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Introduccion

El presente trabajo expone la creacion de un software de administracion de tickets denominado
mesas de servicios el cual es capaz de agilizar la solucién 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.

Datos de la empresa

Nombre: Sof-Tl Apizaco, Tlaxcala.

Giro, Ramo o Sector: Consultoria

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

Teléfono: 241-173-67-37

RFC: FOAF700917QTA

Nombre del titular de la empresa: Lic. Francisco Flores Avendafio “director general’.

Teléfono: 241- 107- 3452

Descripcion en la empresa:

Sof-Tl es una empresa dedicada a proveer consultoria de Tl (tecnologia de informacién),
servicios tecnoldgicos, integracion y desarrollo de sistemas de informacion.

Somos un grupo de consultores especialistas que generamos valor a las empresas con la
elaboracion de soluciones de Tl enfocadas a cumplir las expectativas de nuestros clientes.

Mision:
Fortalecer y empoderar a las empresas a través del uso adecuado de las tecnologias de
informacién]cita].

Vision:
Ser una empresa lider en transformacion digital e innovacion, dedicada a fortalecer las
estrategias tecnoldgicas de las empresas.

Puesto:

Desarrollador Front-end

Nombre del proyecto
Sistema de administracion de tickets para mesa de servicio “Help Desk”

Moédulo 1: Disefio de la solucion tecnoldgica y disefio del negocio. (Front-end)



Problemas aresolver

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 herramientas que
hagan mas facil el proceso de atencion y levantamiento de in ticket ya que una mesa de servicio
es un sistema que es utilizado en todo tipo de negocios, empresas u organizaciones por medio
de las consultorias por el cual no hay un sistema que se integre o se adapte a cualquier sistema
de negocio o empresa

Objetivos:

Objetivo General:

Disefiar e implementar una herramienta para la gestiéon y administracion de tickets bajo el marco
de referencia ITIL y mejora continua, dando seguimiento al flujo de trabajo de cualquier tipo de
organizacion que permita medir y configurar de madera adecuada los niveles de servicio
establecidos con el proposito de poder aumentar los indices de calidad del servicio.

Objetivo Especifico:

e Creacion de una arquitectura robusta, dinAmica

e Gestion y administracién de usuarios

e Construccion de componentes para la plataforma web y compatibilidad con los navegadores
e Disefio de interfaces amigables para los usuarios

e Creacion de registro de usuarios

e Creacion de tickets

e Creacion de barra de estado de atencion de tickets

e Simplificacion del uso de componentes

e Seguridad de la plataforma web

e Verificacién de correos al registrarse para validad que los correos existan

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 que se incluiran en nuestro marco de trabajo.



Delimitacion

Se propone realizar la primera fase del proyecto que consiste en la implementacién de una
herramienta web para la administracion y gestion de ticket de servicios, el cual consta de un
sistema web exclusivo para la gestion, administracion y asignacion de tickets y una aplicacion
movil solo para el registro de tickets.

Marco teorico
Para poder desarrollar este sistema web con la finalidad de poder promover y crear un sistema
completo que englobe las caracteristicas de todos los sistemas que ya se encuentran en el
mercado, es necesario hacer uso de una metodologia de investigacion y desarrollo web en el
cual debemos de tener en cuenta varios aspectos

Estudio del mercado
A continuacién, 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 segmentacibn 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.

Estado del arte

A lo largo de la historia de TI, especialmente a principios de la década de 2000, los términos
help desk y service desk se usaban indistintamente. Esto podria haberse esperado ya que el
campo de la tecnologia de la informacion se expandio significativamente durante este tiempo,
y la mayoria de los profesionales de Tl eran nuevos en la industria y no reconocieron las
diferencias historicas entre los dos.



El concepto de un help-desk de Tl surgio por primera vez a fines de los afios ochenta. A medida
gue las organizaciones comenzaron a desarrollar infraestructura de Tl e incorporar Tl a sus
modelos comerciales, el servicio de ayuda de TI surgid como un departamento que podria
ayudar a las organizaciones a mantener la funcionalidad de sus recursos de TI.
Tradicionalmente, el servicio de ayuda de Tl se centraba en la Tl en lugar de en el usuario final;
su objetivo era garantizar el funcionamiento continuo de los recursos de Tl criticos que permiten
gue la empresa funcione. Las funciones iniciales de la mesa de ayuda incluian la administracion
basica de tickets, la resolucion de incidentes y el cumplimiento de las solicitudes de servicio de
los clientes.

El concepto de un service desk nacié del marco ITIL, un protocolo ampliamente adoptado que
describe las mejores practicas para la gestion de servicios de TI. El glosario de ITIL de 2011
define un service desk como el Unico punto de contacto entre el proveedor del servicio y los
usuarios. Un servicio técnico tipico gestiona incidentes y solicitudes de servicio y gestiona la
comunicacién con los usuarios”.

La adopcién generalizada de ITIL por grandes organizaciones ha llevado a una mayor
popularizacion del término service desk para describir las capacidades de soporte de Tl de
una organizacion, una encuesta realizada por HDI Connect en 2015 descubrid que el 36% de
las empresas usa el término Service Desk, mientras que solo el 23% usa Help desk.

Antecedentes de help desk ya creados
OsTicket

osTicket es un sistema de tickets de soporte de cédigo abierto ampliamente utilizado. Integra a la
perfeccion las consultas creadas por correo electronico, teléfono y formularios web en una interfaz
web multiusuario sencilla y facil de usar. Administre, organice y archiva todas sus solicitudes y
respuestas de soporte en un solo lugar mientras brinda a sus clientes la responsabilidad y la capacidad
de respuesta que merecen.

osTicket cuenta con la mayoria de las funciones de un software de centro de ayuda completo, incluida
una herramienta de filtrado de tickets que redirige los casos recibidos por correo electronico, formularios
web y llamadas telefénicas al agente mas adecuado. La funcion de respuesta automatica permite
establecer flujos de trabajo segun el tipo de ticket. También ofrece respuestas predefinidas y creacion
de informes de panel.

En OsTicket En el panel de configuracién permite agregar usuario y (contrasefia temporal) y envia un
correo de confirmacion. Desde el panel de administrador de un agente

Desventajas

e parabusqueda de correos, necesita instalar plugin

« interfaz poco intuitiva

o los Tickets tienen que ser asignados manualmente

o Permite agregar correo para generar auto respuesta (al agregar otro departamento)
e agregar problemas predeterminados con una escala de prioridad establecida


https://www.hixsa.com/soluciones/ivanti-neurons-for-itsm-moderniza-la-gestion-de-servicios-de-ti-y-mas-alla/

e si algun agente pierde u olvida su contrasefia, tenemos opcién de enviar
correo para resetear contrasefa del usuario. (administrador)

o al agregar un agente podemos restringir su acceso a solo tickets asignados,
hacerlo administrador, bloquearlo o ponerlo en “modo vacaciones”

e Se puede agregar a mas departamentos

e su escala de priorizacion al estar predeterminada y sin poder modificar,
muestra las opciones: feedback, general Inquiry, Report a problem, Report a
problem / Access Issue

Remedy Service Desk de BMC

Remedy Service Desk, ahora Helix, es una aplicacion de software para implementar una mesa de
ayuda a nivel enterprise compatible con los procesos de ITIL que incluye manejo de incidentes, manejo
de problemas, niveles de servicio y muchas facilidades mas ya que forman parte de la suite BMC
Remedy ITSM. Remedy Service Desk es la aplicacion lider de la industria y ahora con la nueva
generacion Helix, con una gran versatilidad con dispositivos moviles, apps e interfaces sociales

La aplicacion implementa las funciones de mesa de ayuda permitiendo operar un Unico punto de
contacto entre los usuarios y el area de Tl. Remedy Service Desk cumple con los procesos de ITIL y
ofrece los siguientes beneficios:

VVVVVVVVVVVVVVYVYY

La Unica mesa de servicio con visibilidad directa a los problemas del negocio.
Flexible, escalable y modular con un poderoso motor de flujos de trabajo.
On premise, por subscripcion o en la nube,

Automatiza los procesos de la mesa de servicios.

