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Capitulo 1. Mesa de ayuda para una institucion tecnolégica.

1.1 Antecedentes

En el Tecnoldgico de Estudios Superiores de Cuautitldn Izcalli (TESCI), es un
Organismo Publico Descentralizado del Gobierno del Estado de México creado por Decreto
el 29 de agosto de 1997 con personalidad juridica y patrimonio propios. Tiene por objeto
formar profesionales, docentes, investigadores e investigadoras a través de programas
educativos acreditados y realizar proyectos cientificos y tecnoldgicos. Se vincula con los
sectores publico, privado y social para consolidar el desarrollo de la comunidad y promover

la cultura tecnoldgica regional, estatal, nacional y universal.

El Departamento de CoOmputo y Telemaética tiene como objetivo dar soporte Técnico
a los 9 laboratorios, cubiculos, salas de maestro, oficinas administrativas y auditorios que se
encuentran distribuidos en los edificios del TESCI. Todos los laboratorios estan destinados
para diferentes actividades de acuerdo a las necesidades de cada carrera; en el Anexo 1 se
encuentran el esquema de distribucion de cada uno de los laboratorios

También se encarga de conservar en optimas condiciones de funcionamiento los
equipos informaticos y de comunicaciones, entre los que se encuentran PC de escritorio,
equipos portatiles de sobremesa (laptop), switches, servidores de red, racks de
telecomunicaciones y Access Point, mediante la implementacion de un programa de
mantenimiento preventivo, controlando los residuos de manejos especiales y no peligrosos

del Tecnoldgico de Estudios Superiores de Cuautitlan lzcalli.

Dentro del departamento se tiene un documento de solicitud de mantenimiento, se
anexa dicho documento en el anexo 2, es una comunicacion formal que busca asegurar que
se realicen las acciones necesarias para mantener en buen estado los equipos y sistemas
informaticos de la institucion. Proporcionar informacion clara y completa en la solicitud
ayuda a garantizar una respuesta rapida y efectiva por parte del equipo de computo y
telematica. La solicitud de mantenimiento suele contener informacion especifica sobre los
problemas o necesidades de mantenimiento identificados, asi como las acciones requeridas

para resolverlos.



Se cuenta con un procedimiento el cual consta de una serie de indicaciones que se
deben de seguir al realizar mantenimiento correctivo, el cual se tiene que llenar un formato
donde viene periodo semestral, fecha, datos del equipo de computo o telecomunicaciones,
accion realizada, notas generales del servicio de mantenimiento, nombre y firma del
solicitante, del ejecutor del servicio y del que autoriza. Después de haber realizado el servicio
y llenado el formato con las firmas correspondientes, el formato se guarda como evidencia;

(en el anexo 3 se encuentra el Diagrama de procedimiento de mantenimiento correctivo)

En dicho departamento actualmente no se sigue el control de gestion de actividades a
realizar dentro de la institucion, ya que carece de un sistema de control de incidencias que
puede beneficiar el control de actividades, que debe de realizar cada uno de los integrantes
del departamento, de acuerdo al procedimiento establecido para dar soporte a cada una de las
areas, Dicho procedimiento hace mencion a las siguientes tareas que no se llevan

adecuadamente como son:
No hay una distribucién adecuada del trabajo.

e No hay una evaluacion de satisfaccion al cliente

e Existe una mala organizacion para poder dar soporte y mantenimiento a todas las
areas, ya que todos los dias se presentan diferentes situaciones (se reciben llamadas
constantes durante el dia para realizar mantenimiento, soporte o arreglos, los cuales
son atendidos por tres ingenieros, asi que no todas las llamadas son atendidas al
mismo tiempo)

e Se llenan solicitudes de servicio de forma manual por la persona que atendio el
mantenimiento y la persona que lo solicito, lo cual provoca que las solicitudes se
traspapelen. Cabe mencionar que no solo se atiende mantenimiento de internet, se da

soporte a computadoras, teléfonos, cableado de red, etc.

El departamento busca la mejora continua en relacion de innovacion y actualizacion de
procesos para estar atentos a cualesquiera tipos de retos, por lo cual se tendra que encontrar
un control para tener la satisfaccion de los usuarios que conforman la institucion llevando a
cabo un procedimiento del mantenimiento preventivo y correctivo de equipo informatico en

las &reas que conforman el TESCI.



Una Mesa de ayuda debe asegurarse de que los usuarios reciban un servicio amigable
y profesional, brindandoles soluciones y orientacidn paso a paso para resolver sus problemas
técnicos. Ademas, es fundamental que el personal del departamento de computo registre y
documente adecuadamente todas las interacciones con los usuarios, asi como el seguimiento
y la resolucién de los problemas, tambiéen incluye el mantenimiento y la gestion de la base
de conocimientos, donde se almacenan soluciones a problemas comunes, instrucciones y
guias de uso. Esto permite que el personal de la Mesa de ayuda acceda rapidamente a recursos

relevantes y brinde respuestas precisas y actualizadas a los usuarios.

1.2 Deteccidn del problema

Derivado a la problemética planteada se busca la creacién de una herramienta que
pueda brindar un orden en las solicitudes para tener un mayor control permitiendo atender en
tiempo y forma; a su vez pueda dar un reporte de las demandas que con mayor frecuencia se
repiten para subsidiar los inconvenientes en el mantenimiento de mejora continua de los

servicios brindados por el Departamento de Telematica del TESCI

Este trabajo se centra en una investigacion cuantitativa, se utilizé la técnica de
encuesta con el fin de poder recabar informacién, basdndose en una serie de preguntas
aplicadas al personal del TESCI (Se pueden ver en el anexo 4), dichos cuestionamientos
tienen como objetivo identificar los problemas que son mas frecuentes, que estan
relacionados con los servicios que ofrece el departamento de Telematica y que pudieran
interferir en la productividad de trabajo. Asi también se cuenta con ciertos objetivos

especificos los cuales son:

. Evitar el retardo en las atenciones relacionadas con el departamento hacia

todas las areas de la institucion.

. Obtener un informe de seguimiento en cada solicitud para el mejoramiento en

la solucion de los problemas presentados dia con dia.

. Brindar un informe de las principales problematicas presentadas en el
Tecnologico en el area de Telematica para mejorar en el proceso de atencién y mejora

continua en esos inconvenientes.



Por otra parte no de los servicio mas comunes que solicitan a telematica es el de
internet (cable de red, WI-FI) lo que indica que dentro de la institucion el 80%
aproximadamente de la poblacion es lo més solicitado para poder realizar las actividades
laborales, también otro problema muy importante que se presenta es el apoyo con los equipos
de computo y por ultimo la problema de conexion de las lineas de teléfono; muchas veces

los cables de internet y de teléfono se desgastan por el uso del tiempo de los dispositivos

Otro punto de importancia es el tiempo de atencién por parte del equipo de
Telematica, ya que es aproximadamente de 10 a 20 minutos el tiempo que tarda en dar
respuesta o solucionar los problemas informéticos. Esto demuestra la importancia del uso
estandarizado de sistemas de Mesa de ayuda en cualquier tipo de organizacion, tanto

pequefias, medianas o grandes.

Otro problema que se detectd dentro del servicio de teléfono es cuando los tiempos
de espera son prolongados para poder darle solucion a los inconvenientes es de
aproximadamente de 10 a 20 minutos y esto es importante debido a que algunos
departamentos reciben llamadas de alumnos que muchas veces no pueden acudir a la

institucion y utilizan el teléfono por medio de comunicacion.

De acuerdo lo antes mencionado se pudo detectar que al personal del TESCI le
gustaria que por medio de una plataforma se solicitara el reporte de un servicio de Telematica
y que trabajara con una plataforma que se le de mantenimiento constante para que el equipo
de computo este al pendiente de las solicitudes de problemas informaticos. Un sistema gestor
de solicitudes de servicio puede mejorar la atencidn por parte del equipo de Telematica para

reducir los tiempos de espera.

En conclusion, se puede demostrar que seria necesario un sistema o una plataforma
que lleve una gestion de evidencias de mantenimiento que permita dentro del departamento
una comunicacioén mas certera. La gran mayoria no ha usado alguna herramienta de gestion
de incidencias, nos habla de que un sistema de Mesa de ayuda, podria ser una gran
oportunidad de disminuir los tiempos de espera para poder realizar las tareas informatica; un
sistema de Mesa de ayuda tiene el objetivo de administrar las problematicas dentro del TESCI

dando solucion con asistencias tecnicas eficaces, rapidas, que apoyen al buen funcionamiento



de la institucién, como la mejora continua de la misma, conociendo a detalle todas las

problemaéticas y dando solucidn a todas ellas de manera oportuna.

1.3 Propuesta de analisis

La gestion de incidencias es uno de los procesos méas importantes dentro de las
actividades que desempefian dentro del departamento de Telemética de la cual se debe
sistematizar para poder desempefiar sus funciones de manera eficiente, asegura que el flujo
de trabajo y servicio no se vea interrumpido durante periodos de tiempo prolongados, para

que el servicio trabaje de forma 6ptima.

Tomando en cuenta los problemas de no tener herramientas tecnoldgicas, es viable el
desarrollo de un sistema que apoye a las organizaciones a llevar un registro oportuno de las
necesidades de los usuarios y atenderlas, asi como un control adecuado. permitiendo a las
empresas normalizar sus procesos, asi como definir tiempos de atencion o prioridad de cada

evento, y de esta manera proporcionar un servicio con mayor calidad.

En el TESCI se requiere de una interfaz donde la interaccién de los usuarios
administradores sea directa para atender las solicitudes de mantenimiento. La comunicacion
directa es demasiado importante para poder brindar atencién eficiente al personal
administrativo y docentes, con la recepcién o envi6 de datos, al dia de hoy los sistemas no
estan adaptados para las necesidades que se requieren ya que hay mas demanda por parte de
los administrativos a causa de los problemas tecnoldgicos que surgen dia a dia dentro de la

institucion, provocando que haya problemas a la hora de gestionar los procesos de atencion.

Es importante hacer la creacién de este sistema dentro de la institucion por que se
requiere un registro de los procesos que se van realizando en el departamento de Telematica,
permitiendo contar con las evidencias necesarias tanto fisica como digitalmente dentro de la
nube, que solicitan las auditorias internas donde se vera reflejado el trabajo de todo el

departamento.

De acuerdo a lo plasmado anteriormente una posible solucion es implementar un
sistema de Mesa de ayuda, para tener un mejor desempefio, que permita optimizar los

recursos humanos y técnicos para mejorar los tiempos de respuesta en el departamento de



Telematica, dicho sistema puede funcionar como herramienta indispensable para una
estructura organizacional que mantenimiento preventivo y correctivo a los dispositivos que

conforman al departamento brindando un buen servicio a usuarios del TESCI.



