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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 solucion 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 solucion pronta y eficaz a cualquier problema presentado dentro de su

empresa 0 negocio.



Capitulo I: Generalidades del proyecto

1.1 Introduccion

Mesa de ayuda o “Help Desk” por su nombre en inglés, el cual esta 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 tecnologico.

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 Descripcién de la Empresa

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

expectativas de nuestros clientes.

1.2.2 Misién

Fortalecer y empoderar a la empresa a través del uso adecuado de las tecnologias

de la informacion.



1.2.3Visién

Ser una empresa lider en transformacion digital e innovadora dedicada a fortalecer

las estrategias tecnoldgicas de las empresas.

1.2.4 Areas de trabajo del estudiante

Desarrollador de aplicaciones maviles.

1.2.5 Nombre del proyecto:

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

Mddulo 3: disefio y creacion de aplicacién movil para el registro de tickets.

1.3 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 0 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.



1.4 Objetivo general

Disefiar 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 organizacidon que permita medir y configurar de
madera adecuada los niveles de servicio establecidos con el propésito de poder
aumentar los indices de calidad del servicio.

1.4.1 Objetivos especificos

e Disefar y crear el Back-end de la aplicacion movil.

e Disefary crear el Front-end de la aplicacién movil.

e Construccion de componentes nativos para la compatibilidad de los
dispositivos moéviles.

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

e Reducir tiempos en el levantamiento de incidencias.

e Reducir tiempos en la creacion del ticket.

e Facilitar la comunicacién para la atencion del ticket.

e Reducir el tiempo para el seguimiento del ticket.

e Disefiar y crear una arquitectura eficaz y evolutiva.

e Disefar y crear una interfaz fluida y evolutiva.

e Disefiar y crear una aplicacion funcional para cualquier dispositivo movil.



1.5 Justificacion

Basado en las buenas practicas para la gestion 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

gue se incluiran en nuestro marco de trabajo.

Capitulo I1: Marco teorico

2.1 Bases teoricas:

En el presente apartado se concentran investigaciones previas, conceptos y

consideraciones tedricas que sustentan y respaldan este proyecto.
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.

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 andlisis de la competencia.



2.2 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 telefonicas, lo que resultaba en una falta de
organizacion y dificultades para realizar un seguimiento adecuado de los

problemas.

Con el crecimiento de las organizaciones y la creciente complejidad de los
sistemas tecnoldgicos, surgio la necesidad de herramientas mas estructuradas y
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 gestion 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 facilito ain méas el acceso y la colaboracion
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.



2.3 Competencias en el mercado

2.3.1 OsTicket

OsTicket es un sistema de gestion de tickets de codigo 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

gue se pueden asignar a los agentes correspondientes.

Caracteristicas:
Algunas de las caracteristicas comunes de OsTicket incluyen:

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

e Automatizacibn 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.

e 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 solucién de codigo abierto, lo que significa

que su codigo fuente esta disponible para que los usuarios lo modifiquen y

personalicen segun sus necesidades. También existe una version comercial

llamada "osTicket Plus" que ofrece caracteristicas adicionales y soporte técnico.

Limitaciones:

1.

Personalizacion 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 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 comparaciéon con soluciones comerciales que ofrecen
asistencia dedicada.

Actualizaciones y mantenimiento: Mantener OsTicket actualizado puede
requerir tiempo Yy esfuerzo, especialmente si se han realizado
modificaciones personalizadas en el cédigo fuente. Ademas, como es una
herramienta de cdodigo 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 aplicacion.

2.3.2 Freshdesk

Freshdesk es una popular plataforma de servicio al cliente en la nube que ofrece
una amplia gama de caracteristicas para la gestién de tickets y la atencién al

cliente.

Caracteristicas:

Sistema de tickets: permite la creacion, seguimiento y gestién de tickets de

soporte de manera centralizada.

Automatizacion 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 mudltiples canales de
comunicacién, 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
presentar un ticket. Esto ayuda a reducir la carga de trabajo del equipo de

soporte al proporcionar respuestas autoayuda.
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e Automatizacion de respuestas: se pueden configurar respuestas
autométicas y respuestas predefinidas para consultas comunes, lo que
ahorra tiempo y mejora la eficiencia del equipo de soporte.

e Informes y andlisis: 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.

e 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 sincronizacién

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
capacitaciéon adicional para los nuevos usuarios y administradores.

2. Personalizacién 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 limitaciébn si una
organizaciéon requiere una personalizacion mas profunda para adaptarse a
sus necesidades especificas.

3. Dependencia de la conexion 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.
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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 gestién 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 moéviles con los sistemas operativos iOS (iPhone/iPad) y Android.
Estas aplicaciones estan disefiadas especificamente para brindar una experiencia
optimizada en dispositivos moviles y facilitar la gestion de tickets y la interaccion

con los clientes mientras estds en movimiento.

2.3.3 UVDesk

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

soporte y brindar un servicio eficiente a los clientes.

Caracteristicas:
Algunas caracteristicas clave de UVDesk incluyen:

e Sistema de tickets: permite la creacién, seguimiento y gestion de tickets
de soporte de manera centralizada.
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e Automatizacion de procesos: se pueden establecer reglas y flujos de
trabajo automatizados para asignar tickets, enviar notificaciones y mejorar
la eficiencia en la gestidén de solicitudes.

e Colaboracién en equipo: UVDesk facilita la colaboracion entre los
miembros del equipo de soporte, lo que les permite trabajar juntos en la
resolucién de tickets y compartir informacion relevante.

e Canales de comunicacion maultiples: admite diferentes canales de
comunicacién, como correo electronico, formularios web, chat en vivo y
redes sociales, lo que permite a los clientes comunicarse a través de su
canal preferido.

e 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.

e Personalizacion: UVDesk es una plataforma de cédigo 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
gestiébn de un sistema de tickets. Puede requerir tiempo y esfuerzo para
comprender todas las caracteristicas y funcionalidades disponibles.