Interface estandar con toda la suite BMC Remedy ITSM

Incorporacion de procesos y reglas de negocio

Soporta multiples empresas y multiples idiomas.

Basada en roles

Multicapas y multiplataforma

Construida con base a las Mejores Practicas de ITIL

Accesos via web, correo, PDAS, etc.

Explotar la informacién en forma facil y en tiempo real

Manejar multiples mesas de ayuda (multi tenancy)

El mejor ROI de la industria

Cuenta con su propia herramienta de desarrollo (ARSystem)
Completamente compatible con ITIL

FAVEO

Faveo Servicio de Asistencia proporciona a las empresas un sistema de ayuda automatizada
para gestionar la atencion al cliente.
Faveo Servicio de Asistencia proporciona a las empresas un sistema de ayuda automatizada


https://www.grupoarion.com.mx/soluciones-bmc/

para gestionar la atencion al cliente.

La palabra Faveo proviene del latin que significa estar favorable. Esta realmente destaca la
vision y el alcance, asi como la funcionalidad del producto, lo que es Faveo.

Esta especificamente disefiado para satisfacer las necesidades de las nuevas empresas y las
PYMES, ya que les permite contar con un sistema de soporte basado en tiquetes de ultima
tecnologia. En los escenarios de inicios competitivos de hoy en dia, la conservacién de clientes
es uno de los principales desafios. Manejar la atencion al cliente diligentemente hace una gran
diferencia entre mantener o perder una relacién duradera. La empresa esta impulsada por la
pasion de proporcionar herramientas para la gestion de consultas a los consumidores para
obtener informacion estratégica y ayudar a las empresas a tomar esas decisiones importantes.
permite una version demo que se restablece cada 15 minutos

es una interfaz sencilla en la cual permite generar tickets de manera rapida

tiene un listado de prioridades

banner con todas las herramientas de admin

contiene 3 niveles de usuarios Admin, cliente, Agente

pago de licencia

Estatus del agente (conectado/desconectado) con posibilidad de no cerrar sesion

OTRS

El software de gestion de servicios OTRS ayuda a las empresas a procesar las solicitudes de los
clientes internos y externos de una manera mas facil por lo cual es un sistema de paga en el cual tiene
varios paquetes de compra el cual se ajustan a las necesidades de cada cliente y asi solo se paga por
lo que utilice de esta manera permite optimizar los costos de licenciamiento.

cuatro planes de licenciamiento SILVER, GOLD, TITANIUM. PLATINUM
personalizacion de paquetes al gusto de los clientes

gestion de tiempo

automatizacion y procesos

comunicacion multicanal

seguridad de la cuenta

JIRA

es un software de licenciamiento en el cual ofrece un panel de trabajo solo bajo proyectos en el cual
es necesario crear grupos de proyectos para poder abrir portales independientes y asi poder asignar
tareas o tickets a los colaboradores de esta manera optimizamos los tiempos de trabajo del proyecto
en el cual jira solo se enfoca a los grupos jira tiene una interfaz completa, pero a su vez sencilla de
facil entendimiento. Jira esta basado en lenguaje Java EE creado por Atlassia

prueba de 7 dias gratis
manejo por areas de trabajo
sistema web responsivo

e Crea propio correo de negocios 0 proyecto



Mantis BugTracker

MantisBT es un rastreador de problemas de codigo abierto que proporciona un delicado equilibrio
entre simplicidad y potencia. Los usuarios pueden comenzar en minutos y comenzar a administrar sus
proyectos mientras colaboran con sus compafieros de equipo y clientes de manera efectiva

Mantis Bug Tracker, empleado comunmente para el seguimiento de defectos en el software, también
es una buena solucién de codigo abierto para centros de ayuda. Es altamente configurable y permite
a los agentes decidir las notificaciones que quieren recibir por correo electrénico, por ejemplo,
definiendo filtros de gravedad minima para la notificacion. Es posible otorgar distintos niveles de
acceso a los usuarios y las modificaciones en los tickets se almacenan en registros de auditoria.

Lo mejor de Mantis Bug Tracker es su sistema de complementos. La organizaciéon de mas de 50
complementos MantisBT-plugins en GitHub posibilita, por ejemplo, el envio de notificaciones por
Twitter cuando se resuelve un problema, el envio de mensajes SMS o la actualizacion de estados en
sistemas de gestion de proyectos externos.

Desventajas

e La configuracion es “todo un reto” para los no expertos y requiere editar manualmente
archivos PHP.
e En pocas palabras una incidencia incidente es una interrupcién no planificada o una

reduccion de la calidad de un servicio de Tl (tecnologias de la informacion).
e Documentar la solucién, anexar ficheros con informacion relacionada y cerrar la incidencia.

e Elaborar informes en distintas fechas (esta semana, hace dos semanas,
trimestralmente, anualmente, entre otros).

Zendesk

Elegante sistema de tickets.

e Unifica todos los canales en un sistema de gestidn de tickets de una sola vista.
Agrega mensajeria y chat en vivo a su sitio web, aplicaciones mdviles y canales

de redes sociales.

Disefia un tema para el centro de ayuda y aprenda a agregar contenido.

Mejora las operaciones a través de informes y analisis.

Aumenta la productividad de los agentes usando herramientas de flujo de trabajo.

Reuna todas las aplicaciones e integraciones de su empresa en un solo lugar.

Canales de sopo|rte: Permite compartir el correo usado en la cuenta con sus clientes para que puedan
comunicarse con usted si hecesitan de su ayuda. Ademas, puede crear un numero ilimitado de correos
electronicos personalizados o reenviar una direccion existente.

Mensajeria y Chat en vivo: Conéctese con los clientes a través de Internet, dispositivos moviles y
redes sociales. Para comenzar, agregue el Web Widget a su sitio web.


https://fonsiti.zendesk.com/agent/get-started/ticketing-system
https://fonsiti.zendesk.com/agent/get-started/chat-and-messaging
https://fonsiti.zendesk.com/agent/get-started/help-center
https://fonsiti.zendesk.com/agent/get-started/reporting-and-analytics
https://fonsiti.zendesk.com/agent/get-started/agent-productivity
https://fonsiti.zendesk.com/agent/get-started/apps-and-integrations

ngDesk

ngDesk es un software gratuito de gestion de tickets que no ofrece planes de pago. Todas sus
funciones se encuentran disponibles de manera gratuita para un niamero ilimitado de agentes.

Sistema interactivo y personalizable

e El panel de ngDesk muestra la carga de trabajo, los informes de SLA, los dias de mayor
actividad y el estado de los clientes mas importantes en tiempo real.

e Los agentes pueden trabajar sobre la marcha gracias a las aplicaciones moviles y recibir
notificaciones y actualizaciones de tickets por teléfono, correo electronico o SMS.

e ngDesk también permite definir los SLA y supervisiones que se ejecutan en todos los
tickets del centro de ayuda, compararlos con los SLA de la empresa a intervalos
predefinidos y recibir notificaciones sobre SLA en riesgo de incumplimiento o
vencimiento.