Capitulo 2. Antecedentes Ticket

2.1 Sistemas de tickets locales

A medida que pasan los afios, nuevas tecnologias web surgieron y se muestran como
soluciones Optimas, es por esto que no debe ser desaprovechada para soluciones
institucionales, sin lugar a duda los nuevos dispositivos que iran creando con bases que
soportardn dichas tecnologias haciendo més interactivas y vistosas aplicaciones como esta,
actualmente puede utilizarse la version Java para moviles, asi como equipos con diferentes

tipos de utilidades.

Roberts y Cols en 2015, crearon un sistema gestor de Mesa de ayuda con el objetivo
fue determinar la manera en que la aplicacion de un software, como apoyo al proceso de
atencion de tickets, imparte un orden y control en el proceso de atencion al cliente interno e

influye en la gestion del area de Sistemas en la empresa fabricante de calzados Calimod.

El software sistema de Mesa de Ayuda proporciona un punto de apoyo y contacto
entre el proveedor de tecnologias de la informacion y los usuarios finales. EI contar con esta
herramienta permite tomar decisiones diarias que influyen en la manera como se resuelven
los incidentes tecnolégicos, y con ello evitar que los procesos de las diferentes areas se vean
afectados por tiempo prolongado. En el Centro Universitario del Sur (CUSUR), de la
Universidad de Guadalajara, esta herramienta se implementd durante ocho afios y en el
proceso se fue modificando para ajustarla a las caracteristicas de la institucion. Para conocer
sus alcances, desarrollo, pertinencia y aceptacion en los afios que estuvo el servicio activo,
en 2016 se realiz6 una investigacion de corte mixto a través de la técnica de cuestionario tipo
encuesta aplicado a 68 usuarios; la parte cualitativa consistio en el analisis de la pregunta
abierta del cuestionario y la recuperacion de la experiencia de la persona que estuvo al frente
del proyecto, quien, a su vez, fue uno de los autores de este trabajo. Los resultados sefialan
que, en general, los usuarios del sistema de Mesa de ayuda en el CUSUR estuvieron
satisfechos con el servicio recibido, a pesar de que la mayoria desconocia su implementacién;
se observd una mejora en la dinamica del soporte tecnoldgico del centro. (Rodriguez

Gallardo, Lopez de la Madrid, & Espinoza de los Monteros Cardenas, 2015)



2.2 Sistemas de tickets web

En la ciudad de Santa Cruz Atahualpa, Robinson Rubén Caqui Tapia, Cesar Martin
Polin Montalvo, Michael elaboraron un sistema similar de tickets de atencion basado en web
que representa un ahorro de tiempo y recursos para la empresa mediante la automatizacion
de los tickets de atencion, asi como el seguimiento que se le brinda al usuario y al
administrador, permitiendo mejoras continuas en forma sucesiva conforme se vaya

actualizando el software.

El sistema, denominado Ticket Soft, brinda una alternativa de solucion a esta
problematica mediante reportes que permite determinar los sucesos recurrentes y repetitivos,
asi también la efectividad de los recursos en la atencidn de los mismos; lo que permitird
obtener estadisticas por area, tipo de incidencia, etc. Asi también se podran auditar todas
incidencias y realizar el respectivo seguimiento a los hallazgos efectuados. (Santa Cruz
Atahualpa, Caqui Tapia, & Polin Montalvo, 2015)

Entre estos sistemas comparten algo en comun la resolucion de problemas que surgen
en las instituciones o empresas también se tiene que: las incidencias son mal documentadas
al momento de realizar el registro, asi mucha informacion importante, documentacion
desactualizada, demora en los tiempos de solucion de una incidencia incumpliendo acuerdos
operacionales, no existe un adecuado seguimiento del backlog de las incidencias reportadas

y existe una mala priorizacion y clasificacion de incidencias.

En el afio 2018 se planted como solucidn un Sistema web de Gestion de incidencias
basado en el marco de referencia de ITIL (Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de
Informacion ) en una empresa de salud, dicho sistema maneja dentro de su alcance cuatro
modulos: médulo de registro de solicitudes, mddulo de detalle de solicitudes, modulo de
“Banco de errores” y modulo de Dashboard, con la finalidad de dar solucion a todos los
problemas antes planteados, obteniendo como resultados una correcta gestion de incidentes,
agilizacion de tiempos para solucionar un incidente, minorizando el esfuerzo de los
colaboradores empleado a dar solucién a un incidente y, por consiguiente, manteniendo una

alta disponibilidad de los servicios T1 de la empresa. (Olivares Villena & Rojas Chilet, 2018)



2.3 Sistemas de tickets responsive

Los sitios web adaptables estdn disefiados de manera inteligente para ajustarse a
cualquier tipo de resolucion, sin distorsiones. Un sitio web adaptable identifica cuél es el
ancho de cada dispositivo y, de esa manera, consigue determinar cuanto espacio esta
disponible y como se mostrara la pagina para que ese espacio se aproveche al maximo.
También ajusta las dimensiones de las imagenes, de las fuentes y de los demas elementos de

la pagina para que no queden desproporcionados.

Derivado a la emergencia sanitaria que nos ha tocado vivir, la investigacion del uso
de tecnologias de informacion y comunicacion han sido las principales protagonistas en la
solucion de diferentes topicos, mas el contexto actual problemas relacionados con la vida, la
comodidad de las personas etc. Por otra parte, la continuidad de una serie de actividades y
procesos que son necesarios para el funcionamiento del aparato profesional, asi como de

servicios diversos, como lo es el servicio educativo.

Fue implementado un sistema de Admisién Virtual en la Universidad Nacional
Auténoma de Tayacaja, a fin de garantizar la continuidad del servicio educativo a nivel
superior. Fue una de las primeras universidades del pais en garantizar los procesos, es un
proceso de mejora continua. La Mesa de Ayuda, que proporciona un punto de apoyo y

contacto entre el proveedor de tecnologias de la informacién y los usuarios finales.

El Sistema de Admisién Virtual de la Universidad Nacional Autonoma de Tayacaja
Daniel Hernandez Morillo fue implementado el afio 2020 como consecuencia de la pandemia
de la COVID-19, a fin de garantizar la continuidad del servicio educativo y que los jévenes
que deseaban seguir estudios superiores no vieran frustradas sus aspiraciones por una
postergacion de examen de admisidn; es asi que, la universidad con la implementacion de
este sistema de admisidn, no se atrasd es sus cronogramas habituales, siendo una de las
primeras universidades del pais en garantizar la continuidad de los procesos. En este orden
de ideas, en un proceso de mejora continua, se requiere controlar y monitorear los sistemas
creados; por ello, la necesidad de implementar y disefiar software que mejoren la calidad,
como lo es el caso del sistema de Mesa de Ayuda, que proporciona un punto de apoyo y
contacto entre el proveedor de tecnologias de la informacion y los usuarios finales. El contar

con esta herramienta permite tomar decisiones diarias que influyen en la manera como se



resuelven los incidentes tecnoldgicos, y con ello evitar que los procesos de las diferentes

areas se vean afectados por tiempo prolongado.

Ante lo expuesto, esto tiene como objetivo a futuro general disefiar e implementar un
sistema de Mesa de ayuda para el control de incidencias en el proceso de admisién virtual en
la Universidad Nacional Autonoma de Tayacaja Daniel Herndndez Morillo, siendo el
enfoque de la investigacion el cuantitativo, paradigma positivista, disefio experimental
(Garcia-Gonzalez, 2020), nivel tecnoldgico; al respecto de este disefio, tiene como finalidad
utilizar los conocimientos cientificos en atencion de una demanda por problemas que
requieren de aplicacion de tecnologias; siendo asi, es importante indicar que es una funcion

del ingeniero el desarrollar soluciones técnicas ante problemas practicos.

El objetivo fue Como la influencia de un Sistema de Mesa de ayuda puede mejorar la
Gestion de Incidencias del Parque Informatico en el Gobierno Regional Junin. La hipotesis
general fue la implementacién de un sistema de Mesa de ayuda mejorara positivamente la
Gestion de Incidencias en el Parque Informatico del Gobierno Regional Junin. La
metodologia general de investigacion fue aplicada, de nivel explicativo afiadiendo un disefio
de investigacion pre — experimental. EI método de investigacion es inductivo — deductivo.

La metodologia de desarrollo que se utilizd para el sistema web. (Chavez Cotera, 2021)

En el Tecnoldgico de Estudios Superiores de Cuautitlan Izcalli se tiene visualizado la
implementacién de una Mesa de Ayuda como en los casos anteriores ya que es una necesidad
para la mejora continua con modulos de reportes en base a Tickets para la buena
comunicacion entre usuario y la Institucion. Con la ayuda de las nuevas tecnologias se lleva
a cabo la implementacion de un sistema que provee un punto de apoyo y comunicacién entre
el stper usuario de tecnologias de la informacion y los usuarios finales a los que les brinda

la atencién. Ayuda con las decisiones diarias con el fin de resolver incidencias tecnologicas.



Capitulo 3. Principios tedricos de un sistema de mesa de ayuda.

3.1 Lenguaje de programacidn para web.

Un lenguaje de programacién consiste en un conjunto de 6rdenes o comandos que
describen el proceso deseado. Cada lenguaje tiene sus instrucciones y enunciados verbales
propios, que se combinan para formar los programas de computo. A continuacion, uno de los

conceptos mas importantes podemos describir un lenguaje de programacion es el siguientes:

Wang, (2000, pag. 10) menciono: “Un lenguaje de programacion es un caso particular del
lenguaje informatico; éste ultimo permite hacer programas, pero también describir datos,

congelaciones fisicas y protocolos de comunicacidn entre equipos y programas’

Luego de un andlisis de lo que es un lenguaje de programacion podemos comprender que
la programacion web sirve para crear paginas y sitios en Internet. Para poder hacerlo, se
utilizan distintos lenguajes especificos que permiten desarrollar la creatividad humana. Estos
lenguajes se fundamentan en la posibilidad de enlazar a través de hipervinculos distintas
paginas web, lo que genera la interconexion que conocemos hoy como Internet. Gracias a la
programacion web en Internet, los servidores comenzaron a adaptarse a estas nuevas
tecnologias y lenguajes y mejorar sus servicios. Esto ha permitido la generacion de un didlogo
online con los usuarios, de manera que estos puedan recibir la informacion més réapido y

eficientemente.

(Alvarez & Hernandez, 2013), aseguran que “Con respecto al desarrollo de paginas web
y aplicaciones complejas, este lenguaje es perfecto, pudiendo adaptarse con el lenguaje

HTML, para crear un codigo mucho méas dinamico. Se ha ido ampliando con el tiempo,



actualmente va por la versién 5, y trabaja conjuntamente con otros programas como son la

base de datos MySQL vy el servidor Apache”.