2. Personalizacion y desarrollo técnico: Si bien UVDesk es una plataforma
de codigo 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.

3. Soporte técnico: A diferencia de las soluciones comerciales que suelen

ofrecer soporte técnico dedicado, el soporte para UVDesk puede ser
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limitado, ya que depende en gran medida de la comunidad de usuarios y
desarrolladores que brindan asistencia a través de foros y recursos en
linea.

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

5. 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 volimenes de
tickets. Esto puede afectar el rendimiento y la capacidad de gestidén
eficiente de la herramienta en escenarios de mayor carga de trabajo.

Version movil:

Actualmente, UVDesk no ofrece una aplicacibon 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 movil en dispositivos moviles.

2.3.4 Remedy Service Desk de BMC

Remedy Service Desk es una solucién popular de gestion de servicios y tickets de

BMC, una empresa reconocida en el ambito de la gestion de servicios de TI.

Remedy Service Desk ofrece una amplia gama de caracteristicas para el manejo
eficiente de tickets y la prestacion de servicios de soporte.

Caracteristicas:
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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
0 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.

Catélogo 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 andlisis: 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.

Integraciones: Remedy Service Desk se integra con otras herramientas y
sistemas, como herramientas de monitoreo, gestion de activos, gestién de
cambios y mas, para proporcionar una experiencia mas completa y una

gestibn 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
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esfuerzo para familiarizarse con la interfaz y las funcionalidades, y puede
requerir capacitacion adicional.

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

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

4. Personalizacion y configuracion compleja: Aunque la flexibilidad de
Remedy Service Desk permite una amplia personalizacion y configuracion,
esto puede requerir habilidades técnicas avanzadas y conocimientos
especializados en la herramienta. La implementacion 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:
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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 maoviles.

2.350TRS

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 atencion 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:

e Sistema de tickets: permite la creacién, seguimiento y gestiéon de tickets
de soporte de manera centralizada. Los tickets pueden clasificarse,
priorizarse y asignarse a agentes o grupos especificos.

e Automatizacion de procesos: OTRS ofrece potentes capacidades de
automatizacion 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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e 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.

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

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

desemperio 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.

2. 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 gestién de tickets. Esto puede
afectar la usabilidad y la experiencia del usuario.

3. Personalizacion y desarrollo técnico: La personalizacion avanzada de
OTRS o la implementacion de nuevas caracteristicas pueden requerir
habilidades técnicas y conocimientos especializados en desarrollo web.
Realizar modificaciones mas complejas o0 personalizaciones especificas
puede requerir recursos adicionales.

4. Documentacion 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.
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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 cédigo 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 tamafios, 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 versidon movil para dispositivos moviles llamada "OTRS Mobile

App". Esta aplicacibn movil 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.

2.3.6 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
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manera organizada. Los tickets se pueden asignar a agentes especificos,
priorizarse y seguir su progreso hasta su resolucion.

Automatizacion de procesos: la herramienta cuenta con capacidades de
automatizacion que permiten la configuracion de reglas y flujos de trabajo
para agilizar la gestion de tickets. Esto incluye la asignacién 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.

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 funcion 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 generacion de
informes y andlisis 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 0 menos atractiva
visualmente en comparacion con otras herramientas de help desk. Esto
puede afectar la experiencia del usuario y requerir un periodo de

adaptacion.
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2. Personalizacion limitada: ngDesk puede tener limitaciones en cuanto a la
personalizacion y adaptabilidad a las necesidades especificas de una
organizacion. Algunas caracteristicas y funcionalidades pueden no ser
totalmente personalizables o requerir conocimientos técnicos mas
avanzados.

3. Escalabilidad limitada: Para organizaciones con grandes volimenes 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.

4. 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.

5. Soporte técnico limitado: Al ser una herramienta menos conocida en
comparacién con algunas soluciones de help desk mas populares, es
posible que ngDesk no cuente con una amplia base de usuarios o 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.

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

organizaciones con presupuestos limitados

Version movil:
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ngDesk no cuenta con una aplicacion moévil dedicada para dispositivos méviles.

Sin embargo, ngDesk es accesible a través de navegadores web en dispositivos

moviles.

2.4 Metodologias

2.4.1 Buenas practicas

La gestion de servicios de tecnologias de informacion (ITSM, por sus siglas en

inglés) se refiere a las practicas y enfoques utilizados para disefiar, 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:

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 disefia servicios que satisfagan sus requerimientos. Mantén
una comunicacion abierta con los clientes para obtener retroalimentacion y
mejorar continuamente los servicios.

Procesos claros: Define procesos bien definidos y documentados para
todas las actividades relacionadas con la gestién de servicios de TI. Esto
incluye la gestion de incidentes, gestion de cambios, gestion de problemas,
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 TIl, como ITIL (IT
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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 gestion de servicios de TI
implica trabajar en estrecha colaboracion 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 periddicas, 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.
Proporciona oportunidades de capacitacion y desarrollo profesional para

mantener actualizado al equipo.