Desventajas

El mayor inconveniente es el desconocimiento. Su pagina web no ofrece mucha informacién sobre la
atencion al cliente que puede esperar el usuario.

Segun un usuario de Capterra, ngDesk es perfecto por contar con tantas funciones gratuitas, pero a
largo plazo llega a saturar tanta informacion y puede ser algo confuso.

Planteamiento de la Metodoldgica

La metodologia que se llevé acabo, junto con la investigacién de nuestro sistema web en base al
desarrollo de front-end y back-end.

En base a la metodologia que se llevara a cabo es necesario el detallar el tipo de investigacion, asi
como también es de suma importancia detallar lo que es la recoleccion de datos y la viabilidad de este
proyecto.

La metodologia propuesta para este proyecto es basada mediante la programacion extrema u como
se le conoce por sus siglas (XP) Extreme programming el cual su objetivo principal de este proyecto
es el desarrollo y gestion del mismo para poder brindar una mejor eficacia, flexibilidad y control, asi
como también hacer uso de las mejores practicas para la mejora continua de este proyecto buscando
sea un proyecto de gran impacto.

La metodologia XP es basada en la comunicacion, la neutralizacion de todo el codigo desarrollado por
una persona o0 un equipo, asi como también esta metodologia fue creada para promover la practica
de ingenieria propia para la creacion de software. Al estar desarrollada para poder darle a los usuarios
software de la mejor calidad y eficacia en el momento correcto que se necesite puesto que esta
metodologia ayuda a los desarrolladores a cumplir y ajustare a las exigencias que los usuarios o
clientes demanden.

Esta metodologia fue dominante dentro del mundo agil durante el 2000 pero el framework Scrum le
guito su puesto, sin embargo, sigue siendo una de las metodologias exitosas en cuanto al desarrollo
de software.



Caracteristicas de esta metodologia

Comunicacion frecuente con cliente/equipo de desarrollo.
Respuesta rapida a los cambios frecuentes.

Software que funciona superpone cualquier otra documentacion.
Planificacion abierta con cronograma de actividades flexibles.
Requisitos del cliente y trabajo del equipo del proyecto son factores

Prioridades para el éxito del proyecto

planificacion: mediante la obtencion de informacién y la propuesta de solucion que consiste en crear
un sistema web gestor de tickets, ya que ayuda a que la delimitacion de un sistema de ayuda pueda
ser utilizado por todo tipo de industria y no este limitado en base a sus funciones

El sistema debe almacenar en una bitdcora toda la informacion recabada durante el
proceso de resolucion del Ticket.

El sistema debe generar el historial de atencidén representada con una linea de tiempo.
El sistema administrar los tickets y se canalizaran hacia el area especifica que le
corresponda para su pronta atencion

El sistema debe permitir a los usuarios autorizados cambiar el estado de atencion
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.

Catélogos 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
busqueda de usuario no es necesario levantar un ticket lo puede hacer solo desde la
plataforma

Administracion de datos

Niveles de prioridad y/o autorizacion
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Desarrollo

Objetivos funcionales

Acceso de usuarios al sistema;

El sistema debe permitir el registro del nombre de la empresa, el rubro al que se
dedica, e informacién extra sobre la empresa

Al terminar el proceso de registro de los datos de la empresa, el sistema debe permitir la
seleccioén del color que predominara en el sitio

En el proceso de registro de un administrador el sistema debe solicitar correo
electrénico, nombre, apellidos, teléfono, nombre de usuario, contrasefia

Al terminar el registro, se debera enviar un correo de confirmacion para el nuevo
administrador.

El administrador podra ingresar al sistema con su usuario/correo y contrasefa

En el proceso de registro de un agente, el sistema debe solicitar al administrador los
datos del agente, nombre, apellido, teléfono, nombre de usuario, correo, contrasefia,
area de soporte.

Al terminar el proceso de registro, el sistema enviara un correo con la invitacion para el
agente

Al abrir la invitacién el sistema dara de alta al agente y formara parte del equipo de
agentes en el area registrada.

El sistema permitir el registro de usuario como cliente

El proceso de registro de usuarios en el sistema solicitara correo electrénico, nombre,
apellidos, teléfono, direccion, Id de trabajador o cliente, departamento o rol

Al realizar el registro, debera enviar un correo de confirmacion de cuenta

El sistema permitira a los usuarios autorizados poder visualizar el dashboard con
respecto a las estadisticas de los tickets (abiertos, cerrados, resueltos, etc.)

Gestion de SLA

El sistema debe permitir la gestion de SLA proporcionados por la empres

El sistema permitird agregar SLA

El sistema permitira la eliminacién de SLA

El sistema permitira la edicién de SLA

El sistema mostrara el listado de SLA para poder seleccionar el nivel de servicio que se
desea atender de un ticket en especifico

Proceso para levantamiento de Tickets en plataforma/app movil

El sistema permitira el levantamiento de Tickets desde la plataforma web como desde
la app movil.
Usuarios registrados podran hacer levantamiento de Tickets.
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El sistema permitird a usuarios autorizados (administradores, agentes) levantar
Tickets para apoyo de resolucion de algun Ticket en atencion.

Al levantar un Ticket, se le asignara un ID para facilitar el rastreo y seguimiento del mismo.
Al dar de alta un Ticket el sistema enviard un correo que confirme la atencion por parte
de la mesa de servicio.

Si el Ticket no puede ser resuelto por la mesa, el sistema enviara un correo al usuario
con los datos del agente que atendera el Ticket.

El sistema debe permitir la adicién de imagenes, archivos para complementar la
descripcion de la incidencia.

Atencioén del Ticket

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

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

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

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

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

Organizacionales

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

El sistema debe ser desarrollado utilizando las herramientas firebase y Visual Studio Code bajo
el framework Angular.

El sistema debe de cumplir con los tiempos de respuesta de estimacion establecidos

Las pruebas de software se gestionaran con una herramienta de gestion de software testing
“Hydra”

Objetivos no funcionales

Seguridad

Al terminar el registro, se debera enviar un correo de validacion para el nuevo administrador.
Los permisos de acceso al sistema podran ser cambiados solamente por el

administrador de acceso a datos.

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.

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.
11



e Todafuncionalidad del sistema y transaccion de negocio debe responder al usuario en

menos de 5 segundos.
e Los datos modificados en la base de datos deben ser actualizados para todos los

usuarios que acceden en menos de 2 segundos.

Usabilidad

e Para hacer uso del sistema web el usuario debe contar con conexion a internet.
e El sistema debe contar con manuales de usuario estructurados adecuadamente.

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

Disponibilidad

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

o Eltiempo para iniciar o reiniciar el sistema no podra ser mayor a 5 minutos.
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 creacién 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.

