarios pueden utilizar accediendo

a un dispositivo inteligente movil a través de componentes nativos e internet.

Caso de uso: Un caso de uso es la descripcion de una accion o actividad. Un
diagrama de caso de uso es una descripcidn de las actividades que debera realizar

alguien o algo para llevar a cabo algun proceso.

Caso del negocio: Un caso de negocio es una herramienta de soporte y planeacién
que proyecta resultados financieros probables, asi como otras consecuencias de

negocio derivadas de una accion.
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GitHub: (plataforma de desarrollo colaborativo) para alojar proyectos utilizando el

sistema de control de versiones Git.

Historias de usuario: Una historia de usuario es una representacién de un requisito

escrito en una o dos frases utilizando el lenguaje comun del usuario.

ITIL: Las siglas ITIL significan Information Technology Infrastructure Library, que
traduciriamos literalmente como Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de
Informacién. ITIL es una guia de buenas practicas para la gestion de servicios de

tecnologias de la informacion (TI)

Login: Combinacion de numeros y letras que sirve para identificar a un usuario

dentro del sistema.

Mesa de servicio: Un Help Desk es un equipo centralizado dentro de una empresa
que atiende a empleados o clientes en masa, utilizando un producto de software

para organizar las conversaciones.

Metodologia agil: Aquellas que permiten adaptar la forma de trabajo a las
condiciones del proyecto, consiguiendo flexibilidad e inmediatez en la respuesta
para amoldar el proyecto y su desarrollo a las circunstancias especificas del

entorno.

Modelado flujo del negocio: Diagrama de flujo de negocios es sobre los eventos
de transaccion, incluidas las normas y reglamentos, mientras el diagrama de flujo
del sistema es satisfacer al primero para informar y sistematizar todo, o parte de al

menos el diagrama de flujo.

Normas ISO: ISO (International Standarization Organization) es la organizacién
que se encarga de la creacion de normas de fabricacion, comercio y comunicacion

que tienen un alcance internacional.

Open Source: Es un modelo de desarrollo de software basado en la colaboracién

abierta.

Requerimiento: un requerimiento es una exigencia que tiene un software para

poder funcionar de manera correcta.
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SCRUM: Scrum es un marco que permite el trabajo colaborativo entre equipos. Al
igual que un equipo de rugby (de donde proviene su nhombre) cuando entrena para
un gran partido, scrum anima a los equipos a aprender a través de las experiencias,
a autoorganizarse mientras aborda un problema y a reflexionar sobre sus victorias

y derrotas para mejorar continuamente.

Servidor: Un servidor es un conjunto de computadoras capaces de atender las

peticiones de un cliente y devolverle una respuesta en concordancia.

SLA: "Service Level Agreement’, en espafnol (Acuerdo de nivel de servicio o

Garantia de nivel de servicio).

Spring: Se trata de un miniproyecto de no mas de un mes (ciclos de ejecucion muy
cortos -entre una y cuatro semanas), cuyo objetivo es conseguir un incremento de

valor en el producto que estamos construyendo

Ticket de servicio: Un ticket de soporte técnico es una forma de hacernos llegar
por escrito una consulta o de reportar un problema relacionado con cualquiera de

nuestros servicios.

Usuario: un usuario es una persona que utiliza una computadora o un servicio de

red.
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