2.4.2 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 gestion de servicios de tecnologia de la informacion (TI) 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.
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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 gestion de servicios de TI: 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 disefio del servicio, la gestion de proveedores, la gestion del
cambio, la gestién de incidentes y problemas, la gestion del nivel de servicio, entre

otros.

ISO/IEC 20000-2: Cddigo de préactica para la gestion de servicios de Tl: Esta parte
proporciona orientacion y recomendaciones para la implementacion 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.

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

Mejora de la calidad de los servicios de TI: Ayuda a las organizaciones a
establecer y mantener altos estandares de calidad en la prestacion de servicios de
Tl, lo que se traduce en una mayor satisfaccion del cliente.

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

eficiencia y reduccion de costos.

Gestion proactiva de los servicios: Proporciona un marco para la gestion
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.
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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 TI, lo que genera confianza en los clientes y socios comerciales.

2431TIL4

ITIL 4 es la version més reciente del marco de trabajo ITIL para la gestion de

servicios de tecnologias de informacién (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 coordinacion y la integracién 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: organizaciéon y personas, informacion 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 colaboracion y la automatizacion, eliminando silos y
mejorando la eficiencia y la calidad en todo el ciclo de vida del servicio.
Précticas de gestion de servicios: ITIL 4 introduce nuevas préacticas 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 gestién de la continuidad del
servicio. Estas practicas ofrecen orientacion detallada sobre como realizar
actividades y procesos especificos en la gestién de servicios de TI.
Integraciéon con enfoques agiles y DevOps: ITIL 4 reconoce la
importancia de los enfoques agiles y DevOps en la entrega de servicios de
Tl r4pidos y de alta calidad. Se alinea con estos enfoques y ofrece
orientacion sobre cdémo integrar las practicas y los principios agiles y
DevOps dentro del marco de trabajo de ITIL.

ITIL 4 como una base sélida para la gestion de servicios de TIl: 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.
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Capitulo I11: Planeacion

3.1 Explicacion y entendimiento del modelo de negocio

En base a la solucion 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.

3.2 Metodologia Agile

Metodologia Agile: 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.

3.3 Desarrollo basado en componentes

Desarrollo basado en componentes: lonic con Angular se basa en el concepto de
componentes reutilizables. Puedes aprovechar este enfoque al méaximo
desarrollando tu aplicacion mediante la creacion de componentes bien definidos y
reutilizables. Esto te permitird 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.

3.4 Integracién continua y entrega continua
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Integracién continua y entrega continua (Continuous Integration and Continuous
Delivery, CI/CD): Establecer un flujo de trabajo de CI/CD puede ser beneficioso,
incluso en un proyecto individual. Puedes utilizar herramientas como Jenkins o
Travis Cl para automatizar las pruebas, compilacién 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.

3.5 Versionado de codigo y control de versiones

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 codigo. Utiliza ramas (branch) para trabajar en nuevas
funcionalidades o correcciones de errores sin afectar la version principal. Esto
facilitara la colaboracion y permitird un mejor manejo de las diferentes etapas de

desarrollo.

3.6 Requerimientos funcionales

3.6.1 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
contrasefa).

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 enviard un correo de

confirmacion.
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3.6.2 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 edicion de SLA

e El sistema mostrara el listado de SLA para seleccionar el deseado y atender
algun ticket en especifico

3.6.3 Proceso para levantamiento de Tickets en plataforma / app movil

e 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.
e El sistema permitira enviar el ticket por medio de un botén.
e El sistema debe permitir la adicion de imagenes, archivos para

complementar la descripcion de la incidencia.

3.6.4 Atencion del Ticket

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

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

El sistema tendra funciones administrativas.

Administra las tareas como son los Tickets y se canalizan hacia un area en
especifico si es necesario.

Catalogos unificados.

El sistema mostrara una opcion 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 blsqueda de usuario no es necesario levantar un ticket lo puede hacer
solo desde la plataforma.

Administracién de datos.

Niveles de prioridad y/o autorizacion.

3.7 Requerimientos no funcionales

Requerimientos no funcionales del producto

No. | Categoria Descripcién

1 Seguridad Al terminar el registro, se debera 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.

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

6 Eficiencia Toda funcionalidad del sistema y transaccion de negocio
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debe responder al usuario en menos de 5 segundos.

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 gue 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 utlizando las

herramientas Visual Studio y Android Studio bajo el
lenguaje de programacion java, Frame Angular mas lonic.
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3.8 Historias de usuario

3.8.1 Registro de usuarios

No e PO
O pre ade Orld eg O de dallo D
10 > e ado
Mddulo Acceso de usuarios Nivel de prioridad Alto

David Alfonso

Dependencia Programador asignado , ,
P ! & 'e Rodriguez Bdez

Descripcion

Usuario

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

Ingresar al sistema
(Para poder) g

Proceso Desde la pagina mostrar opcidn de registro en caso de no contar con cuenta
)
Tiempo
O pre ae Oria O eo de O d O alrio 0, .
estimado:

Modulo Acceso de usuarios Nivel de prioridad Alto

. . . . Luis Fernando

Dependencia Historia 10 Programador asignado .
mendieta
Descripcion
Usuario .
Usuario
(Como)
Objetivo -~ . ., . .
J. Recibir correo de confirmacidn y alta de registro como usuario
(Quiero)
Beneficio Saber que el alta ha sido correcta y poder ingresar al sistema con el usuario y
(Para poder) contrasefia
Proceso Al terminar el registro, el boton debe agregar al usuario y enviar correo de
confirmacidn
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No e PO

ompre de oria: recupera 0 asena N
12 e ddo
Mddulo Acceso de usuarios Nivel de prioridad Medio
Dependencia Programador Luis Fernando
i asignado Mendieta