Diagramas UML
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figura 1 diagrama de solucidn de ticket por el agente
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Proceso de resivision de status del ticket

Usuario

Sistema

figura 2 proceso de revision y estatus del ticket

Crear propuesta de solucién

Solca s -

Se asigna

Se resuehve

figura 3 propuesta de solucion del ticket
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Proceso Generar Bitacora
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figura 5 proceso para generar una bitacora del ticket
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figura 4 proceso para generar un nuevo ticket
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Historias de usuario

Madulo

Mombre de historia: configuracion de
panel empresarial

Tiempo estimado:

Configuracion inicial Mivel de prioridad Alto

Dependencia

Programador asignado | Oscar Metzahualcoyotl

Descripcion
Usuario Administrador del sitio / representante de la empresa
(Coma)
Objetivo Al ingresar por primera vez al sitio deseo registrar los datos de mi empresa, nombre, a qué se
(Quiero) dedica mi empresa, etc.
Beneficio

(Para poder)

Mostrarlo en un apartado exclusivo para la informacion de la empresa.

Proceso

Madulo

Dependencia

Alingresar al sistema, mostrar un formulario para recabar los datos solicitados

Mombre de historia: configuracion de
interfaz

Tiempo estimado:

Configuracion inicial Nivel de prioridad Bajo

Programador asignado | Luis Fernando Mendieta

Descripcion
Usuario Administrador del sitio / representante de la empresa
(Como)
Objetivo : - : :
(Quiera) Elegir un color que predominara en mi sistema, para el mend, botones y formularios
Beneficio Sentir mas confortable el sistema cuando sea utilizado y que se respete la paleta de colores

(Para poder)

del logo de la empresa

Proceso

En el menu de configuracion ofrecer la opcidn "modificar vista de la interfaz”
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Nombre de historia: registro de administrador Sprint: 1 Tlempo

estimado:
Maodulo Acceso de usuarios Nivel de prioridad Alto
. ) Luis Fernando
Dependencia Programador asignado Mendieta
Descripcion
Usuario IMesa de servicio
(Como)
Objetivo Un apartado para a agregar y registrar datos de los administradores (Correo, nombre,
{CQuiera) 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 envié formulario para llenar datos del administrador

N"4  Mombre de historia: cormeo de confirmacion - administrador  Sprint: 1 Tiempo

estimado:
Mddulo Acceso de usuarios Nivel de prioridad Alto
; - ; Luis Fernando
Depend Hist 3 P d d
pendencia istoria rogramador asignado Mendiet
Descripcion
Usuario Mesa de servicio
{Comao)
Objetivo Recibir correo de confirmacion y alta de registro como administrador de mesa de
(Quiero) servicio
Beneficio Saber que el alta ha sido correcta y poder ingresar al sistema con el usuarioy
(Para poder) contrasefia
Al terminar el registro, el botdn debe agregar al administrador y enviar correo de
Proceso iy
confirmacidn




Madulo

Dependencia

Nombre de historia: login

Tiempo estimado:

Acceso de usuarios Nivel de pricridad Alto

Programador asighado Luis Fernando Mendieta

Descripcicn
Usuario - ) L -
(Como) Mesa de servicio / agente / usuario / administrador del sitio{empresa)
Objetivo : ) : .
(Quiero) Ingresar al sistema con mi usuario/correc y contrasefia
Beneficio

(Para poder)

Ingresar a mi cuenta de forma segura

Proceso

No &

Boton gue direccione al login y mostrar formulario para ingresar usuario y contrasefia

Nombre de historia: agregar agentes

Tiempo estimado:

Madulo Acceso de usuarios Nivel de prioridad Alto
Dependencia Programador asignado Luis Fernando Mendieta
Descripcion

Usuario Administrador

(Como)

Objetivo | Agregar agentes y registrar sus datos (Nombre, apellido, teléfono, nombre de usuario, correo,
{Quiero) contrasefia, drea de soporte)
Beneficio

(Para poder)

Tener control sobre los agentes, cuantos y en qué area estan registrados

Proceso

Crear botdn para afiadir agente, al dar clic en el botdn muestra formulario para llenar con
datos solicitados
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Mombre de historia: correo de invitacion

Acceso de usuarios

Sprint: 1 Tiempo estimado:

Mivel de pricridad Alto

Maodulo
Dependencia Historia & Programador asignado | Luis Fernando Mendieta
Descripcion

Usuario
Agente
(Como) &
Db“_"tm Recibir un correo de invitacion
[Qwiera)
Beneficio Saber que he sido registrado de forma correcta y poder ingresar al sisterna
(Para poder) q g ayp €
Pro Al terminar el proceso de registro, el sistema enviara un correo con la invitacion para el
agente.

Maodulo

Dependencia

Mombre de historia: gestionar datos de Sprint 1 Tiempo estimadar

agentes

Acceso de usuarios

Historia 6

Mivel de prioridad Alto

Luis Fernando

Programador
Mendista

asignado

Descripcion

Usuario
(Como)

Administrador

Dbjetivo
(Quiero)

Gestionar los datos de los agentes

Beneficio
(Para poder)

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

Proceso

Apartado exclusivo para visualizar y editar datos de los agentes
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Mombre de historia: acceder al sisterma por

, Tiempo estimado:
medio de invitacion Smpo e
Madulo Acceso de usuarios Mivel de prioridad Alto
Dependencia Historia 7 F'ru::-g.ramad-::r Luis FEF".Iaﬂdl:l
asignado Mendieta
Descripcion
Usuaria
Agente
(Coma) &
Db“_"tm Al abrir la invitacion para gue el sistema me dé de alta
[Quiera)
Beneficio

(Para poder}

Formar parte del equipo de agentes en el area registrada

Proceso

Por medio de su correo, al abrir la invitacion el sistema dara de alta al agente y formara parte
del equipo de agentes en el area correspondiente

Mombre de historia: registro de usuarios

Tiempo estimado:

Modulo Acceso de usuarios Mivel de pricridad Alto
D denci Programador Luis Fernando
epencencia asignado Mendieta
Descripcion
Usuari
[ Cs;r;? Usuario
Objetivo Registrar datos (correo electranico, nombre, apellidos, teléfono, direccion, Id de trabajador o
[Quiera) cliente, departamento o rol)
Beneficio Ingresar al sistema
(Para poder) g )
Proceso

Desde |la pagina mostrar opcian de registro en caso de no contar con cuenta
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Mombre de historia: correo de Tiempo

. . Sprint: i
confirmacion - usuario P estimadao:
Madulo Acceso de usuarios Mivel de prioridad Alto
Programador Luis Fernando
Dependencia Historia 10 E_ )
asignaco Mendieta
Descripcion
Usuario .
Usuario
[Corno)
Objetivo . . )
bj i Recibir correo de confirmacion y alta de registro como usuario
(Quiera)
Beneficio Saber que el alta ha sido correcta y poder ingresar al sistema con el usuarioy

(Para poder)

contrasena

Proceso

Al terminar el registro, el botan debe agregar al usuario v enviar correo de
confirmacian

Mombre de historia: recuperar

Tiempo estimado:

contrasefia
Maodulo Acceso de usuarios Mivel de prioridad Medio
Dependencia Frogramador asignado Luis Fernando Mendieta
Descripcion
Usuario
Agente, usuarioc
(Como)
Objetivo
Recuperar la contrasefia del usuario
[Quierao) Pe
Beneficio Recuperar y seguir utilizando el sistema
(Para poder) P VseE -
Dentro del login, agregar opcion de recuperacion de contrasena, al dar clic se enviara un
Proceso corren registrado con un link en el que pueda modificar la contrasedia, confirmando la
contrasefia con un captcha
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Mombre de historia: creacion de ticket

Tiempo estimado:

Modulo Levantamiento del Ticket Mivel de pricridad Alto

Dependencia Programador asignado Luis fernando
Descripcion

Usuario Administrador, agente y usuario

(Como) B '

Db“_'ltm Que el sistema me permita crear tickets

(Quiero)
i Beneficio Indicar la incidencia
(Para poder)

Pro El sistema debe otorgar la opcion de “levantar ticket” por medio de un botdn gue redirige al

usuario 3 un formulario.