Con estos conceptos podemos entender que un lenguaje de programacion en el que las
instrucciones de los diferentes programas se codifican utilizando los caracteres de las lenguas
naturales. La ejecucion de un programa. Entre los primeros se encuentran los denominados
lenguajes en codigo maquina. En estos lenguajes, la codificacion se hace utilizando un
lenguaje binario de ceros y unos que son los Unicos simbolos que puede entender cualquier

computador.

A los lenguajes maquina les sucedieron, los lenguajes simbdlicos los cuales utilizan
caracteres naturales para escribir las instrucciones de los programas. Los lenguajes

simbalicos se dividen a su vez en:

e Lenguajes simbolicos de bajo nivel o ensambladores.

e Lenguajes simbolicos de alto nivel.

1. Un lenguaje procedural es aquel lenguaje de programacion en el que hay que sefalar
tanto lo que se quiere hacer como el modo de hacerlo. Los lenguajes de tercera generacion

son de tipo procedural.

2. Unlenguaje relacional es un tipo de lenguaje de programacion en el que solo hay que
especificar lo que se quiere obtener, sin necesidad de especificar a su vez el camino a seguir

para obtener los resultados deseados.

(Christancho, 2022), define que “El lenguaje de programacion Personal Home Page Tools

(PHP) es un lenguaje de cddigo abierto, lo que implica que cualquier programador tiene



acceso a él, ademas de ser un lenguaje cuya curva de aprendizaje es baja y comprensible”.
Cada entorno de desarrollo posee un alto porcentaje de configuracion, y el acceso a la base
de datos es rapido y sencillo. No cuenta con gran dificultad para instalarse en los servidores

0 sistemas operativos.

En conclusion, entendemos que a medida que se va subiendo de nivel los lenguajes son
mas sencillos y mas productivos en desarrollo, pero en contrapartida son menos eficientes a
la hora de su ejecucién. Los programas escritos en lenguajes simbdlicos se denominan
programas fuente y no son directamente ejecutables, su ejecucion implica su previa
traduccion a coédigo maquina para obtener los denominados programas objeto o absolutos.
Esta traduccién se hace a través de los ensambladores, compiladores o intérpretes, a los

lenguajes que de forma genérica se les denomina procesadores de lenguajes.

3.2 Estilo CSS

(Durango, 2014), menciona que “Cascade Style Sheets (CSS), se traduce al espafiol como
Hojas de Estilo en Cascada, es un lenguaje utilizado en la presentacion de documentos
HTML, viene siendo una pagina de internet que sirve para organizar la presentacion y aspecto
de una pagina web”. Este lenguaje es principalmente utilizado por parte de los navegadores
web de internet y por los programadores web informaticos para elegir multitud de opciones

de presentacion como colores, tipos y tamafios de letra, etc.

(Schulz Robles, 2009), asegura que “las hojas de estilo constan, normalmente, de una serie
de instrucciones de estilo que definen como se han de presentar determinados elementos de
pagina. Los elementos de pagina se identifican normalmente mediante etiquetas HTML”.

Los estilos CSS son algo que puedes agregar de manera individual a cada elemento de tu



plantilla HTML, pero esto resulta engorroso e impréctico. Cuando enlazas una pagina HTML
a una hoja de estilos CSS, esta tiene una serie de comandos que modifican a todos los

elementos que concuerden con determinado criterio.

Dicho de otro modo, analizando estos conceptos, entendemos que es mas facil y rapido
enlazar tu plantilla Lenguaje de etiquetas de hipertexto (HTML) a un archivo CSS para que
el navegador entienda que debe desplegar todos los Titulos H2 en azul, antes que integrar un
comando de estilo independiente para cada H2 que incluyas en tus paginas. Pero el CSS no
se limita a darle formato a un texto. En conjunto con Javascript, sus aplicaciones actuales en
un sitio web son muchisimas. Por ejemplo, también sirve para ordenarle al navegador que
cambie el color de un hipervinculo para que el usuario sepa que ya lo visito, disefiar mends

y listas desplegables o incluso crear elementos interactivos.

Este lenguaje ha sido elegido para la creacion de la interfaz ya que se nos hace mas facil
trabajar en él, hemos estudiado el lenguaje y los complementos que podemos utilizar para
poder hacer un mejor trabajo y hacer este proyecto posible, los diferentes tipos de etiquetas
y los diferentes tipos de disefio que podemos utilizar. Para nosotros el disefio de una pagina
es muy importante y habla mucho del que lo hace, esa es otra de las razones de las que lo
escogimos. Porque para disefio es muy bueno, y cuando se complemente con CSS es muy
practico y muy estético a la hora de realizar cualquier plataforma y sera fundamental para
poder desarrollar una pagina web desde cero, o para personalizar cualquier detalle de disefio

de una web con la que se trabaje en este caso la presentacion y fluidez del programa.



3.3 Patrén de disefio MVC

(Pavén Mestras, 2008), define que “El Modelo Vista Controlador (MVC) es un patron de
disefio de software que separa los datos de una aplicacion, la interfaz de usuario, y la l6gica
de control en tres componentes distintos de forma que las modificaciones al componente de
la vista, 0 a cualquier parte del sistema puedan ser hechas con un minimo impacto en el
componente del modelo de datos o en los otros componentes del sistema”. Este patrén cumple

perfectamente el cometido de modularizar un sistema

Como se menciona anteriormente MVC por sus siglas donde, Modelo, es la logica de
negocios. Es decir, las clases y métodos que se comunican directamente con la base de datos.
Vista, es la encargada de mostrar la informacion al usuario, con de forma grafica y legible.
Controlador, el intermediario entre la vista y el modelo, se encarga de controlar las
interacciones del usuario en la vista, pide los datos al modelo y los devuelve de nuevo a la
vista para que esta los muestre al usuario. Es decir, las llamadas a clases, métodos, y los datos
recibidos de formularios, tal cual se puede ver en la llustracion 1, donde se visualiza la
estructura del modelo MVC y como es su comunicacion, por ejemplo, el controlador maneja
los valores de cadena de consulta y pasa estos valores al modelo, que a su vez consulta la

base de datos mediante estos.

REQUEST DATA OBJECT

HTTP REQUEST
e p—————
Chent < Controlier < Model

HTTP RESPONSE RETURN DATA OBJECT

SEND FORMATTED

RESPONSE SEND MCOEL DATA OBJECT

View

llustracion 1 Esquema muy del funcionamiento del MVC en PHP (Victor Robles, 2014)



El proyecto se basara en la estructura antes mencionada ya que se puede modificar el
sistema con mddulos separados y agregar mas en cualquier momento, trabajar con una
estructura modular brinda la capacidad de adaptar y expandir el sistema de manera eficiente,
es importante mencionar que este modelo garantiza una implementacion exitosa y un

mantenimiento sostenible a largo plazo.

3.4 Disefio responsive

(Labrada Martinez & Salgado Ceballo, 2013), describen como una “técnica de disefio y
desarrollo web que, mediante el uso de estructuras e imagenes fluidas, asi como de media-
queries en la hoja de estilo CSS, consigue adaptar el sitio web al entorno del usuario, toma
las mejores préacticas para aplicarlas en la construccion de sitios, logrando buena calidad en
las aplicaciones” La idea es que un solo sitio sea no solo adaptable a las caracteristicas del

recurso, sino que llegue a ser adaptativo.

Analizando el concepto anterior nos damos cuenta que la técnica del disefio web
adaptativo permite ajustar el contenido de los sitios web al ancho del &rea de despliegue de

cada dispositivo a través de las siguientes soluciones:

1. El uso de un disefio fluido mediante cuadriculas flexibles o fluid grid, el cual se basa
en proporciones y no en pixeles. Esto hace posible que el sitio web se visualice en
distintas modalidades, segun el dispositivo del que se trate. Una etiqueta DIV podria
asignar un ancho fijo de 1024 pixeles, mientras que en proporciones se definiria un
ancho del 90 por ciento como se visualiza en la ilustracion 2; esto quiere decir que la
visualizacion final serd dependiendo del dispositivo maévil que se va a utilizar y se

ajustara como mejor corresponda el disefio:



#contenedor | #conter

max-width: 1024px; width: 90%;

En pixeles En proporciones

llustracion 2 Dimensiones de un contenedor en pixeles y proporciones (autoria propia)

2. La utilizacion de Media Queries dependiendo de las caracteristicas del dispositivo
donde se consulte el sitio. Por ejemplo, una consulta que responde con un ancho
maximo de 450 pixeles estaria dirigida a los navegadores moviles solamente, por lo
que el CSS haria referencia como se ve a continuacion en la ilustracion 3. La siguiente
linea en algun lugar dentro del <head>, es decir, entre las etiquetas <head> y </head>
Las caracteristicas que pueden ser consultadas por los Media Queries son: width,
height, device-width, device-height, orientation, aspect-ratio, device-aspect-ratio,

color, color-index, monochrome, resolution, scan, grid.

<link href="css/phone.css™ rel="stylesheet™ type="text/css"

media="only screen and (max-width: 450px)">
lustracién 3 Condicién de un link href para CSS
3. Por ello, es aconsejable que se guarden en el tamafio mas grande en que se mostraran
y su ancho méximo equivaldra al 100 por ciento de su dimensién como se muestra en
la ilustracion 4. En esta muestra que el tamafio maximo de la imagen sera del 100% y
del objeto sera del 85%, considerando que el tiempo de carga de las mismas puede ser

lento en dispositivos moviles.



max-width:

object

videc

max-width:

max-width:

100%;

Lo
w
w0

50%;

llustracion 4 Tamarfio aconsejable equivalente a 100% en CSS (Autoria propia)

4. El tamafio de las fuentes tipogréficas se establece en milimetros en vez de pixeles,

para que cada aspecto del sistema sea mas exacto; por lo tanto, su valor no es absoluto

sino relativo y depende directamente del elemento o la forma padre que lo contiene.

Si éste Ultimo cambia, la fuente con tamafo en milimetros también lo hara, este

método es muy simple ya que se maneja a la proporcion de las computadoras tanto

como los dispositivos moviles

3.5 Base de datos MySQL

(Camps Paré, 2005, pag. 8), Define que “Una base de datos es un conjunto estructurado

de datos que representa entidades y sus interrelaciones, esta representacion informatica (o

conjunto estructurado de datos) debe poder ser utilizada de forma compartida por muchos

usuarios de distintos tipos”. Esto nos da a entender que base de datos (BD) de un Sl es la

representacion integrada de los conjuntos de entidades instancia correspondientes a las

diferentes entidades tipo del Sl y de sus interrelaciones.