Descripcion

Usuario Agente, usuario
(Como) g ’
Objetivo ~ .
. Recuperar la contrasefia del usuario
(Quiero)
Beneficio

Recuperary seguir utilizando el sistema
(Para poder) P yseg

Dentro del login, agregar opcion de recuperacion de contrasenia, al dar click se
Proceso enviara un correo registrado con un link en el que pueda modificar la contrasefia,
confirmando la contrasefia con un captcha

3.8.2 Levantamiento de ticket

No e PO
13 e dd0

Mddulo Levantamiento del Ticket Nivel de prioridad Alto

David Alfonso

Dependenci p dor asignad ) ,
epenaencia rogramaaor asignado ROdrIgUEZ Biez

Descripcidn

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

(Para poder) Indicar la incidencia

El sistema debe otorgar la opcion de "levantar ticket" por medio de un botén que
redirige al usuario a un formulario.
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Tiempo

estimado:

Mddulo Levantamiento del Ticket Nivel de prioridad Alto
Dependencia Historia 14 Programador DaVI,d AIfonlso
asignado Rodriguez Baez

Descripcion

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

(Para poder)

Describir y explicar la incidencia a detalle

Proceso

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

Nombre de historia:

Tiempo
estimado:

Mddulo Levantamiento del Ticket Nivel de prioridad Alto

Dependencia Historia 14 Prog.ramador DaV|Id Alfon:so
asignado Rodriguez Baez
Descripcion

Usuario Usuario

(Como)

Objetivo Que el sistema ofrezca una lista desplegable con las areas de soporte y seleccionar

(Quiero) la opcidn requerida

Beneficio

(Para poder)

Para indicar el 4rea a la corresponde la incidencia

Proceso

El sistema debe ofrecer una lista desplegable con las areas de soporte de la
empresa y el usuario podra seleccionar la opcién requerida
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3.8.3 Atencion del ticket

N° Tiempo

Nombre de historia: buzén para recepcién de Tickets Sprint:

21 estimado:

Médulo Atencion del Ticket Nivel de prioridad Alto
Dependencia Programador David Alfonso
P asignado Rodriguez Baez

Descripcion

Usuario Mesa de Servicio, agente
(Como)
Obj ?tIVO Recibir Tickets levantados
(Quiero)
Beneficio

(Para poder) Dar mejor atencién y no dejar Tickets sin abrir

Crear buzon en el panel del agente y de la mesa de servicio, donde recibira
notificacion de nuevo Ticket en el buzén

Proceso

No e PO
O pre de Orld O d O ade e P
22 e ado
Modulo Atencidn del Ticket Nivel de prioridad Alto
Dependencia Historia 21 Prog.ramador DaVI,d Alfon:so
asignado Rodriguez Baez

Descripcion

Usuario N
(Como) Mesa de Servicio, agente

Obj?tlvo Ver descripcion de la incidencia/problema al abrir el Ticket
(Quiero)
Beneficio

(Para poder) Analizar y dar una solucidn eficaz al Ticket

Abrir el buzdn de tickets y al seleccionar el Ticket, se dara mostrara la informacion
que regsitro el cliente
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ND
23
Modulo

Atencion del Ticket

Nivel de prioridad

Medio

Dependencia

Historia 21

Programador
asignado

David Alfonso
Rodriguez Baez

Descripcion

Usuari -
uario Mesa de Servicio, agente
(Como)
Objetivo . . . . . .
J. Tener buzén de mensajes de atencidn de Ticket (mensajes del cliente)
(Quiero)
Beneficio

(Para poder)

No perder ningln mensaje del cliente

Proceso

Crear botdn que despliegue ultimos mensajes. En ambos paneles estara un botdn
con icono alusivo a mensajes

Tiempo

Nombre de historia: chat )
estimado:

Sprint:

Modulo

Atencion del Ticket Nivel de prioridad Alto

Dependencia

David Alfonso

P d ignad . .
rogramador asignado Rodriguez Bez

Descripcion
Usuario .. .
Mesa de servicio, agente, cliente
(Como)
Objetivo . s .
J. Mantener comunicacion en el transcurso de solucion del Ticket
(Quiero)
Beneficio

(Para poder)

Mejorar la comunicacién

Proceso

Dar seguimiento ante cualquier novedad del ticket en atencidn.
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3.9 Diagramas BPM-Ticketing

3.9.1 Diagrama BPM-Ticketing para el levantamiento y crecion de tickets.

no
2 q
5 Ingresa al portal web/ Tiene si
S cuenta
Cliente
Si aprueba

solucién

——si !

v

Notifica C e Ticket
i At e 4 Ticket Resuelto Completado

.

= [ T Validar -

2 Recibe g £a . a 5 Analiza
> . informacién del Registro del Ticket L

5 ticket 2 Prioridad
ai Ticket

Asigna
Ticket

Crea propuesta
de solucién

Recibe Ticket Inicio de biticora Andlisis

llustracion 1 Diagrama BPM-Ticketing para el levantamiento y crecion de tickets.
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3.9.2 Diagrama BPM-Ticketing para el seguimiento y atencion de tickets.