Mombre de historia: correo de notificaciaon

Tiempo estimado:

Madulo Levantamiento del Ticket Mivel de prioridad Medio

Dependencia Historia 13 Programador asignado
Descripcian

Usuario Administrador, agente y usuario

(Como) ) - 26 ¥

Objeti

bj X e Tener el ID del ticket gue he creado
(Quiera)
Beneficio . ;
Dar seguimiento del Ticket, buscar su status con el ID

(Para poder)

Proceso Al crear un Ticket, automaticamente se genera y se asigna un 1D

21



MNombre de historia: llenar ticket

Sprint: Tiempo estimado:
Madulo Levantamiento del Ticket Mivel de prioridad Alto
Dependencia Historia 14 Programador asignado
Descripcion
Usuario
Administrador, agente y usuario
(Como)
Ohbjetiva Que el sistema permita afadir descripcion de la incidencia con adicién de imagenes, archivos
(Quiera) para complementar la descripcion de |a incidencia.
Beneficio
) Describir y explicar |a incidencia a detalle
(Para poder)
Pro El sistema debe otorgar las opciones de "destinatario (correo)”, "asunto (descripcion de
incidencia)”, /o adjuntar archivos.

Mombre de historia: correo de

Madulo

Dependencia

Tiempo
notificacion - usuario estimado:
Levantamiento del Ticket Mivel de prioridad Alto

Historia 15 Programador asignado

Descripcion
Usuaric
p Acministragor, agente
(Como)
Objetivo . .. .
{u:_lem} Recibir correo y notificacion (en pagina principal) de nuevo Ticket por atender
Beneficio

(Para poder)

Saber que el Ticket ha sido recibido y esta en espera de atencion

Proceso

Al dar de alta un Ticket el sistema enviara un correo gue confirme la atencidn por parte

de la mesa de servicio.
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N® 17

Mombre de historia: correo de
Tiempo

estimadao:

notificacion - agente gue atendera
ticket

Modulo Levantamiento del Ticket Mivel de prioridad Alto
P d
Dependencia Historia 16 ru:g.rama er Luis Fernando Mendieta
asignado
Descripcion
Usuaria
Usuario
[Coma)
Objetivo . . - g
[(;:ll'em} Recibir correo y notificacion con informacian del agente que atendera el Ticket
Beneficio Saber quién es el agente que nos atendera el ticket y poder establecer comunicacidn

(Para poder)

directa si lo requiere

Proceso

el sisterma envia informacian al usuario de guien atendera su ticket y apertura chat para
posible comunicacion directa con el agente si es que lo requiere

Tiempo

Nombre de historia:
ombre de historia estimado:

Modulo Levantamiento del Ticket Mivel de prioridad Alto
P d
Dependencia Historia 14 rn::g.rar'na er ‘ Luis Fernando Mendieta
asignado
Descripcion
Usuario Usuaric
[Coma)
Ohjetivo Que el sistema ofrezca una lista desplegable con las areas de soporte y seleccionar la
(Quiero) opcion requerida
Beneficio

(Para poder)

Para indicar el drea a la corresponde la incidencia

Proceso

El sistema debe ofrecer una lista desplegable con las dreas de soporte de la empresa y el
usuario podra seleccionar la opcion reguerida
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Madulo

Mombre de historia: Atencion del Ticket

Levantamiento del Ticket

Mivel de prioridad

Tiempo estimado:

Alto

Dependencia

Historia 18, histaria 20

Programador asignado

Descripcion
Usuario Agente, mesa de servicio
(Coma) !
Objetivo Levantar Tickets a segundo agente, especificar el topico, departamento, SLA, fecha de
[Quiera) entrega, poder asignar agente y dar descripcion del incidente.
Beneficio

(Para poder)

Dar seguimiento y solucion a un ticket gque no se puede resolver con un agente

Proceso

Boton que permita la apertura de un ticket en el panel del agente y administrador
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Maodulo

Dependencia

Mombre de historia: buzdn para recepcion de
Tickets

Atencian del Ticket MWivel de prioridad

Programador asignado

Tiempo estimado:

Descripcion
Usuario Mesa de Servicio, agente
(Como) !
Objeti
b’. e Recibir Tickets levantados
[Qwiera)
Beneficio

(Para poder)

Dar mejor atencian y no dejar Tickets sin abrir

Proceso

Crear buzan en el panel del agente y de la mesa de servicio, donde recibira notificacion de
nueveo Ticket en el buzdn
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Mombre de historia: buzdn de mensajes

Tiempo estimado:

Madulo Atencion del Ticket Nivel de prioridad Medio
Dependencia Historia 21 Programador asignado
Descripcion
Usuari
vario Mesa de Servicio, agente

(Coma)
Objeti . ) . . ) .

bi X o Tener buzon de mensajes de atencion de Ticket (mensajes del cliente)
[Quiero)
Beneficio

(Para poder)

Mo perder ningln mensaje del cliente

Proceso

Maodulo

Dependencia

Crear boton que despliegue Gltimos mensajes. En ambos paneles estara un boton con icono
alusivo @ mensajes

Nombre de historia: informacion del Ticket

Tiempo estimado:

Atencian del Ticket MWivel de prioridad Alto

Historia 21 Programador asignado
Descripcion
Usuario Mesa de Servicio, agente
(Comao)
Db“_"tm Ver descripcion de la incidencia/problema al abrir el Ticket
[Quiera)
Beneficio

(Para poder)

Analizar y dar una solucian eficaz al Ticket

Proceso

Abrir el buzén de tickets y al seleccionar el Ticket, se dara mostrara la informacion que
registra el cliente
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Tie
Mombre de historia: chat rempo

estimado:
Modulo Atencian del Ticket Mivel de prioridad Alto
Dependencia Prog.rar"l adar
azignado
Descripcidan
Usuario WMesa de servicio, agente, cliente
(Cormao)
Db"_ﬂm Mantener comunicacian en el transcurso de solucion del Ticket
(Quiero)
Beneficio . L
, Mejorar la comunicacion
{Para poder]
PFroceso

Al empezar la atencian

Mombre de historia: listado de

N° 24 _ ’ Tiempo
tickets asignados estimadao:
Modulo Atencian del Ticket Mivel de prioridad Medio
Dependencia Historia 21 Programador asignado
Descripcion
Usuari
vario Mesa de Servicio, agente
(Coma)
Objetivo
[C;h’uieru] Tener un apartado donde pueda visualizar los Tickets que tengo asignados
Beneficio i i
) Tener control sobre los Tickets asignados
(Para poder)
Proceso Crear botan gue direccione a la pagina donde se muestre el listado de los Tickets
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Maodulo

Mombre de historia: cambio de estado del

Ticket Tiempo estimado:

Atencion del Ticket Mivel de prioridad Alto

Dependencia

Programador asignado

Descripcion
Usuario
(Como) MWesa de servicio, Agente
Objetiva Cambiar los diferentes estados del proceso de solucian del ticket (recibido, por asignar,
(Cuiero) asignado, pendiente, proceso de atencion, necesita datos de apayo, resuelto, cierre.
Beneficio ) . .
, Dar mejor atencion a los Tickets en espera
(Para poder)
Al abrir un Ticket, mostrar opcion de estado (lista desplegable) y que muestre las opciones
Proceso (por asignar, asignado, pendiente, proceso de atencidn, necesita datos de apoyo, resuelto,

cierre.)