Para las compafiias, emplear esta herramienta es esencial por las facilidades que plantea y
las utilidades con las que cuenta. Si se tiene un listado de clientes, un catalogo de productos
o0 incluso una gran seleccion de contenidos multimedia disponible, Microsoft SQL Server
ayuda a gestionarlo absolutamente todo. Es basico para el buen funcionamiento de una web

o de cualquier aplicacion.

(Ribas, 2021) define que “Se llama base de datos, o0 también banco de datos, a un conjunto
de informacion perteneciente a un mismo contexto, ordenada de modo sistematico para su
posterior recuperacion, analisis y/o transmision. Existen actualmente muchas formas de bases
de datos, que van desde una biblioteca hasta los vastos conjuntos de datos de usuarios de una

empresa de telecomunicaciones”

Analizando estos conceptos creemos que la BD mas utilizado en la actualidad es MySQL
es un sistema de gestion de bases de datos que cuenta con una doble licencia. Por una parte,
es de codigo abierto, pero por otra, cuenta con una version comercial gestionada por la
compafiia Oracle. Actualmente, es la base de datos de codigo abierto méas famosa y utilizada

en el mundo entero.

Una de las principales caracteristicas de MySQL es que trabaja con bases de datos
relacionales, es decir, utiliza tablas mdltiples que se interconectan entre si para almacenar la
informacidn y organizarla correctamente. A pesar de su finalidad y del entorno en el que se
utiliza, cabe destacar que es un sistema desarrollado originalmente en C y C++, uno de los
lenguajes de programacion mas tradicionales y antiguos que existen. Concluyendo estos

conceptos podemos encontrar que tienen la misma finalidad, se utilizan en el mismo entorno,



que no es mas que el desarrollo web, y son las que mas se utilizan actualmente para dar forma

y facilitar la comunicacion entre webs y servidores.

3.6 Herramienta y lenguajes de programacion orientado a web

(Ortiz, 2022) establece que “Un dashboard es una herramienta de gestion de la
informacidn que monitoriza, analiza y muestra de manera visual los indicadores clave de
desempefio (KPI), métricas y datos fundamentales para hacer un seguimiento del estado de
una empresa, un departamento, una camparia o un proceso especifico”. Es indispensable en
la mayoria de los sistemas debido que al dashboard se encuentra desde que ingresas a un

sistema que tiene inicio de sesion.

(Pérez Porto & Merino, 2011) “Se conoce como interfaz de usuario al medio que permite
a una persona comunicarse con una maquina. La interfaz, en este caso, estd compuesta por
los puntos de contacto entre un usuario y el equipo” Ademas del mencionado ejemplo del
mouse, otra interfaz de este tipo es la pantalla del monitor o el teclado. Es importante notar
que la interfaz va de la mano con una base de datos para que funcione adecuadamente, para

que se puedan integrar los médulos necesarios.

Cuando utilizamos el término interfaz dentro del sector de Internet, del mundo web,
tendriamos que decir que aquél se emplea para referirse a todo el conjunto de elementos que
aparecen reflejados en la pantalla y que permiten al usuario llevar a cabo diversas acciones
concretas, la interfaz estard compuesta, ademas de elementos de accion, de alternativas en

cuanto a navegacion, identificacion y, por supuesto, contenidos.



En informaética, esta nocion sirve para sefialar a la conexion que se da de manera fisica y
a nivel de utilidad entre dispositivos o sistemas. La interfaz, por lo tanto, es una conexion
entre dos maquinas de cualquier tipo, a las cuales les brinda un soporte para la comunicacién
a diferentes estratos. Es posible entender la interfaz como un espacio (el lugar donde se
desarrolla la interaccién y el intercambio), instrumento (a modo de extensién del cuerpo
humano, como el mouse que permite interactuar con una computadora) o superficie (el objeto

que aporta informacién a través de su textura, forma o color).

Todo ello sin pasar por alto también que a la hora de establecer la interfaz de cualquier
sitio web es imprescindible que ofrezca al usuario la posibilidad de encontrar todo lo que
necesita. Por esta razén, ademas de ser muy funcional y sencilla, debe contar con un sistema
de busqueda para hacer mas facil si ain cabe esa tarea para que las dos partes tanto el usuario

final y super usuario tengan una comunicacién mas latente.

3.7 Servidores y gestores web (XAMPP, apache”)

Huguet, Arqués., y Galindo (2008, p. 179) establecen que un servidor web es una
aplicacion que proporciona informacion a un programa, la cual es solicitada mediante una

conexion (red) a partir de un protocolo (Generalmente HTTP).

Pressman, (2002, p. 492, p. 499) plantea que un servidor es una computadora que lleva a
cabo un servicio que normalmente requiere mucha potencia de procesamiento; cuya funcién

principal es poner a disposicion de clientes, paginas web.



Mora, (2002, p. 49) define un servidor web como un programa que se encuentra esperando

permanentemente las solicitudes de conexion mediante el protocolo HTTP por parte de los

clientes Web. La parte servidor de las aplicaciones web esta formada por:

Paginas Estaticas (documentos HTML) que siempre muestran el mismo contenido.
Recursos Adicionales (multimedia, documentos adicionales, entre | otros) que se
pueden emplear dentro de las péginas o estar disponibles para ser descargados y
ejecutados (visualizados) en el cliente.

Programas o scripts que son ejecutados por el servidor web cuando el navegador
del cliente solicita algunas paginas. La salida de este script suele ser una pagina
HTML estandar que se envia al navegador del cliente. Tradicionalmente este
programa o script que es ejecutado por el servidor web se basa en la tecnologia

CGil.

XAMPP es una distribucién de Apache que incluye varios softwares libres. El nombre es

un acronimo compuesto por las iniciales de los programas que lo constituyen: el servidor web

Apache, los sistemas relacionales de administracion de bases de datos MySQL y MariaDB,

asi como los lenguajes de programacion Perl y PHP. La inicial X se usa para representar a

los sistemas operativos Linux, Windows y Mac OS X.-

Apache: el servidor web de cddigo abierto es la aplicacion mas usada globalmente
para la entrega de contenidos web. Las aplicaciones del servidor son ofrecidas
como software libre por la Apache Software Foundation.

MySQL/MariaDB: conMySQL, XAMPP cuenta con uno de los sistemas

relacionales de gestion de bases de datos mas populares del mundo. En



combinacion con el servidor web Apache y el lenguaje PHP, MySQL sirve para el
almacenamiento de datos para servicios web. En las versiones actuales de XAMPP
esta base de datos se ha sustituido por MariaDB, una ramificacion (“Fork™) del
proyecto MySQL.

PHP: es un lenguaje de programacion de codigo de lado del servidor que permite
crear paginas web o aplicaciones dindmicas. Es independiente de plataforma y
soporta varios sistemas de bases de datos.

Perl: este lenguaje de programacion se usa en la administracion del sistema, en el
desarrollo web y en la programacién de red. También permite programar

aplicaciones web dinamicas.



Capitulo 4. Desarrollo y conclusiones.

4.1 Diagramas Caso de uso del sistema Mesa de ayuda de SGIST

El desarrollo de SGIST tiene como base la creacion de un sistema bien gestionado para
mitigar los multiples problemas del tecnoldgico, con ayuda de estos diagramas se explica a
detalle cada uno de los procesos. Este diagrama de casos de uso del sistema Mesa de ayuda
es una herramienta Util para comprender las interacciones entre los actores con el sistema,
definir las funcionalidades, escenarios de uso, asi como analizar los requerimientos del
sistema. Proporciona una representacion visual clara y concisa de las interacciones clave

dentro del contexto del sistema de nuestra institucion.

En la ilustracién 5, se puede observar a los actores el técnico como actor que gestiona el
sistema de Mesa de ayuda y a su vez toma decisiones para resolver incidencias en este caso
de uso permite a los usuarios registrar una solicitud de soporte. Los usuarios proporcionan
informacion como su identificacion, descripcion del problema o también cualquier otro
detalle relevante. Este caso de uso se inicia por parte del usuario y se completa cuando se
registra la solicitud de soporte. Este caso de uso permite asignar una solicitud de soporte a
un técnico especifico. El caso de uso se inicia después de que se haya registrado la solicitud,
un administrador o un algoritmo de asignacion determine el técnico adecuado. Se establece
la prioridad del ticket y se asigna al técnico correspondiente para su atencion. Con este caso
de uso se ve reflejado los dos actores que desempefian la resolucion de un ticket por parte del
técnico asignado. El técnico trabaja en la solucion del problema reportado y actualiza el ticket
con los detalles de la solucién aplicada. Una vez que se ha resuelto el problema, se marca el

ticket como resuelto con un comentario de resolucion.
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llustracion 5 Diagramas Caso de uso del sistema Mesa de ayuda de SGIST (Autoria propia)

Como podemos visualizar a detalle las interacciones que podria tener un usuario o un
cliente con un sistema. Estos casos de uso basicos representan algunas de las funcionalidades
principales de un sistema de Mesa de ayuda. Podra existir otros casos de uso adicionales,
como gestionar usuarios, generar informes, administrar la base de conocimientos, etc.
Ademas, los actores involucrados en el sistema, como usuarios, técnicos y administradores,

tambien pueden representarse en el diagrama de caso de uso.



4.2 Diagrama de secuencia de SGIST

El diagrama de secuencia del sistema de Mesa de Ayuda es importante para entender el
proceso que se realiza ya que este facilita la explicacion de como esta estructurado el sistema,
muestra la interaccion entre los actores involucrados en el proceso de soporte técnico (equipo

de telematica), como los usuarios (administrativos y docentes) de dicho sistema.

Este diagrama de secuencia cuenta con 4 actores contando el sistema de mesa de ayuda
que es con el que interacttan los actores, el usuario inicia una solicitud de soporte técnico
través del actor sistema que es el canal de comunicacion, como un formulario en linea. Esta
solicitud se representa como un mensaje de "Solicitud de Soporte™ en el diagrama. De
acuerdo a la ilustracion 6 explica a detalle como esta estructurado el diagrama de secuencia,
cada actor tiene diferentes procesos, cada proceso que termine por actor, comienza el

siguiente actor, se centra especificamente en linea de vida de los procesos en forma dinamica.

El sistema de Mesa de ayuda registra después crea un ticket para la solicitud del usuario.
Este ticket incluye detalles como la descripcion del problema, la prioridad y la informacion
de contacto del usuario, el personal que maneja el sistema recibe la solicitud después
comienza a analizarla. Esto puede implicar una evaluacion inicial para determinar la

naturaleza y la urgencia del problema.