Inicia sesion sistema Visualiza sus Tickets .
; Abre Ticket
Web / App movil creados o,
Bitacora

Usuario

Agente asignado
Horay fecha de
atencion

Muestra
informacion de
Ticket

o
7]
=
2
=
]
o
w
=]
2
©
3
w
o
o
c
h]
2
2
w
]
-
@
-]
o
(%]
4]
o
<]
S
o

fue asignado

Muestra tiempo
estimado de
solucién

llustracion 2 Diagrama BPM-Ticketing para el seguimiento y atencion de tickets.
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Capitulo IV: Desarrollo (disefio,

codificacion).

maquetacion vy

4.1 Disefio y maquetacion de la interfaz (Front-End).

4.1.1 Inicio de sesién

Nombre de la
aplicacién / empresa

Botdn
para ingresar

Inicio de sesidon

o
Help Desk
N
.J] P » Logo
M
Iniciar sesion
[Correo | Formulario
IContraseﬁa I
—)j Ingresar Ig(:n.ei:ir cuentaj P Botdn
para crear cuenta

llustracion 3 Inicio de sesion
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4.1.2 Crear cuenta

Crear cuenta

Botén Nombre de la

retroceder <~ He|p Desk aplicacion / empresa

Logo < » ?i

b

Crear cuenta

ICorren
I Contrasefia } Formulario
IConﬁrma tu contrasefa
Botdn Bots
oton
retroceder a R Reaist . .
pégina de ingreso €— Regresar J -] Registrome para registrar usuario

Ilustracion 4 Crear cuenta
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4.1.3 Levantamiento de incidencias

Captura y levantamiento de incidencias

Boton

ment-sesion Incidencia Nombre de la pdgina

Boton para ; ﬁ’. Redactar incidencia
crear ticket

Boton para
Capturar fot

D aplurarfoto capturar foto

/ incidencia

Texto —I-’ La foto aparecerd aqui

Contenedor
de foto

Botdn pagina Incidencia | Ticket | Chat | Enviados |« Botén siguiente
actual pégina

llustracion 5 Levantamiento de incidencias
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4.1.4 Menu-sesion-incidencia

MenU-sesidn-Incidencia

Boton | i
menu-sesion ncia
Bienvenido
tidencia
Usuario J
Boton J
cerrar sesion (> cerrar sesion J

poertoait ]

| Chat | Enviadosl

llustracion 6 Ment-sesion-incidencia



4.1.5 Captura de incidencia

Captura de incidencia

' Boton
Boton ~ camara
configuracion frontal /
de la cdmara trasera
Contenedor
de foto
Boton
capturar foto
Boton Boton enviar

cancelar foto foto

llustracion 7 Captura de incidencia
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4.1.6 Levantamiento de incidencia

Redactar incidencia

Botén adjuntar

archivos
Botdn enviar
o [
Boton . Bgt[‘:’ "
retroceder &—Redactar incidencia @ P» | opciones de
envio
I De: ejemplo1@gmail. com Jr;:J
I Para: ejemplo2@gmail.com l;:J
I Cc: I
I Ceo: I
Formulario
I Asunto: I
I Descripcion: I
Contenedor
de foto -

llustracion 8 Levantamiento de incidencia
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4.1.7 Generar ticket

Boton
retroceder

Boton adjuntar
archivos

Boton pdgina
actual

Generar ticket

€&— Generar Ticket - Pagina actual

ITIpO: (opciones)

I Departamento: (opcipnes)

} Formulario

I Asunto:

I Descripcion:

Boton enviar

Enviar |

Incidencia | Ticket | Chat | Enviados | Boton siguiente
pagina

llustracion 9 Generar ticket
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4.1.8 Menu-sesion-Generar ticket

Menu-sesion-Generar ticket

Boton
menu-sesion

Boton
cerrar sesion

» —

Bienvenido

Usuario

[:—) Cerrar sesién J

Chat Enviados I

llustracion 10 Menu-sesion-Generar ticket

47



4.1.9 Chat

Chat

Boton

men(i-sesién = Chat Nombre de la pdgina

actual

Icono usuario Buenas tardes Contenedor
de mensajes

jBuenas tardes!
Icono Soy tu chat de atencién.

chat-bot ;En qué te puedo ayudar?
Contened_o_r +— Logo chat-bot
para escribir
mensajes

Boton de envio

Botdn pagina
actual

lEscﬁbe tu mensaje...

Bot6n siguiente
pagina

llustracion 11 Chat
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4.1.10 Menu — Sesion - Chat

Boton
menu-sesion

Boton
cerrar sesion

<

Menu-sesion-Chat

’ —
Bienvenido

Usuario

[:—) Cerrar sesién J

>

Chat | Enviados I

llustracion 12 Menu — Sesion - Chat

49



4.1.11 Tickets enviados

Tickets enviados

Boton _ '
retroceder < Tickets enviados ¢ Pagina actual
1d 0 asunto de ticket / fecha de envio |= I Desplegar
informacion de
Id o asunto de ticket / fecha de envio L:il ticket

Id o asunto de ticket / fecha de envio /]\

Informacion del
ticket

Boton pdgina
anterior Incidencia | Ticket | Chat | Emindosl

Boton pdgina
actual

llustracion 13 Tickets enviados
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4.1.12 Menu-tickets-enviados

MenU-sesion-Tickets enviados

Boton
menu-sesion

Boton
cerrar sesidn

Bienvenido

Usuario

[:—) Cerrar sesidn J

l facha de envio /]\

Chat | Enviados I

llustracion 14 Menu-tickets-enviados
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4.2 Codificacion

Se definen y se crean los componentes a partir de la maquetacion.