Mombre de historia: Bitacora de

Tiempo estimado:

atencion
Modulo Atencion del Ticket Nivel de prioridad Alto
Dependencia Historia 17 Programador asignado Luis Fernando
Descripcion
Usuario Administrador, agente y usuario
(Coma) B - 28 YU
Objetivo Que el sistema permita almacenar en una bitacora toda la informacion recabada durante el
[Quierao) proceso de resolucion del Ticket.
Beneficio ) ) L . .
, Tener evidencia documentada de manera digital el proceso de resolucion del Ticket
(Para poder)
El sistema almacenara en una bitacora digital toda la informacian de atencion y seguimiento
Proceso de todos los involucrados gue aporten en la resoclucicn del ticket incluyendao fecha v hora

mediante una linea de tiempao.
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Mombre de historia: datos de Tiempo

apoyo estimado:
Modulo Atencion del Ticket Mivel de pricridad Medio
Dependencia Prog_ramad-:u'
asignado
Descripcion

Usuari

[ Cu:L:-J:ﬁrcl:-? IMesa de servicio, Agente

Ohjetivo Al seleccionar la opcion de "Mecesita datos de apoyo”, pueda ingresar los datos
(Quiero) especificos que se necesiten para la atencidn, dando una justificacion del problema
Beneficio

. Regresar el Ticket al estado "asignada™ vy recabar los datos de apoyo
(Para poder) E £ ¥ poy

Desplegar la lista y al seleccionar la opcicn de "Necesita datos de apoyo” Agregar
formularic para llenarlo y poder atenderlo

Proceso

N° 38 Mombre de historia: revision de Tiempo
- estatus del [Ticket estimado:
Madulo Atencion del Ticket Mivel de prioridad Medio
Dependencia Programador asignado
Descripcion
Usuario ) -
Cliente, administrador, agente
(Coma)
Objeti
bi X o Ver el estado del Ticket, con una barra mostrada con colores
[Quierao)
Beneficio . i
i Estar informado sobre el estado del Ticket
(Para poder)
Proceso En el listado de los Tickets y al abrir uno, se mostrara la barra de estado del Ticket




Mombre de historia: tiempo para Tiempo

atencidn del Ticket estimado:
Modulo Atencian del Ticket Mivel de prioridad Medio
Progr d
Dependencia r-::ug. amagor
asignado
Descripcion
Uszuario M . .
(Como) esa de servicio, agente
Objetivo Que el sistema registre fecha, hora y tiempo de todos los estados de la vida del
(Quierno) ticket
Beneficio Obtener la data de tiempo del ticket, (tiempo empleado en la solucion del ticket,
(Para pader) tiempo de espera, tiempo de respuesta, etc..)
Proceso Al recibir el Ticket, el tiempo se activara y empezara el conteo de horas

N* 50 Mombre de historia: reasignacion Tiempo
de Ticket estimado:

Maodulo Atencion del Ticket Mivel de prioridad Medio

Dependencia Programador asignado
Descripcion
Usuaric
t

(Como) Agente

Objetivo

[ﬂ:lierc.'-] Asignar tickets a otro agente ("B")

Beneficio - . . )
] ) Que el agente "B" continde con la solucion del ticket.
(Para poder)

El ticket debe contar con la opcion de reasignar ticket, desplegando 2 listas, que contengan los
Proceso departamentos y los nombres de los agentes correspondientemente, la seleccion debe ser en
cascada para poder asignar el ticket.




Tiempo estimado:

Nombre de historia: asignadion de Ticket

Maodulo

Dependencia

Atencion del Ticket Mivel de prioridad

Programador asignado

Descripcion
U ri
suario Mesa de servicio
{Comao)
Objeti
- ) e Aszignar Ticket a un agente que pertenece al departamento del Ticket
(Quiera)
Beneficio R
. . Facilitar |a asignacion del Ticket
(Para poder)
Proceso Agregar lista desplegable que muestre los agentes registrados en el departamento del que es
proveniente el Ticket

Tiempo estimado:

Mombre de historia: notificacion de mensaje

Maodulo

Atencion del Ticket Mivel de prioridad

Dependencia

Programador asignado

Descripcion

Usuario

) Mesa de servicio, agente

{Como)

Objetivo . . .

i Vizualizar icono en el buzdn de nuevo mensaje

(Quiera)

Beneficio

Atender con mayor rapidez los mensajes
(Para poder) v P !

Proceso En la esquina superior derecha se afadira la alerta de nuevo mensaje
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Nombre de historia: afiadir SLA Tiempo estimado:

Médulo Gestion de SLA Nivel de prioridad Alto
Dependencia Historia 35 Programador asignado
Descripcién

Usuario Mesa de Servicio

(Como)

Objetivo Poder agregar plan SLA, con: nombre, estado(activado/desactivado), horario de atencién,
(Quiero) tiempo de atencién, comentarios internos.
Beneficio

(Para poder)

Proceso

Modulo

Especificar el plan SLA

Crear botdn que al dar clic direccione al formulario para llenar los datos del nuevo SLA

Nombre de historia: mddulo de gestion

de SLA Tiempo estimado:

Gestion de SLA | Nivel de prioridad Alto

Dependencia

Programador asignado

Descripcion
Usuario Mesa de servicio
(Como)
Objetivo | Tener un apartado exclusivo (dentro del panel del administrador/mesa Servicid) para los SLA,
(Quiero) donde se puedan ver, editar, crear, activar y desactivar
Beneficio

(Para poder)

Listarlos, agregar, editar

Proceso

Dentro del panel administrador de la mesa de servicio, agregar botdn que muestre SLA, al
abrir este apartado, se mostraran las opciones
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Nombre de historia: eliminar SLA Tiempo estimado:

Médulo Gestién de SLA Nivel de prioridad Alto
Dependencia Historia 37 Programador asignado
Descripcion
Usuari
uario Mesa de servicio
(Como)
Objgtwo Eliminar SLA
(Quiero)
Beneficio

Eliminar SLA que no esté correcto o que ya no se vaya a utilizar
(Para poder) g quey ¥

Proceso Afadir botdn de eliminar dentro del listado

Nombre de historia: listar SLA Tiempo estimado:
Médulo Gestién de SLA | Nivel de prioridad Alto
Dependencia Historia 35, Historia 36 Programador asignado
Descripcién
Usuario Mesa de servicio
(Como)
Obijetivo Ver los planes SLA listados dentro del apartado para gestionar los SLA, con la informacion
(Quiero) nombre, estado(activo/desactivado), tiempo de atencién y acciones(editar/eliminar)
Beneficio

(Para poder) Ver y poder dirigirme a editar y eliminar dentro del mismo listado

Proceso Hacer consulta a |a base de datos y mostrar en una lista los planes SLA




Nombre de historia: creacidon de base de . .
Tiempo estimado:

datos
Médulo Gestién de SLA | Nivel de prioridad Alto
Dependencia ninguna Programador asignado fernando
Descripcion
Usuario .
(Como) firebase

crear una base de datos en firebase para poder almacenar los datos de los usuarios que se

Objetivo
(Quiero) registren en nuestro sistema
Beneficio ] .
(Para poder) poder dar acceso a los usuarios registrados
Praceso guarda correo y contrasefia de los usuarios para asi poder ingresar al sistema
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Nombre de historia: creacion de tablas en