A continuacién, el personal del departamento asigna el ticket a un técnico o especialista
en el area relevante. Esto se representa como un mensaje de "Asignar Ticket" en el diagrama.
El técnico revisa el ticket asignado y comienza a trabajar en la resolucion del problema. Si
es necesario, el técnico puede comunicarse directamente con el usuario para obtener mas

detalles o solicitar informacién adicional, durante el proceso de resolucion, el técnico puede



acceder a recursos adicionales, como un tracking para ver el desarrollo de tu solicitud, para

solucionar el problema de manera efectiva.

Una vez que se resuelve el problema, el técnico actualiza el ticket con la solucién aplicada
y la informacion relevante. Esto se representa como un mensaje de "Actualizar Ticket" en el
diagrama, Si el usuario requiere una validacion o confirmacion de la resolucion, el personal
del sistema se encarga de esta tarea y proporciona una respuesta al usuario. Si el técnico no

se encuentra disponible se le asigna el supervisor

Téenico Supervisor Ticket

Sistema
(HelpDesku1)

llustracion 6 Diagrama de secuencia de SEGIST (Autoria propia)

Finalmente, el ticket se cierra una vez que se considera que el problema esté resuelto y se
notifica al usuario. Si el problema no se puede resolver de inmediato, se puede establecer un
seguimiento adicional o una prioridad para la resolucion, algunas veces algunos aparatos no
tienen solucion, entonces se le comunica al que resguarda para que cree una orden de servicio
que recibira el departamento de Recursos Materiales y ellos a su vez buscan a una persona

externa para solucionar el problema o simplemente dar de baja el aparato



4.3 Diagrama de clase UML del sistema SGIST

El Lenguaje Unificado de Modelado (UML) desempefia un rol importante en el desarrollo
de la estructura del sistema SGIST, ya que muestra visualmente el comportamiento de cada
clase, la estructura de la mesa de ayuda. EI UML ayuda a mostrar errores potenciales en las
estructuras de aplicaciones los cuales al detectarlos es mas facil corregirlos el

comportamiento del sistema y otros procesos institucionales.

La clase principal tiene el nombre HelpDesk con un atributo de id_helpdek con los
valores de “int (integer)” que gestiona la clase superviso, con un id entero que enumera el
numero del administrador, que a su vez este mismo gestiona los usuarios del tecnolégico que
pueden levantar tickets. Los usuarios tienen varios atributos que son diferentes
caracteristicas, como su nimero de id, nombre, primer apellido, segundo apellido, ciudad,
codigo postal, teléfono, departamento, correo y contrasefia. Al registrarse cada usuario puede
levantar con la clase tickets los problemas que van surgiendo dentro de la institucion
tecnoldgica, dentro de esta clase contiene varios atributos que son importantes como id de la
incidencia, estado, fecha de inicio, descripcion, propietario, usuario que atiende el ticket
levantado. De esta clase parte una que especifica el estado y el tiempo de la incidencia. De

aqui parte que el técnico actualice el estatus del ticket levantado



Gestiona

Persona

-id_persona: int

HelpDesk

La relacion que se puede incluir en este diagrama de clase UML para el sistema de Mesa
de ayuda Dependiendo de los requisitos y caracteristicas especificas del sistema, es posible
que se agreguen mas clases y relaciones a futuro. Dentro del anexo 5, se describe mas a
detalle la estructura estatica del sistema SGIST, mediante sus clases atributos y sus
operaciones, mostrando las relaciones entre ellos. El diagrama de clase UML proporciona
una vista estructurada, asi como visualmente comprensible del sistema, lo que facilita que el

disefio del sistema de SGIST, sea més didactico y que la comunicacion entre los miembros

+Desc: String

llustracion 7 Diafragma de clase UML del sistema SGIST (Autoria propia)

del equipo de desarrollo sea més interactiva.
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4.4 Metodologia de cascada del sistema de Mesa de ayuda

La metodologia de cascada, también conocida como modelo en cascada, es un enfoque
tradicional con una secuencia para el desarrollo de software. La metodologia de cascada, se
puede utilizar para gestionar este proyecto con implementacion de diversas mejoras
significativas en el sistema como lo es el de Mesa de ayuda dentro de cualquier institucion.
En este caso dentro de un tecnologico es evidente la importancia debido a que, en este lo mas
importante es la tecnologia tanto como continuar evolucionando, lo mas prescindible es ir

facilitando procesos académicos y en cualquier empresa se puede implementar.

A continuacion, se describe paso a paso como se aplica la metodologia mas adecuada
dentro del sistema, ya que en cualquier tipo de incidencia se trata de mitigar cualquier
problema informatico, lo mas viable es utilizar una metodologia de cascada a dicho sistema
ya mencionado con nombre “SGIST” en la ilustracion 8, se puede ver la forma méas simple
de explicar en la gestion de proyectos con el método cascada, el sistema de SGIST ya que

permite visualizar la estructura separada de secuencia de trabajo.

Asi también, fijar tanto controlar fechas limite en el cronograma que se encuentra en el
anexo 7 resaltar los eventos y sus actividades desglosadas, al ver el panorama general del
todo el proyecto y hacer muchas mas cosas para el bien del sistema de mesa de ayuda, se
observa las actividades primordiales que nos llevan cada una de las acciones del sistema,

cada hito al finalizarlo tiene como propdsito llegar al objetivo de finalizar el proyecto.



Inicio del proyecto SGIST 1 01/03/2022 - 22/06/2023
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llustracion 8 Método de cascada de SGIST

Al disefiar la arquitectura del sistema gestor de solicitudes, incluyendo la estructura de la
base de datos, la interfaz de usuario y las integraciones necesarias, crear los disefios
detallados de las pantallas, formularios reportes del sistema de Mesa de ayuda. Conocer el
nombre de cada una de las partes del sistema es esencial ya que forma parte del vocabulario
utilizado por los desarrolladores y disefiadores, también es una forma de estandarizar este

cddigo y que sea entendible por préximos desarrolladores.

La implementacion es muy importante para desarrollar o adquirir las soluciones
tecnoldgicas necesarias para el sistema de Mesa de ayuda, como software de gestioén de
tickets, herramientas de acceso remoto, base de conocimientos, asi como configurar y
personalizar las soluciones de software para adaptarlas a los requisitos y flujos de trabajo

establecidos.

Las pruebas para esta fase el sistema ya debe estar completo, se maneja en un entorno de

pruebas “testing” en donde podemos conocer las limitantes, errores y fallas dentro del



sistema. Estos aspectos nos diran si nuestro sistema estd listo para ir a un entorno de
produccién o se le tengan que hacer correcciones dentro del SGIST. Al realizar test
exhaustivos del sistema de Mesa de ayuda para verificar que cumple con los requisitos y

funcionalidades definidas.

Aspectos importantes son algunos como identificar y corregir cualquier error o defecto
en el sistema, garantiza la calidad y funcionamiento adecuado, implementar el sistema de
Mesa de ayuda en el entorno de produccion, asegurandose de que esté disponible y accesible
para los usuarios, Configurar los permisos y roles de usuario, asi como la integracion con

otros sistemas si es necesario.

Proporcionar capacitacion a los usuarios y al personal del sistema de Mesa de ayuda sobre
como utilizar el sistema, gestionar los tickets, generar informes, etc. Asegurar que los
usuarios estén familiarizados con las funcionalidades, sepan cémo utilizar el sistema para
solicitar y recibir soporte técnico. En el anexo 7 se observara el cronograma de actividades

completo y detallado de todos los pasos que se realizaron en la creacion del sistema

Establecer un proceso de mantenimiento y soporte para el sistema de Mesa de ayuda, que
incluya la resolucion de problemas, la actualizacion de software, la adicion de nuevas
funcionalidades segln sea necesario, etc. Es importante tener en cuenta que la metodologia
de cascada sigue un enfoque secuencial y puede no ser tan flexible como otros enfoques
agiles. Sin embargo, puede ser aplicada en este proyecto de Mesa de ayuda, ya que se requiere
una planificacion y estructura detallada desde el principio, especialmente en casos de

implementacidn de nuevos sistemas o mejoras significativas.



4.5 Ventaja de lo que tiene este sistema y lo que no tiene el anterior.

Dentro de las ventajas de este sistema una muy importante hablando de la parte
tecnoldgica es la facilidad de manejo que tienen las Mesa de Ayuda, es relevante que se crea
desde cero utilizando las herramientas mas populares en la industria: PHP, MySQL vy JS.
Siguiendo la arquitectura MVC, ciertas habilidades en programacion en PHP, se maneja la
Base de datos MySQL, creacion de Store Procedure en MySQL, y la creacion de CRUD de
Usuario todo esto para facilitar la vida laboral del sGper usuario. Para la creacion de este
sistema se tomd en cuenta que haya dos tipos de usuarios, uno con ciertos privilegios y otro

con roles particulares debido a cuestione usabilidad y seguridad.

Algunas funciones en general que tiene el administrador es de darle mantenimiento al
sistema, recibir solicitudes de los usuarios, asi como darle atencion a cada una, también
tendra la decision de tomar las diferentes incidencias que surgen en el tecnolégico y llevar el
proceso riguroso de cada problematica hasta su conclusion, dando la solucion mas factible.
Dentro la siguiente ilustracién namero 9, se visualiza un login basico pero funcional, donde

se colocara el Email enrolado con la base de datos y la contrasefia antes puesta.

)
PV

Acceso Soporte

Acceso Usuario Cambiar Contrasefia

llustracion 9 Inicio de sesion de sesion de Super usuario. (Autoria propia)



Al acceder dentro de este login, nos encontraremos dentro de la pagina principal donde en
la parte superior estara el nombre del super usuario que ingreso en su sesion, de lado derecho
superior se encuentra un botén con una flecha hacia abajo que al darle click nos desprendera
una pestafia con un boton para cerrar la sesion. En la ilustracion namero 10, también
encontraremos dos tablas, en la primera tres rectangulos donde en una se visualizaran el total

de los tickets que se han levantado por los diferentes usuarios.

-

David Jimenez -

Total de Tickets Cerrados

Grafico Estadistico

Software
Value: 4

ncidencia Software

Peticion de Servicio

Hardware

llustracion 10 Vista de super usuario donde se encuentran el panel de informacion. (Autoria propia)

En la parte inferior hay un gréfico estadistico donde muestra las categorias dependiendo
la solicitud de servicio, ya sea de Hardware, Software, alguna incidencia técnica y/o alguna
peticidn de servicio de soporte, aqui se calcula cual la mas frecuente, todo esto con el objetivo
de analizar cudles son los porcentajes en cuestion de actividades realizadas por parte del

personal técnico.