4.2.1 Codificacion légica de rutas de la aplicacion movil (Back-End).

{ NgModule } n angular/core’;
{ PreloadAllModules, RouterModule, Routes } f 4
{ AuthGuard, redirectlLoggedInTo, redirectUnauthorizedTo } from

redirectUnauthorizedTologin = () redirectU thorizedTo(['
redi = () redirectLoggedInTo(['t )3

path: *°',
redirectTo: ‘login’,
pathMatch: ‘full’

path:

canActivate

data: AuthGuardPipe : redirectUnauthorizedTologin },
loadChildren: ol odule').then( m

path: 5
loadChildren:

path:
loadChildren: -/ i / i module®).then( m

path: “ho >

canActivate: [Authe N

data: AuthGuardPipe : redirectUnauthorizedTolLogin },
loadChildren: ! .module®).then( m -HomeP

path: "tic

canActivate: thGuard],

data: AuthGuardPipe : redirectUnauthorizedTolLogin },
loadChildren: ' ic 'ticke odule®)_then( m

canActivate: ,
data: { AuthGuardPipe : redirectUnauthorizedTologin },
loadChildren: chat/chat. 1le®).then( m

path:
canActivate:

data: AuthGu ipe : redirectUnauthorizedTolLogin

loadChildren: -module®).then( m m. Fo

llustracion 15 Codificacion Idgica de rutas de la aplicacion mdvil (Back-End).



4.2.2 Importacion de componentes en la aplicacién movil (Back-End).

NeModule }
BrowserModule }
RouteReuseStrategy

TonicModule, TonicRouteStrategy
AuthGuardModule } fr 1

AppComponent }
AppRoutingModule }
initializeApp, provideFirebaseApp

environment } fr
provideAuth, getAuth }
provideFirestore, getFir

e B M M e B W e}

EmailComposer } f

HttpClientModule } f

imports:

Bre dule,
Tor ule.forRoot{{ mode: ‘'md
AppRoutingModule,
provideFirebaseApp(( initializeApp(environment.firebase)),
provideAuth( getAuth()),
getFirestore

bootstrap:

AppComponent

llustracion 16 Importacion de componentes en la aplicacion mdvil (Back-End).
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4.2.3 Codificacion logica de servicios en la aplicacion movil (Back-End).

Injectable } from

Auth,
signInWithEmailAndPassword,
createUserWithEmailAndPassword,
signOut,

authState}

njectable({
providedIn:

AuthSery
authState$ = authState( .afAuth);
(

afAuth: Auth

y, password: [
it createUserWithEmailAndPassword .afAuth, email, password);
turn await signInWithEmailAndPassword .afAuth, email, password);

(email: any, password: &

turn signInWithEmailAndPassword .afAuth, email, password);

turn signOut .afAuth

HttpClient
Injectable
environment } ‘sp onment ironment" ;

@Injectable({
providedIn:

llustracion 17 Codificacion Iégica de servicios en la aplicacion maévil (Back-End).
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4.2.4 Codificacion logica del componente Inicio de sesion (Back-End).

Component, OnInit } from
FormBuilder, Validators

AuthService }

Router } from

ent({
selector: 'app
templateUrl: °
styleUrls:
1)

OnInit {

form = .FormBuilder.group(
email: ['", [Valida mail, Validators.required]],

password: [*', [Validators.required]],

J»

FormBuilder: FormBuilder,

auth: AuthS

router: Router

.form.valid
{ email, password } = .form.getRawValue();
.auth.login{ email, pas d )
.then{() {
.router.navigate([ ' /tabs
1)
.catch(error {
console.error(error);

-form.markAllAsTouched();

llustracion 18 Codificacion Iégica del componente Inicio de sesion (Back-End).



4.2.5 Codificacion de la interfaz (Front-End).

[translucent]="
color="primary"
class="ion-text-center”

Help Desk

class="ion-padding”

class="1ogo"

o

style="margin: @ auto;"
src="/assets/logo.png"

Iniciar sesion

[formGroup]="form" validate (ngSubmit)="login()"

position="floating">Correo
type="email" errorText="Invalid email” formControlName="email"

position="floating">Contrasena
type="password” formControlName="password"

type="submit" expand="block™
slot="start" name="log-in-outline"
Ingresar

routerLink="/register" type="button" expand="block"
slot="start" name="person-add-outline"
Crear cuenta

llustracion 19 Codificacion de la interfaz (Front-End).




4.2.6 Codificacion logica del componente Crear cuenta (Back-End).

Component, OnInit } from
FormBuilder, Validators

AuthService }
Router } from

ent({
selector: pp
templatelrl:
styleUrls:
1>

OnInit {

form = -FormBuilder.group(
email: ['', [Validators.email, Validators.required]],

password: ['', [Valida .required]],
confirmPassword: ['', [Valida .required]],

Juilder,

.form.valid
{ email,
.auth.register(
.then(() {
.router.navigate(['/t

1)

.catch(error {
console.error(error);

.form.markAllAsTouched();

llustracion 20 Codificacion Iégica del componente Crear cuenta (Back-End).
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4.2.7 Codificacion de la interfaz (Front-End).

[translucent]="
color="prim

Help Desk

Crear cuenta

[formGroup]="form” novalidate (ngSubmit)="register()"

position="F1 ing">Correo
formControlName=

Contrasefia
d" formControlName="

position="f1 ing">Confirma tu contra
d" formControlName=

expand="b

mit" expand="bl

name="
Registrarme

llustracion 21 Codificacion de la interfaz (Front-End).