BD Tiempo estimado:
Modulo Gestion de SLA Nivel de prioridad Alto
Dependencia historia BD 01 Programador asignado Fernando
Descripcion
Usuario ]
(Como) firebase
Objetivo o . - "
(Quiero) poder dividir en tablas a los usuarios, administradores, y agentes dentro de firebase
Beneficio . P
poder filtrar de manera mads rapida los datos
(Para poder)
Proceso buscar datos dentro de la BD y las tablas requeridas para poder filtrar los datos y encontrar a
los usuarios y poder ejecutar diferentes acciones

Nombre de historia: busqueda de datos en BD

Sprint: Tiempo estimado:
Médulo Gestion de SLA | Nivel de prioridad Alto
Dependencia 2 Programador asignado fernando

Descripcion
Usuario .
(Como) firebase
jetiv .
Dbl?t ° Poder conectar a nuestro sistema web la BD
(Quiero)
Beneficio Poder guardar los datos de nuevos usuarios de manera exitosa
(Para poder)

Proceso visualizar dentro de firebase los nuevos correos registrados
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Codificacion

En la etapa de codificacién se comenzo por el desarrollo del (Back-End) y el (Front-End) de lo
gue seria el login y el acceso de usuario a la plataforma, asi como también se crearon los
modulos.

e login

e Registrar usuario

e Verificar correo

e Recuperar contrasefia
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Procedimiento y descripcién de las actividades realizadas Tipo de investigacion

La investigacion que se realizé en este proyecto tiene un alcance empirico y experimental, ya
que se obtuvieron datos concretos mediante la utilizacién de sistemas basados a mesas de
servicio ya que lo que se busca es integrar componentes de todos estos sistemas para poder
crear un sistema diferente y conciso a los que existen actualmente.

Metodologia de la investigacion

El tipo de investigacidn es un tipo de investigacion empirica la cual permite obtener informacion
mediante la realizacion de pruebas que sean concretas y puedan verificarse con métodos de
investigacion cuantitativos y cualitativos.

Tamafo de la muestra

Empresas en México (N):

Esto se considera para la investigacion, en el cual tendremos en nimero de empresas en
México.

Demografia de los negocios (DN) 2019-2021, de
https://www.inegi.org.mx/programas/dn/2021/#Informacion general

Conforme a la informacion recabada por INEGI el nUmero de establecimientos EDN 2020- EDN-
2021 es de 4,565,593 de empresas en México durante el 2020 y 4,460,247 de empresas
actualmente en México el porcentaje de EDN en 17 meses fue de -8.1% y de 24 meses fue de
-8.2% el cual son los datos actuales de todo tipo de empresas en México que se conoce
iniciando de micro empresas hasta las pymes.

Descripcion de las actividades realizadas
Capacitacion

Desacuerdo con el proyecto propuesto y una propuesta de solucion hacia este proyecto fue
necesario tomar una capacitacion de modelos de negocios en softy ya que esta capacitacion
me permitié desarrollar habilidades de comprension para poder desarrollar un modelo de
negocio que se pueda plasmar dentro del proyecto y tener una mejor perspectiva de lo que se
tiene planteado en el proyecto y poder cumplir con los requerimientos que se piden.

Para ello tuvimos que trabajar con diferentes plataformas como lo es Excel, Visio y balsami para

poder crear lo que son las historias de usuario, los diagramas UML y el maquetado del proyecto.

Resultados

En base con el planteamiento del proyecto y junto a los objetivos planteados se empled el
sistema web, con el fin de poder crear una plataforma web que sea una mesa de servicio y
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pueda ayudar a todo tipo de negocio que la requiera.

Por lo que en esta fase se muestran los resultados obtenidos de la plataforma web en base a
los objetivos generales y especificos ya descritos.

Disefio del sistema web

Comenzamos con la pagina de inicio animada el cual es la primera pagina en la cual podemos
encontrar nuestro slogan y los botones de registro, login, servicios y contacto.

Pruebas

q () A @ localhost:4200/ogin o Q 2@ A O &P e« =

1\*1}’ Helpy Login Servicios Contacto

La manera mas facil . @ »’“

De tener el control
My Helpy

Registrate

figura 31 portada de la pagina
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A @ localhost4200/registrar-usuario

o B Q »

Pasaword
Repetir Password

Registrar

figura 32 registro en el sistema

ngresar

1es cuenta? rag|strar |

figura 33 login

0 A
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Regresar al inicio

figura 34 Verificacion de correo

Recuperar

aralinicio

figura 35 recuperar contrasefia
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= Home

Mis Tickets

Contact

Tickets
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Recuperar contrasefia

Contenido

figura 36 accesos rapidos

Registrar un usuario

ontactanos

o @m ¥

Cerrar Sesidn
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Crear Nuevo Ticket [EGIEEY
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2 luis famando NS

escobar
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Correo
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Fecha Prioridad

Departamento Incidencia Compania
Jun 16,

ol Emergency  sistemas problema softy

Jun 15, )
ol Low finansas pregunta Tec Apizaco

Telefono

282104186

2462614797

Descripcion

no puedo
ingresar al
sistema error
marcado en
usuario no
existe
nome ha
llegado el
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de pago del
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e 5 | 1-zer

Accion

7

figura 37 tabla de tickets
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llustracion.36 Tabla de tickets

creacion de tickets

Nombre.

Mombre o Nombres

Apellidos

Cerreo

Fecha

MM DB VYV

Prieridad O Normal O Low O High O Emergency

Departamento

Incidencia

cancelar

figura 38 como crear un ticket

llustracion.37 crear un ticket en el sistema web

= Home Contact

Q @ X R Cenar Sesior

configuraciones

registrar nuevo usuario Recupera

agregar agentes
Tickets Cerrados Tickets abiertos

figura 39 configuracion del sistema
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Nuestros servicios ‘Contacto Descarga la APP

Servicio 365 dias "
Atencion 24/7 D
Agentes expertos ‘ “
; — ]

figura 40 pagina de servicios

Contacto

Mision

241-210-4155

figura 41 contacto del sistema

55



My helpy | ickets

Infermacidn

Prardad

Departamenta

Compa i

figura 42 tickets para mejora del sistema

que te puedo ayudar

estamos pro ando tu

solicitud

[ Escribe aqui tu mensaje... Enviar

figura 43 chat de ayuda del sistema
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Conclusiones

En este proyecto se me permitidé el poder desarrollar diversas habilidades las cuales me permitieron
adquirir mas conocimiento profesionalmente sobre areas en las cuales no tenia un conocimiento a como
ahora lo he ido adquiriendo por medio de este proyecto en los cuales me he fortalecido.

Como un desarrollador full stack en esta etapa de residencia profesional a su misma ves me he
fortalecido en el uso de un nuevo framework de angular Cli.

Conforme a mi experiencia personal, el haber participado en las fases del desarrollo de este proyecto
me permitié el poder adquirir conocimientos sélidos en desarrollo web como full stack lo cual los
conocimientos que me dejo el haber desarrollado mi modulo fue.

e Trabajar en un nuevo framework

e Tener un panorama mas amplio de como poder hacer requerimientos de un proyecto
e Tener mas conocimientos generales en desarrollo web

e Ser mas responsable conmigo y con la empresa

Competencias desarrolladas y/o aplicadas
Trabajo en equipo

Trabajar en equipo es una de las competencias un poco mas dificiles de sobrellevar ya a veces hay
integrantes del equipo que no son flexibles a las opiniones de los demas o que se creen superiores el
cual hace un entorno de trabajo pesado.