Dentro de la llustraciéon niimero 11, encontraremos el Dashboard donde se encuentran una
lista de cuatro diferentes botones el cual cada uno dirige a diferentes lados, el primero se

Ilama Inicio, dentro de este nos mandara al home o menu principal donde encontraremos la



pestafia que nos abre cuando logeamos nuestro usuario y contrasefia, dentro del segundo
botdn se encuentra Nuevo Ticket donde igual forma encontraremos en esta pestafia como los
mismos administradores pueden levantar sus propios tickets, dentro del boton numero tres
dirige a la pestafia donde podemos modificar a los superusuarios tanto como a los usuarios y
por ultimo estara el botdn de Consultar Ticket donde se visualizara el ticket levantado y se

tendra la comunicacion con el que levanta el ticket.

(&5

22 lnicio
£ Nuevo Ticket
i Mantenimiento Usuario

#! Consultar Ticket

Grafico Esti

llustracion 11 Dashboard. (Autoria propia)

Dentro de la ilustracion pasada se describia la pestafia del Dashboard, en la ilustracion
nimero 12, encontraremos la pestafia de mantenimiento a los usuarios, donde solo el
administrador puede hacer modificaciones, en esta ventana se cuentan con tres botones
importantes, dentro del primer boton que tiene el nombre de nuevo registro donde podremos
agregar y asignar a los diferentes usuarios seleccionando que papel deberan ser, debajo de
este boton ya mencionado se podra descargar una lista de los usuarios, con sus respectivos

datos.



Dentro de la ilustracién ya mencionada se encontrara una tabla donde se visualizara a
escala cada uno de los usuarios con todos sus datos como el nombre, apellido, correo, el rol
que desempefia y la contrasefia, esta misma se encuentra con un sistema de filtrado para evitar
posibles ataques de seguridad. Se encontrara con un filtro de busqueda ya que se podréa contar
con hasta mas de 1000 usuarios y sera mas facil su bdsqueda para poder editarlo o

simplemente eliminarlo si ya no se encuentra activo dentro de la institucion.

llustracion 12 Mantenimiento Usuario. (Autoria propia)

Dentro de la ilustracion nimero 13, nos desprendera una plantilla para Ilenar con los datos
de la persona que se va registrar, nombre, apellidos, correo, contrasefia y rol, esto nos ayuda
a que solamente el super administrador tenga la posibilidad de modificar o agregar a nuevos
usuarios dependiendo que se encuentren activos en la institucién, al momento de darle en el
botén guardar en automatico se nos generara el registro en la base de datos y asi mismo se

vera reflejado en la tabla anterior donde se visualizaran todos los registros.



Nuevo Registro
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Contrasefia
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Usuario

llustracion 13 Nuevo Registro. (Autoria propia)

Anteriormente se menciond que se podrian obtener los registros para tener un control de
estos mismos o un informe acerca de los usuarios que podamos tener, en la ilustracion
numero 14, se observa como al dar click en el botén Copy, Excel, Csv o PDF nos generara
un archivo donde alguna forma obtendremos los datos que en automatico arrastrara desde la
base de datos, en pocas palabras nos generara ya sea un PDF o un EXCEL que sera de

demasiada ayuda para obtener un concentrado global de todos los usuarios.

Seevevawno

L -

llustracion 14 Descargar datos. (Autoria propia)

En el ultimd boton de la dashboard encontraremos la pestafia de nombre Consultar Ticket,

en la ilustracion nimero 15 se visualiza un cuadro donde se encuentran los registros de todos



los usuarios que van generando sus incidencias o tickets, asi como la categoria que tienen, el
titulo, el estado en el que se encuentra, la fecha de creacion, la fecha de asignacién y el
soporte del usuario, asi como el boton para visualizar los detalles de cada uno de los tickets.
También encontraremos un filtro de busqueda que nos localizara cada uno de los tickets
levantados por cada usuario o tal vez por fecha y a su vez el generador de reportes del cual
anteriormente se menciond donde nos podra crear un archivo de PDF con todos los tickets
levantados.

Gy J—— P

Consultar Ticket

llustracion 15 Consultar Ticket. (Autoria propia)

En la ilustracion numero 16, se visualiza el detalle del ticket levantado por el usuario, aqui
se muestra las caracteristicas que tiene el ticket, quien lo levanto, la fecha de creacion, si
sigue abierto o cerrado, el titulo, la categoria, la subcategoria y algin documento adicional
que haya subido el usuario, como algun documento o alguna foto de evidencia, estos nos
sirven para gque recibamos imagenes de la problematica a resolver, con el objetivo de poder

tener mas interaccion directa con el usuario.
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llustracion 16 Detalle Ticket. (Autoria propia)

En la ilustracion nimero 17, se visualizard un chat que se encuentra en la pestafia del ticket
donde existe una conversacion del super usuario con el usuario que tiene demasiada
importancia porque con esto se tiene la evidencia que se estd tomando con atencion el
seguimiento de la incidencia y se trata de mejor manera de acuerdo a la informacion que el

usuario pueda anexar para mayor rapidez de resolucion

G9) o

M Felipe Hernandez Lara

llustracion 17 Chat Super Usuario. (Autoria propia)

Dentro de este apartado en la ilustracion namero 18, obtendremos el panel de descripcion
donde podemos escribir alguna duda o sugerencia para el usuario que ordeno el servicio, en

este panel nosotros podremos manipular la letra de qué forma o disefio queremos mandar



nuestro mensaje, esto hace que los mensajes mandados estén mas personalizados y mas
resaltados para que el usuario comprenda de mejor manera el mensaje enviado. Esto es muy
importante que debido que este sistema estd adaptado tanto como para PC y dispositivo

movil, tenga mas fluides y apariencia.

llustracion 18 Editor de Consulta. (Autoria propia)

En este aparto de la ilustracion nimero 19, se muestran tres botones importantes, en el
primer boton que lleva de nombre enviar que en este al momento de darle click respondera a
cualquier mensaje anteriormente obtenido por el usuario, el segundo botdn tiene el nombre
de cerrar ticket, tiene la utilidad de dar por terminado el proceso de seguimiento del ticket
levantado, solamente se le da click en este botdn cuando el administrador esta seguro que ya
se finalizo este proceso, como ultimo botdn tendremos el de generar reporte, al darle click en
automatico nos generara un PDF con un reporte donde muestre que esta finalizado el servicio

y esta sustentado por esa hoja de evidencia



llustracion 19 Enviar, Cerrar Ticket y Generar Reporte. (Autoria propia)

En la ilustracion nimero 20, se visualiza un reporte que se genera en automatico, donde
se tomara una plantilla de dicha institucion, en esta en el momento de usar la libreria FPDF
nos generara un formato de PDF arrastrando los valores que debe de llevar de acuerdo al
servicio que en este caso se utilizo , debidamente llenada con los datos que se deben arrastrar
de la base de datos, también se mostrara los encabezados y pies de pégina que nosotros
utilizaremos dependiendo al periodo actual que se esté cursando, esto es de gran utilidad ya
que el registro se nos quedara en cualquier dispositivo y queda como comprobante del trabajo

antes realizado.

[t v s

llustracion 20 Reporte generado. (Autoria propia)



En la ilustracion namero 21 se encuentra el login de inicio de sesion para acceder del usuario
para poder ingresar el personal administrativo dentro de la institucion pueda entrar al sistema
y pueda interactuar con las diferentes funciones que permite realizar la interfaz, asi como
enviar sus solicitudes para que se le pueda realizar el servicio o reparacion de sus equipos de
computo.

ﬁ

Acceso Usuario

Cambiar Contrasefia

llustracion 21 Inicio de sesion de sesion de usuario. (Autoria propia)

Se crea un formulario para registrarse en caso del que el usuario sea nuevo con toda su
informacidn, asi como datos especificos como su nimero de empleado para validar que sea
un miembro de la institucion y se le pueda brindar facil acceso de forma segura, para esto se
utiliz6 un sistema de cifrado para que no puedan entrar usuarios maliciosos, en la ilustracion
22 se visualizara tres botones, pero el ultimo que dice cerrar sesion, el cual al darle click nos

sacara del sistema y para poder entrar es necesario volver a iniciar sesion.
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llustracion 22 Cerrar sesion. (Autoria propia)

En la ilustracion numero 23, se mostrara los datos a llenar los datos del ticket que tiene
que llevar el ticket, aqui llevara los datos de la incidencia que se levanta, el cual tiene el
objetivo de describir la probleméatica como por ejemplo cuando un cable de red no funciona
se colocaran aqui en detalles, también se pueden anexar alguna foto o algin archivo que sea

mas facilidad para el super usuario resolver la problematica.

| Jaime Zacarias

Nuevo Ticket

llustracion 23 Registro de ticket. (Autoria propia)

En la ilustracion numero 24, en este apartado se mostrara los tickets levantados por el
usuario y aqui mismo se visualiza los detalles mas relevantes como, numero de ticket,
categoria, el titulo del ticket, estado, fecha de creacién, fecha de asignacion, soporte y el
botdn de visualizar. En esta ventana se tendra todos los tickets levantados, sera importante

ya que se podran almacenar todos los tickets levantados a lo largo de los meses.
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llustracion 24 Tickets solicitados. (Autoria propia)

Los tickets por parte del super admin tienen varias caracteristicas similares cono la vista
del usuario estos se pueden eliminar, editar y visualizar, estos botones se encuentran en la
columna con nombre Acciones la cual es la ultima casilla con su propdsito es modificar las
diversas tareas si es que hubo algun error a la captura de la informacion y que puedan cambiar

su status de prioridad.

La Mesa de Ayuda o HelpDesk es una herramienta vital para cualquier organizacién o
empresa que ofrezca productos o servicios a sus clientes. Es el lugar donde los clientes
pueden enviar sus preguntas, problemas, comentarios o solicitudes de ayuda. Por lo tanto, es
esencial que este sistema esté bien disefiado, sea facil de usar y permita la gestion eficiente

de los tickets e incidencias.

Con laayuda de MySQL para manejar la Base de datos de este sistema de Mesa de Ayuda
para crea tablas, indices, claves primarias, claves fordneas y a realizar consultas SQL
avanzadas. Ademas, fue importante crear un Store Procedure en MySQL, lo que te permitira
simplificar las consultas y mejorar la eficiencia de este sistema. Este sistema es mejor que el
anterior ya que se cred un sistema de autenticacion de usuarios, asi como un CRUD de

Usuario completo. Tiene formularios de registro de usuarios, formularios de inicio de sesion,



recuperacion de contrasefias y a gestiona los datos de los usuarios que produce una

comunicacion facil y directa.

Se creo el nucleo del sistema de Mesa de Ayuda, la tabla de Tickets, se manejo los Estados
de los Tickets y debido a esto se cred Graficos interactivos con JS para visualizar los datos
de manera efectiva. Ademas, también se utilizo la herramienta Sumernote JS para crear un
sistema de Tickets facil de usar y que permita adjuntar archivos en los Tickets. Algo muy
importante fue enviar Alertas por correo electronico a los administrativos y al equipo de
soporte, cada vez que se genere un nuevo Ticket se actualizara un Ticket existente. Se utilizé
una libreria de correo electronico en PHP y permite personalizar los mensajes de correo

electrénico.