4.2.8 Codificacion logica del componente Incidencia (Back-End).

Component, OnInit } from

EmailComposerOptions }
EmailComposer } from °

ent({
selector:
templateUrl:
styleUrls:

hasAccount =

currentImage?: null | stri

: null | string;
emailComposer: Emai

captureImage
image
quality: 9@,
allowEditing:
resultType
source: (
1;

.imageData =

.currentImage basebAString}”

openEmail
email: Email
to: "

»
' [

cc: R

attachments:
subject:
body:

.imageData

llustracion 22 Codificacion Idgica del componente Incidencia (Back-End).
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4.2.9 Codificacion de la interfaz (Front-End).

[translucent]="

color="primary"
slot="start"

Incidencia

class="ion-padding"

fill="clear" expand="b <" (click)="openEmail()"
Redactar incidencia
slot="start"

fill="clear" b <" (click)="captureImage()"
Capturar foto
slot="start

"La foto aparecera aqui, posteriormente genera tu ticket"

[src]="currentImage” *nglf="currentImage”

llustracion 23 Codificacion de la interfaz (Front-End).



4.2.10 Codificacion légica del componente Chat (Back-End).

Component, ViewChild }
FormControl, FormGroup, Validators
Message } f oS

OpenaiService

TonContent }

content!:

promt : ; ida required, CustomValidatc nolkhiteSpace])

loading:

userMsg: HE = sender: , content: promt
.messages.push(userMsg) ;

botMsg: ender: 'b , content:

s
.messages.push(botMsg

o

.scrollToBottom
-form.reset
.form.disable

»
)

H
.loading =

.openAi.sendQuestion(promt).subscri
next: (res: ) !
.loading = H
.typeText(res.bot
.form.enable();
}, error:
console.log(error);

typeText(text: string)

textIndex = 0;

3

llustracion 24 Codificacion Iégica del componente Chat (Back-End).



4.2.11 Codificacion de la interfaz Chat (Front-End).

[translucent]="

scrollEvents="true"

*ngl+="Imessages.length” clas

Hola, soy tu chat de atencion.

lines="non 1 fo 1" cla item" *ngFor="
slot= : :'p ary'" mode='

color="t

[formGroup]="form"

lines="none" class="t

formControlName="p
auto-grow="true"

slot="end"
(click)="submit()" [disabled]="form.invalid”

name=" class=

llustracion 25 Codificacidn de la interfaz Chat (Front-End).

messages;
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4.2.12 Codificacion de la interfaz Generar tickets (Front-End).

Generar ticket

Solicitud
'>Asistencia
">Problema
value=" i Servicio

sh ' placeholder="D

Administracion
"»Marketing

Finanzas

[enableOnGfflLabels]=" "»Prioridad

nto” label-placement=

" label-placement=

type="button" fill=
Adjuntar
slot="end" name=

type="submit" fill="
Enviar
slot="end" name=

llustracion 26 Codificacion de la interfaz Generar tickets (Front-End).
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4.2.13 Codificacion de la interfaz Tickets enviados (Front-End).

[tpal'l'_-'-lucer'lt] =
color= ; \
slot="start"

—

Tickets enviados

I':i ____tl'l

color="1ight

Solicitud

datetime="datetime’
[ keepContentsMounted]=" "

id="datetime"

class="ion-padding" slot="content">Tipo:

class ding" slot=" ent"” >Departamento:

' slot=" tent" >Prioridad:
'ion-padding” slot=" tent">Asunto:
ion-padding” slot="content">Descripcidn:

llustracion 27 Codificacion de la interfaz Tickets enviados (Front-End).
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Capitulo V: Resultados

5.1 Aplicacion finalizada

5.1.1 Inicio de sesion

S <

Iniciar sesion

Iniciar sesion

Correo Correo

Contrasefia Contrasefia

5] INGRESAR +2 CREAR CUENTA 5) INGRESAR .9, CREAR CUENTA

Ilustracion 28 Inicio de sesion
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5.1.2 Crear cuenta

&  Help Desk &  Help Desk

Crear cuenta Crear cuenta
Correo Correo
Contrasefia Contraseiia

Confirma tu contrasefia Confirma tu contrasefia

< REGRESAR 2] REGISTRARME € REGRESAR 3] REGISTRARME

llustracion 29 Crear cuenta
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5.1.3 Incidencia

Incidencia
Incidencia

G REDACTAR INCIDENCIA

& CAPTURAR FOTO

era aqui, posteriormente genera
tu ticket”

0 & © >

Incidencia Ticket Chat Enviados

Ilustracion 30 Incidencia
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5.1.4 Captura de incidencia

Control

llustracion 31 Captura de incidencia
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5.1.5 Levantamiento de incidencia

& REDACTAR INCIDENCIA

@& CAPTURAR FOTO

"La foto aparecera aqui, posteriormente genera
tu ticket”

{} & ) >

Incidencia Ticket Chat Enviados

llustracion 32 Levantamiento de incidencia

69



5.1.6 Redaccion de incidencia

< Redactar S
De davidarb.darb@gmail.com
Para e fonsidantes@gmail.com

Esto es una prueba de incidencia.

Hola!... esto es una prueba.

N imagejpg

1.4MB

Redactar

davidarb.darb@gmail.com

f fonsidantes@gmail.com

Esto es una prueba de incidencia.