Por el cual la competencia en este trabajo fue de poder trabajar en armonia con mi equipo de trabajo
permitiendo tener un entorno de trabajo fluido y agradable.

Toma de decisiones

Respecto a la toma de decisiones me permitid saber es que es lo que queriamos lograr mi equipo y yo
con respecto al proyecto por lo cual se me permitié tomar decisiones propias que ayudaran al proyecto
tener mejoras aceptables.

Aprendizaje continuo

Con forme al aprendizaje continuo dia con dia realimentdbamos mediante platicas de las técnicas que
utilizdbamos para poder hacer alguna adaptacion al proyecto para su mejora es de gran ayuda para
tener una mejora continua y una mejor perspectiva.

Trabajar con nuevo framework

El poder haber trabajado con un nuevo framework fue una de las competencias mas duras, pero una de
las mas agradables ya que se me permitié poder explorar diversas técnicas de programacion y de esta



manera no quedarnos en un area de confort y poder expandir un poco mas el conocimiento hacia nuevas
herramientas y poder aplicarlas de manera adecuada.
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Glosario de términos
ANSI: (International Estandarizacion Organizacién) es la organizacion que se encarga de la creacion de

normas de fabricacién, comercio y comunicacion que tienen un alcance internacional.

Aplicacion Web: aquella herramienta que los usuarios pueden utilizar accediendo a un servidor web a
través de internet o de una intranet mediante un navegador.

Backlog: “Acumulacién de algo, especialmente trabajo incompleto o cosas de las que debemos
ocuparnos”. Es decir, una pila o monton de trabajo.

Base de datos: Una base de datos es una recopilacion organizada de informacion
o datos estructurados, que normalmente se almacena de forma electrénica en un sistema informatico.
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BPM: Gestidon de Procesos de Negocio BPM es una disciplina de gestion que integra la estrategia y los
objetivos de una organizacion con las expectativas y necesidades de los clientes, centrdndose en los
procesos de extremo a extremo.

Caso de prueba: (Test case) es un conjunto de condiciones o variables bajo las cuales se determinara
si una aplicacion, un sistema de software o una caracteristica 0 comportamiento de estos resulta o no
aceptable.

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 deberd 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.

Ciclo de vida de manutencion: mantenimiento de software es la modificacion de un producto de
software después de la entrega, para corregir errores, mejorar el rendimiento, u otros atributos.

CMDB: La CMDB o la Base de datos de Gestion de la Configuracion (por sus siglas en inglés
Configuration Management Database) es el sistema que permite registrar la informacién de la
infraestructura y gestion del servicio mediante entidades denominadas Cls (Configuration Items o
Elementos de Configuracion).

CMMI: Capability Maturity Model Integration (CMMI) es un modelo para la mejora y evaluacién de
procesos para el desarrollo, mantenimiento y operacién de sistemas de software.

Contrato de servicio: Es el contrato mediante el cual una persona, normalmente un especialista, en
algun area, se obliga con respecto a otra a realizar una serie de servicios a cambio de un precio.

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: Combinacién de niumeros y letras que sirve para identificar a un usuario dentro del sistema.

LucidChart: Lucidchart es una plataforma de diagramacion que permite trabajar en un documento con
otros usuarios al mismo tiempo, en pocas palabras, un espacio digital para crear en equipo sin importar
el lugar donde se encuentren.
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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.
OTRS: "sistema de solicitud de tiques de codigo abierto").

Plan de administraciéon de la configuracion organizacional: “el proceso de administrar el
espectro de los productos de la organizacion, facilitando y procesando la administracion de todos los
requerimientos, incluyendo cambios,

PM4R: Gestion de Proyectos Para Resultados es una iniciativa del Banco Interamericano de Desarrollo
para fortalecer las capacidades de gestion de proyectos en la region de América Latina y el Caribe, y asi
poder lograr los resultados y productos de los proyectos dentro del presupuesto y del tiempo planificado.

PMI: El Project Management Institute (PMI) es una organizacion sin fines de lucro que asocia a empresas
e instituciones relacionadas con la gestion de proyectos.

PMP: Project Management Professional (PMP) es una certificacion (credencial) ofrecida por el Project
Management Institute (PMI).

PRINCE 2: Prince2 proviene del acrénimo en inglés PRojects IN Controlled Environments (PRINCE), es
decir, convertir proyectos que manejan una carga importante de variabilidad y de incertidumbre en
entornos controlados.

PSP: PSP representa una metodologia o un marco de trabajo desarrollado en 1993 por Watts S.
Humphrey. Lo importante al construir software es tener un proceso disciplinado para llevar a cabo el
desarrollo e implementar mejoras para lograr resultados de calidad.

Reglas de negocio: Como el propio término sugiere, son reglas que sirven para definir o restringir
alguna accién en los procesos de su empresa. Son estas reglas que guiaran los comportamientos y
definiran qué, donde, cuando, por qué y como debe hacerse algo en una empresa.
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Requerimiento: un requerimiento es una exigencia que tiene un software para poder funcionar de
manera correcta.

RUP: Proceso Racional Unificado o RUP (por sus siglas en inglés de Rational Unified Process) es un
proceso de desarrollo de software desarrollado por la empresa Rational Software, actualmente
propiedad de IBM.

SCM: En el nivel mas fundamental, la gestién de la cadena de suministro (SCM) es la gestion del flujo
de bienes, datos y finanzas relacionados con un producto o servicio, desde la adquisicion de materias
primas hasta la entrega del producto en su destino final.

SCRUM: Scrum es un marco que permite el trabajo colaborativo entre equipos. Al igual que un equipo
de rugby (de donde proviene su nombre) cuando entrena para un gran partido, scrum anima a los
equipos a aprender a través de las experiencias, a autoorganizarse mientras aborda un problemay 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).

SOAP: (originalmente las siglas de Simple Object Access Protocol) es un protocolo estandar que define
como dos objetos en diferentes procesos pueden comunicarse por medio de intercambio de datos XML.

Spring: Se trata de un miniproyecto de no mas de un mes (ciclos de ejecucion muy cortos -entre unay
cuatro semanas), cuyo objetivo es conseguir un incremento de valor en el producto que estamos
construyendo

Stake Holder: Stakeholder es una palabra del inglés que, en el ambito empresarial, significa ‘interesado’
o ‘parte interesada’, y que se refiere a todas aquellas personas u organizaciones afectadas por las
actividades y las decisiones de una empresa.

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.

TOGAF: (TOGAF) es una arquitectura empresarial que ofrece un marco de alto nivel para el desarrollo
de software empresarial.

Trazabilidad: La propiedad del resultado de una medida o del valor de un estandar donde éste pueda
estar relacionado con referencias especificadas, usualmente estdndares nacionales o internacionales, a
través de una cadena continua de comparaciones todas con incertidumbres especificadas.
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TSP: Personal Software Process (PSP), el llamado Team Software Process (TSP) proporciona un marco
de trabajo de procesos definidos que esta disefiado para ayudarle a equipos de gerentes e ingenieros a
organizar y producir proyectos de software de gran escala, que tengan tamafos mayores a varios miles
de lineas de cdédigo.

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

XP: Extreme Programming es una metodologia de desarrollo que pertenece a las conocidas como
metodologias agiles, cuyo objetivo es el desarrollo y gestién de proyectos con eficacia, flexibilidad y
control.
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