Se cred un Mockups(Maquetacion) del Sistema, el proyecto se subid a un hosting de paga
y se implement6 una Encuesta de Satisfaccion de Atencion de Ticket para medir el nivel de
satisfaccion de los administrativos. Finalmente, el sistema envia Mensajes por WhatsApp
con Api de Terceros al Nuevo, Asignar y Cerrar Ticket, lo que nos permite estar en contacto
con los administrativos de manera mas eficiente y sepan el estado de su ticket. Ademas, esto
a futuro se pudiera integrar al sistema de Mesa de Ayuda la union con ChatGPT, lo que te
permite responder a los Tickets generados por tus clientes de manera mas rapida y eficiente
mediante respuestas generadas por IA, asi que es un paso muy importante para la

actualizacion de procesos.



4.6 Conclusion.

Un sistema gestor de Mesa de ayuda es un servicio indispensable para cualquier
departamento que proporcione asistencia y soporte técnico a los usuarios de una
organizacion. Concluimos que el objetivo del sistema de mesa de ayuda es resolver los
problemas que surgen rapidamente con el sistema, ya que este tiene la cualidad de comunicar

mediante la interfaz en un entorno de facil acceso para los usuarios y super usuarios.

Dentro de este sistema de Mesa de ayuda desempefia un papel crucial en la gestion y
resolucion de incidencias, ya sea a través de canales de comunicacién como Ilamadas
telefénicas, correos electrénicos, chats en linea o sistemas de tickets. El personal del sistema
estd compuesto por profesionales capacitados y especializados en el conocimiento de los
productos y servicios de la organizacion, quienes se encargan de brindar asistencia técnica,

guiar a los usuarios y garantizar una experiencia satisfactoria.

Entre las tareas comunes de una mesa de ayuda se incluyen:

e Recepcion, registro de solicitudes de soporte.

e Diagnostico, resolucion de problemas técnicos.
e Seguimiento, escalado de incidencias.

e Capacitacion, orientacién a los usuarios.

e Mantenimiento, actualizacion de la base de conocimientos.

Este sistema de ayuda se caracteriza por su eficiencia, capacidad de respuesta rapida,
calidad en la atencidn al cliente y habilidades técnicas sélidas. Ademas, utiliza herramientas

y sistemas de gestion de incidencias para facilitar el seguimiento y la resolucion de los



problemas. Para terminar, un sistema de Mesa de ayuda es un servicio esencial en una
organizacion que brinda soporte técnico a los usuarios, con el fin de resolver problemas y

garantizar un uso eficiente de los productos y servicios tecnoldgicos.



Anexos.

Anexo 1. Esquema de laboratorios

EDIFICIO DE COMPUTO Y TELEMATICA PLANTA BAJIA

SALA 2 INDUSTRIAL 18 INTERMET, SOLID WORK,
AUTOCAD, OFFICE)

SALA 3 CISCO (P.E) 22 [INTERNET, OFFICE, VISUAL
5TUDIO, 5QL)

EDIFICIO DE COMPUTO Y TELEMATICA PLANTA ALTA

SALA 4 CISCO (P.A) 25 [INTERNET, OFFICE, NETBEANS,
S0L)

SALA S SAP 25

SALA G JAVA 25

SALA T D 25

SALA B E 25

SALA D EXTENSION 15

LABORATORIO POSGRADO

SALA 1 POSGRADO 18 (INTERNET, OFFICE, COI, NOI, SAE,

VISUAL STUDIO, 5QL)
CLE LABORATORIO

SALA 1 CLE1 15 (INTERNET, OFFICE, COI, NOI Y
SAE, NETBEANS, 50L)

SALA 2 CLEZ 15 (INTERNET, OFFICE, SOLID WORK,
ARDUINGD)

BIBLIOTECA DIGITAL LABORATORIO
SALA 1 BED1 20 [INTERNET, OFFICE)
SALA 2 BD2 20 [INTERNET, OFFICE)
CAD (TALLERES Y LABORATORIOS) LABORATORIO

SALA 1 CAD 37 [INTERNET, SOLID WORK, OFFICE,

NETBEANS)
VINCULACION LABORATORIO
SALA 1 VINCULACION 30 |OFFICE, NETBEANS, 501)




Anexo 2. Solicitud de Mantenimiento.

EDOAMEX

EDUCACION [, im%te B

BERT " i W (B T ST A T M

SOLICITUD DE MANTENIMIENTO
FO-203F1 1103402

8 Preveniva PERIODO:
Camectiva
[ Preventva y comectiva FECHA:

DATOS DEL EQUIFD DE COMPUTD O TELECOMUNICACIONES

MODELD O DESCAIPTOR

MNUMERD DE INVENTARIO

DEPARTAMENTO DE ADSCRIPCION

USUARID SOLICITANTE O AESGUARDATARID

SERAVICID REALIZADD

NSTALACION O CONFIGURACION DE ANTIVIRUS O SOFTWARE
(Inciuye sictema aperabvo, OIMASCA, de bases de datos, navepaones Web y especalizados)

INSTALACION O CONFIGURACION DE CONEXION DE RED E INTERNET

INSTALACION O CONFIGURACION DE IMPRESORA LOCAL O DE RED

ETALACION O CONFIGURACION DE OTROS DISFOSITIVOS

(Inciuye escaneres. mulhuncion. tabietas elecinicas y oiros pertigrioos)

LIMFIEZA, REEMPLAZD O AEFARACION DE COMPOMENTES INTERNDS DE CPU
(Inciuye memoria RAM. tarjeta madre, fuenie de poder, cabies infernos, procesador y farela de video)

LIMPIEZA, REEMPLAZD O AEFARACION DE MOMTOR O SUS CABLES

LIMPIEZA, REEMPLAZD O AEFARACION DE MOUSE

LIMPIEZA, REEMPLAZD O AEFARACION DE TECLADD

AEEMFLAZD O REPARACION DE UNIDADES DE ALMACEMAMIENTD
(incluye discos duos y unidades de amacenamisnic Flash)
AEEMPLAZD O REPARACION DE UKIDADES DE ALMACEMAMIENTC EXTERKND

finciuye unidades de DWVD. CO-ACM v iscioras de lanelas ds medios)

OTROS
(Espechioue)
NOMERE ¥ FIRMA DEL NOMERE Y FIRMA DEL EJECUTOR
SOLICITANTE DEL SERWICIO L
P = -
u M SUBSECRETARIA DE EDUCACION SUPERIOR ¥ NORMAL
- DIRECCION GENERAL DE EDUCACION SUPERIOR

ECHOLCQICO X 3 BUPERIOHES DE CUAUTITLAMN ZCALL

uamatia, C.F.



Anexo 3. Diagrama de mantenimiento preventivo y correctivo

MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y CORRECTIVO D

E EQUIPO INFORMATICO Y DE COMUNICACIONES

Jefatura del Departamento de Cémputo y
Telematica

Personal de apoyo del Departamento de Computo y Telematica

Personal o unidades administrativas

Se atiende la llamada delservicio solicitado anotando
las caracteristicas y se le Informa al jefe del

el dalaorden de acudir a su personal de
apoyo del Departamento de Cémputo y
Telematica que puede dar inicio a la revision

Preventivo de Equipo Informatico y de
Comunicaciones (FO-205P11103-07).

delos equipos de acuerdo al Mantenimiento

departamento

2

| | Se recibe la llamada de un drea del tecnolégico Solicitando

un servicio

programada y se procede a ejecutar el servicio de
Mantenimiento Preventivo de Equipo Informatico y de
Comunicaciones (FO-205P11103-07).

Acude arevisar el equipo del personal o unidad administrativa

©

Recibe al personal de apoyo del Departamento de
Cémputo y Telematica y permite la revision del equipo de
informatico y de comunicaciones a su cargo.

Ejecuta las acciones necesarias para el mantenimiento del
respaldar informacion, ejecutar las herramientas de
fisica del equipo y sus componentes, re-instalacion del

que se precisen siemprey cuando se cuente con las
refacciones correspondientes. Una vez finalizado el proceso

e invitara al personal a queregistre la solicitud de
mantenimiento (FO-205P11103-02) de entera conformidad
en elservicio y de aceptacion del buen funcionamiento del

equipo informdtico y de comunicaciones.

@ ;

Recibey revisa la Solicitud de Mantenimiento
(FO-205P11103-02) esté debidamente llenado
y firmado por el personal que usa el equipo
informatico y de comunicaciones revisado y
por el personal ejecutor dela revision al
equipo de acuerdo al formato de
Mantenimiento Preventivo de Equipo
Informatico y de Comunicaciones, firma de
autorizacién el Formato de Mantenimiento
Preventivo (FO-205P11103-02) y procede al
andlisis de resultados y eficiencia de la
ejecucion del programa de mantenimiento
preventivo a equipo informdtico y de
comunicaciones que se realizé.

equipo informético y de comunicaciones, que pueden incluir:
diagndstico de software para mantenimiento légico, limpieza
software y programa antivirus y verificar el estado fisico del

equipo. En caso de que sea necesario, reemplazard las piezas

de mantenimiento solicitara al personal verificar el adecuado
funcionamiento del equipo informético y de comunicaciones

@

Verifica el adecuado funcionamiento del equipo
informatico y de comunicaciones que recibio
mantenimiento y llenara la Solicitud de Mantenimiento
(FO-205P11103-02) de entera conformidad en el servicio
y de aceptacion del buen funcionamiento del equipo.

Recibela Solicitud de Mantenimiento (FO-205P11103-02)
debidamente llenado y firmado para entregarlo a la jefatura
del Departamento de Cémputo y Telemdtica.




Anexo 4. Encuestas de Computo y telematica

Solicitudes mas comunes dentro del Tecnoldgico

El objetivo de este cuestionario es saber si es factible implementar una plataforma de

levantamiento de incidencias para dar seguimiento a los servicios que se ofrecen en

telematica.

¢ Cual es el servicio mas comun que solicitas a telematica?
Equipo de computo

Impresora

Internet (cable de red, WI-FI)

Teléfonos

¢Regularmente cuanto tardan en que te den solucion a un problema de servicio
informético?