Holal... esto es una prueba.

image.jpg

llustracion 33 Redaccion de incidencia
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5.1.7 Menu-sesidn-incidencia

B Cerrar sesion Cerrar sesion

Bienvenido
usuario@gmail.com

Bienvenido

znera

S

Enviados

llustracion 34 Menu-sesion-incidencia
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5.1.8 Generar ticket

Generar ticket Generar ticket

Problema * Problema

Ventas * Ventas

Prioridad 0 Prioridad

Asunto Asunio

Base de datos Base de datos

Descripcion Descripcion

La base de datos no responde. La base de datos no responde.

ADJUNTAR %

ENVIAR 2»

(it & () =

Incidencia Ticket Chat Enviados

llustracion 35 Generar ticket
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5.1.9 Menu-sesion-Generar ticket

Bienvenido Bienvenido
usuario@gmail.com
B Cerrar sesion Cerrar sesion

>

Enviados

llustracion 36 Menu-sesion-Generar ticket
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5.1.10 Interfaz del Chat

Escribe tu mensa

[14]
[¥7]
4}

3]

(i} & ()

Incidencia Ticket Chat

Enviados

llustracion 37 Interfaz del Chat
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5.1.11 Respuestas con Inteligencia Artificial mediante ChatGPT

Hola! Buen dial

jHola! jBuen dia! ; Como estas?

Con quien tengo el gusto? Cual es tu
nombre?

Mi nombre es Juan. Mucheo gusto.

Dame algunos consejos para dormir mejor.

1. Establece un horario de suefio regular:
trata de acostarte y levantarte a la misma
hora todos los dias, incluso los fines de
semana.

2. Evita la cafeina y el alcohol antes de
acostarte: estas sustancias pueden

Escribe tu mensaje.

A o O >

Incidencia Ticket Chat Enviados

llustracion 38 Respuestas con Inteligencia Artificial mediante ChatGPT
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5.1.12 Menu — Sesion - Chat

Bienvenido

[ —3

Cerrar sesion

Bienvenido

Cerrar sesion

es tu

rmir mejor.

» regular:
la misma
nes de

ites de
len

>

=

Enviados

llustracion 39 Menu — Sesion - Chat
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5.1.13 Tickets enviados

Tickets enviados Tickets enviados

Solicitud 22jun2023 0630 A Solicitud 22 jun 2023
Tipo: Solicitud

Departamento: Administracion

Prioridad: SI

Asunto: Cambio de confrasefia
Descripcion: Nueva contrasefia: 123456

Asistencia 22 jun 2023  06:30 v Asistencia 22 jun 2023

Problema 22 jun 2023 0630 v Problema 22 jun 2023

" Cs
) & = >
Incidencia Ticket Chat Enviados

llustracion 40 Tickets enviados
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5.1.14 Menu — Sesion — Tickets enviados

Bienvenido Bienvenido
usuario@gmail_com

D ~
B Cerrar sesion Cerrar sesion

D v

D A4

=
Enviados

llustracion 41 Menu — Sesion — Tickets enviados
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Capitulo VI: Conclusiones

Las tecnologias van aumentando dia con dia a medida que actualmente ya
contamos con sistemas para todo lo que se nos pueda ofrecer a si mismo ya hay
varias herramientas de ayuda disponibles lo cuales son los “Help Desk” el cual le
permiten al usuario el poder identificar un problema de algun sistema y poder
reportarlo para su pronta atencion y dar solucion a los problemas suscitados

dentro de una empresa u organizacion.

En la actualidad, las herramientas de "Help Desk" han evolucionado para incluir
caracteristicas avanzadas como la automatizacion de tareas, la integracién con
otros sistemas de gestion, el andlisis de datos y la inteligencia artificial. Estas
herramientas desempefian un papel fundamental en la optimizacion de los
procesos de soporte técnico, mejorando la satisfaccion del usuario y permitiendo a

las organizaciones gestionar eficientemente grandes voliumenes de solicitudes.

En resumen, las herramientas "Help Desk” se remontan a la necesidad de
gestionar eficientemente el soporte técnico en las organizaciones. Han
evolucionado desde sistemas basados en tickets hasta soluciones en linea con
caracteristicas avanzadas, mejorando la productividad y la calidad del servicio de

soporte técnico.
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Capitulo VII: competencias desarrolladas

Desarrollo de aplicaciones moviles: Al trabajar con lonic y Angular,
adquisicion de experiencia en el desarrollo de aplicaciones moviles
multiplataforma.

Creacion de interfaces de usuario atractivas y receptivas, implementar
funcionalidades méviles y optimizar el rendimiento de las aplicaciones.
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
comunicacion efectiva y trabajo en equipo.

Gestidn de servicios de Tl (ITSM): Al familiarizarse con ITIL 4 y las practicas
de gestidon de servicios de TI. Entender como se administran los servicios
de Tl en una organizacion. Esto implica comprender los conceptos de
estrategia de servicios, disefio, transicion, operacion y mejora continua.
También se puede aprender sobre la gestion de incidentes, problemas,
cambios y configuraciones, asi como la importancia de los SLAy la entrega
de valor al cliente.

Cumplimiento de estandares ISO: Al tener conocimiento sobre ISO 20000.
Comprender los requisitos y las mejores practicas para la gestién de
servicios de TI 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 codigo. 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 VIII: Glosario de terminos

Aplicacion movil: 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 accién o actividad. Un
diagrama de caso de uso es una descripcion 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.

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 representacion 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: Combinaciéon 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.
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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 organizacion
que se encarga de la creacion de normas de fabricacion, comercio y comunicacion

gue 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.

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 espanol (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 ejecucién
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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