De 10 a 20 minutos

De 21 a 40 minutos

De 41 a 60 minutos

Mas de una hora

¢ Cudando es servicio de impresora cuanto es el tiempo de espera?
a) De 10 a 20 minutos

b) De 21 a 40 minutos

c) De 41 a 60 minutos

d) Mas de una hora

¢Cuando es servicio a un teléfono cuanto es el tiempo de espera?



a) De 10 a 20 minutos

b) De 21 a 40 minutos

c) De 41 a 60 minutos

d) Méas de una hora

¢ Te gustaria que por medio de una plataforma se solicitara el reporte de un servicio
de computo y telemética?

a) Si

b) No

c) Talvez

¢ Qué te gustaria que llevara la plataforma?

Ver seguimiento del proceso del servicio

Verificar que tu ticket ya fue aceptado

Recibir una alerta cuando esté finalizado el servicio

¢ Te gustaria que fuera para dispositivos moviles o web?
Dispositivos Mdviles

Web

Ambas

¢ Con que sistema operativo cuenta tu dispositivo mévil?
Android

10S

Windows Phone

¢ Te gustaria que si se implementa una plataforma se le de mantenimiento
constantemente?

Si



b) No

c) Talvez

10. ¢ Crees que un sistema gestor de solicitudes de servicio pueda mejorar la atencion

por parte del equipo de computo y telematica para reducir los tiempos de espera?

a) Si

b) No

c) Talvez

11. ¢ Te gustaria recibir alertas de la plataforma de gestor de tickets del status del

proceso?



Anexo 5. Explicacion a detalle de las clases diagrama UML

Clase "Usuario™:

Atributos: nombre, correo electronico, nimero de teléfono.

Métodos: solicitarSoporte(), proporcionarinformacionContacto().

Clase "Ticket":

Atributos: namero de ticket, fecha de creacion, descripcion del problema, estado.
Métodos: asignarTécnico(), obtenerEstado(), actualizarEstado(),
obtenerDescripcién(), cerrarTicket().

Clase "Técnico™:

Atributos: nombre, especialidad, disponibilidad.

Métodos: revisarTicket(), resolverProblema(), notificarResolucion(),
obtenerDisponibilidad().

Clase "BaseDeConocimientos":

Atributos: listaDeArticulos.

Métodos: buscarArticulo(), agregarArticulo(), eliminarArticulo(),
actualizarArticulo().

Clase "SistemaHelpDesk":

Atributos: listaDeUsuarios, listaDeTickets, listaDeTécnicos, baseDeConocimientos.
Métodos: registrarUsuario(), crearTicket(), asignarTécnico(), cerrarTicket(),
buscarArticulo().

Clase "Comunicacion™:

Atributos: mensaje, destinatario, remitente.

Métodos: enviarMensaje(), recibirMensaje().



Relaciones entre las clases:

La clase "Usuario" esta asociada con la clase "Ticket" a través de la creacion de
solicitudes de soporte.

La clase "Ticket" estd asociada con la clase "Técnico" mediante la asignacion de
tickets a técnicos especificos.

La clase "Técnico" estad asociada con la clase "Ticket" al revisar y resolver
problemas.

La clase "Ticket" esta asociada con la clase "SistemaHelpDesk™" al ser creada,
cerrada y consultada.

La clase "SistemaHelpDesk" estda asociada con la clase "BaseDeConocimientos"
para buscar y acceder a articulos.

La clase "SistemaHelpDesk" esta asociada con la clase "Usuario" para registrar
nuevos usuarios.

La clase "Comunicacion™ esta asociada con las clases "Usuario" y "Técnico" para

enviar y recibir mensajes.



Anexo 6. Maquetado del sistema de SGIST

Acceso Usuario

<3 |:> X Q { htp://

] @ D

ACCESO USUARIO

CORREO: |

CONTRASERA: I

ACCEDE

RECUPERAR CONTRASENA

&~

llustracion 25 Acceso Usuario

Home Usuario

<3 E> X {} { http://

] @ D)

Inicio
Total de Tickets Total Abiertos Total Cerrados | | Total Pendientes
Numero de Tickets “ |Titulo § |Estado Visualizar
Giacomo Guilizzoni .
Founder & CEQ | g
Marco Botton
Tuttofare 38
Mariah Maclachlan
Better Half il [Rarai= E
Valerie Liberty ;
Head Chef )|Vl
Data Grid Docs (]
MNuevo Ticket
Consultar Ticket
Cerrar Sesion

v

llustracion 26 Usuario Acceso Home




A )

W o @ )

MNuewvo Ticket
Categoria: | Hardware ! -

Software
Credencia
Otros
Titulo: | |
Descripcion:

Inicie

Consultar Ticket

Cerrar Sesibn

aln

llustracion 27 Usuario Nuevo Ticket

W ey @ )

Pregunta
Esta Seguro de Enviar?

llustracion 28 Usuario Nuevo Ticket Modal




OK

Se Genero Ticket Correctamente

Aceptar

llustracion 29 Usuario Nuevo Ticket Modal OK

Numero de Tickets
Giacomo Guilizzoni
Founder & CEOQ
Marco Botton
Tuttofare 38
Mariah Maclachlan
Better Half

Valerie Liberty ]
Head Chef )

Data Grid Docs

Inicio

Nuevo Ticket

Cerrar Sesion

Ilustracion 30 Usuario Consultar Ticket




a |:> X Q { hitp://

‘Consultar Ticket

)& )

‘Consultar Ticket

L
13:10 hrs.

1/12/2022
Usuario

13:10 hrs.
1H2/2022
Usuario

13:10 hrs.
11M2/2022
Usuario

Inicio

13:10 hrs.

MNuevo Ticket

1Hz/2022
Soporte

Cerrar Sesion

‘mmmmwmmmﬂmm

RIS SNPNRSE 04 SRNLLLE M ARALLE SN RPN S04 SHNE S8 AL SRS
S S SN SN A ML S0 AN S A S

A A A AL S BN SN 4N AN B BN
A e 6 RS ab AR SR MG 00 SMEME di AR e Rdins
- L ] A M SNSRI S M4 SN

Airigtd 4iight Sinigid Aed 4iiged AN Igiiit LA INtidt Adigid Al g0 gioiiddns
TGRS Sigipiigidit 34 AN ShE AGALIL AN SN S0 ML Si4 g pleiadigs
Lo —ga. AR $34 GG $04 E04 SGRIN

it AN Ailtd A0S Ailitd SAMINFIM S IS AbTa A0S S SnRbinl
A e 6 RS ab AR SR MG 00 SMEME di AR e Rdins
[ L Al g4 Glei-Rddglh g0 G4 SReg-Ridigh

!

v

llustracion 31 Usuario Linea del Tiempo

<J |:> X {} { http://

Acceso Soporte

ACCESO SOPORTE

CORREO: | |

CONTRASERNA: ] |

ACCEDE

RECUPERAR CONTRASENA

L4

llustracion 32 Soporte Acceso



Home Soporte

<3 E> X Q [ nittped/

) & D

Inicio
Total de Tickets| Total Abiertos Total Cerrados | | Total Pendientes
Numero de Tickets “ |Titulo $ |Estado Visualizar o
Giacomo Guilizzoni )
Founder & CEO ey
Marce Botton a
Tuttefare 38
Mariah Maclachlan
Better Half e E
Valerie Liberty :
Head Chef Val
Data Grid Docs O
Consultar Ticket
Cerrar Sesion
4

llustracion 33 Soporte Home

Consultar Ticket
Q> XQ (hep:r7 ) @ )
Gonsultar Ticket Numero de Tickets 4 |Titulo 3 |Estado Usuario [Visualizar 4
Giacomo Guilizzoni - -
Founder & CEQ Y [ [y
Marco Botton )
Tuttofare 38 Asignar
::{g?ﬂﬁduchh" 41|Patata @ [|asignar
Valerie Libe N
Head Chef Tty ) |val Asignar
Data Grid Docs O |Asignar
Inicio
Nuevo Ticket

Cerrar Sesion

P

llustracion 34 Soporte Consultar Ticket




Prgunta?

Esta Seguro de Asignarse
este Ticket?

llustracion 35 Soporte Consultar Ticket Pregunta

llustracion 36 Soporte Consultar Ticket OK
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llustracion 37 Soporte Linea de Tiempo



SISTEMA GESTOR DE TICKETS
Nombre de la tarea / Titulo

Actividades de gestion de proyectos

Iniciacién/Planificacion

Andlisis de requerimientos

Metodologia y disefio

Desarrollo

Pruebas y calidad del software

Implementacion

Operaciones y mantenimiento

Disposicién

Documentacion del proyecto
Plan de gestion de proyectos

Ingenieria de Requerimientos
Estudio de factibilidad
Planificacion de proyectos

Requerimientos Software
Requerimientos de Calidad
Requerimientos de Ambiente
Recopilacion de requisitos

Planificacion de seguridad y restricciones

Disefio del modelo de desarrollo de software
Disefio de la metodologia de desarrollo de software
Disefio detallado(Metodologia de cascada)
Especificacidn técnica

Construir/Desarrollar
Planificacion de integracion
Documentacion

Planificacion de prueba
Planificacion de implementacién
Planificacion de entrenamiento
Planificacién de transicion
Desarrollo completado

Pruebas estructurales

Prueba de funcionamiento

Examen de integracion

Pruebas funcionales

Prueba del sistema

Prueba de aceptacion del usuario

Pruebas aleatorias y calidad en Ingenieria de Software

Despliegue

Formacién

Soporte

Desarrollo/Implementacién completada

Actividades de operaciones
Actividades de mantenimiento
Operaciones y mantenimiento completado

Documentacién
Disposicion del software
Proyecto completado

Fecha de

Anexo 7. Cronograma de actividades

03/03/2022

30/04/2022

05/05/2022

15/05/2022

02/06/2022

20/01/2023

25/02/2022

29/03/2022

01/05/2023

o planifi Fecha de finalizaciér Estado

30/04/2022
Finalizado
Finalizado
05/05/2022
Finalizado
Finalizado
Finalizado
15/05/2022

Finalizado
Finalizado
02/06/2022
Finalizado
Finalizado
Finalizado
Finalizado
20/01/2023
Finalizado
Finalizado
Finalizado
Finalizado
Finalizado
Finalizado
Finalizado
Finalizado
25/02/2023
Finalizado
Finalizado
Finalizado
Finalizado
Finalizado
Finalizado
Finalizado
29/03/2022
Finalizado
Finalizado
Finalizado
Finalizado
01/04/2022
Finalizado
Finalizado
Finalizado
02/07/2023
Finalizado
Finalizado
Finalizado

Prioridad

Medio
Medio

Medio
Medio
Medio

Medio
Medio

Medio
Medio
Medio
Medio

Medio
Medio
Medio
Medio
Medio
Medio
Medio
Medio

Medio
Medio
Medio
Medio
Medio
Medio
Medio

Medio
Medio
Medio
Medio

Medio
Medio
Medio

Medio
Medio
Medio
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