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RESUMEN

El documento actual presenta el desarrollo e implementacion de un sistema
Service Desk orientado a mejorar la gestion de tickets en una empresa de
servicios tecnologicos. Esta propuesta se enmarca en el contexto actual,
donde las plataformas de soporte técnico cumplen unafuncion clave en la
eficienciaoperativay en la calidad de la atencion al cliente. En este sentido,
el usodel médulo Service Desk de Redmine evidencié diversas limitaciones
funcionales que dificultan la automatizacion de procesos, la correcta
trazabilidad de lainformacion y el seguimiento adecuado delas incidencias.
La investigacion se desarrollé bajo un enfoque descriptivo y propositivo,
apoyandose en una metodologia agil basada en el marco Scrum, lo que
permiti6 organizar el trabajo en ciclos iterativos y validar de manera
progresiva las funcionalidades del sistema. Se desarrollé una plataforma
gue integra la gestion de tickets y proyectos, incorporando flujos flexibles
con acuerdos de nivel de servicio, notificaciones automaticas y un modulo
de reportes que incluye métricas y KPIs orientados al control del
desemperiio operativo y de la bolsa de horas. Adicionalmente una base de
conocimientos que sugiere soluciones previas contribuyendo la reduccion
de incidencias repetitivas y a la optimizacion del proceso de atencién. El
sistema cuenta con almacenamiento seguro y un esquema de gestion
documental que asegura la integridad y disponibilidad de la informacion
asociada a cada incidencia. Los resultados evidencian que la solucion
desarrollada mejora la eficiencia operativa del area de soporte, optimiza el
flujo general de proyectos y tickets, reduce la duplicidad de incidencias,
fortalece el cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio y aporta
informacién relevante para la gestion y planificacién organizacional.

Palabras clave: gestion de tickets, métricas y KPIS, Service Desk, soporte
técnico.
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ABSTRACT

This document presents the development and implementation of a Service
Desk system aimed at improving ticket management within a technology
services company. This proposal is framed within the currentcontext, where
technical support platforms play a key role in operational efficiency and
service quality delivered to clients. In this regard, the use of the Redmine
Service Desk module revealed several functional limitations that hinder
process automation, proper information traceability, and effective incident
tracking. The research was conducted undera descriptive and propositional
approach, supported by an agile methodology based on the Scrum
framework, which enabled the organization of work into iterative cycles and
the progressive validation of system functionalities. As a result, a platform
was developedthatintegrates ticket and project management, incorporating
flexible workflows with service level agreements, automated notifications,
and a reporting module that includes metrics and KPIs for monitoring
operational performance and hour-balance consumption. Additionally, the
system features a knowledge base that suggests previously applied
solutions, contributing to the reduction of repetitive incidents and the
optimization of the support process. The platform also includes secure
storage and a document management scheme that ensures the integrity
and availability of information associated with each incident. The results
demonstrate that the developed solution enhances the operational
efficiency of the support area, optimizes the overall flow of projects and
tickets, reduces incident duplication, strengthens compliance with service
level agreements, and provides relevant information for organizational
management and planning.

Keywords: metrics and KPIs, Service Desk, technical support, ticket
management.
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CAPITULO 1

INTRODUCCION

1.1 Planteamiento del problema

1.1.1 Diagnostico del problema

En el contexto actual de la transformacion digital, segun (Lanet, 2024) el soporte técnico ha
dejado de ser un simple servicio de resolucion de incidencias para convertirse en un pilar
con un impacto directo en la eficiencia operativa, la productividad del equipo y la
competitividad general de las organizaciones. Sin embargo, muchas empresas operan con
herramientas que no responden a las demandas del entorno digital moderno. Tal es el caso
del médulo Service Desk de Redmine (Garcia de Zufiiga, 2024) que fue sacado a produccién
en el afio 2006. Esta herramienta presenta diversas limitaciones significativas en sus flujos

de trabajo poco flexibles, ausencia de notificaciones, alertas automaticas y la deficiencia en
la gestion de almacenamiento de ficheros y gestion documental de los tickets.

Estas carencias tienen un impacto directo en la capacidad operativa del equipo de soporte
técnico duplicando esfuerzos y no garantizando la calidad en atencién a sus clientes. Estas
limitaciones dificultan el cumplimiento de acuerdos de nivel de servicio (Aranda, 2025) que
puede traer sanciones contractuales y pérdida de confianza en la empresa. Por otro lado, la
ausencia de trazabilidad documental tras el cierre de un ticket puede representar problemas
mayores en auditorias.

1.1.2 Prondstico del problema

La persistencia del uso del médulo antiguo de Redmine puede traer consecuencias negativas
significativas amedianoy largo plazo. Segun lo planteado por (Almeida & Rodriguez, 2017)
trabajar con un sistema desorganizado con los documentos dispersos sin una trazabilidad
dificultan la busqueda eficiente de informacion de manera oportuna y entorpece tanto el

trabajo interno como externo de la empresa.

Por otra parte (Wuchner, 2024) advierte que el software antiguo se denota que se vuelve
cada vez menos confiable con el tiempo y mas propensos a fallas y errores. Estos problemas
no solo afectan el rendimiento técnico del sistema, sino que también tiene impactos

importantes en usabilidad. Desde la perspectiva operativa de la empresa la rigidez de los



flujos de trabajo y la ausencia de automatizacion de acciones especificas afecta en gran
medida la satisfaccion del cliente. Esto se traduce en una menor productividad ya que el
equipo técnico dedicamas tiempo en tareas manuales y repetitivas. Posteriormente (Zaldivar
Gamboa, 1995) habla sobre la carencia de métricas claras y reportes dificulta la toma de
decisiones basada en datos. Al no tener estos datos no se tiene un total entendimiento y
correcto control de tiempos y esfuerzo invertido en el equipo.

1.1.3 Control del prondstico
Frente a las limitaciones operativas y limitaciones técnicas por el paso del tiempo la solucién
al problema planteado se centra en la implementacion de un sistema web moderno de gestion
de tickets que permita superar las limitaciones del médulo Service Desk de Redmine. El
sistema debe estar alineado con las tendencias y exigencias tecnoldgicas actuales
incorporando flujos de trabajo flexibles (IBM, 2025) para el manejo de proyectos sea
dindmico y no existan tiempos de retraso en acciones asignaciones innecesarias. Las
notificaciones automaticas permitiran conocer en tiempo real la apertura de tickets urgentes
y asi garantizar el cumplimiento de acuerdo de nivel de servicio. Adicionalmente la base de
conocimiento almacena soluciones previamente aplicadas a problemas similares. Esto
brindard al usuario final la posibilidad de consultar y resolver incidencias de forma
auténoma, disminuyendo asi la carga de trabajo del equipo técnico y reduciendo la creacién
de tickets repetitivos por las mismas causas. El médulo estadistico va a permitir generar
métricas y reportes Utiles, asi como tener un mejor control de bolsa de horas.
Como sefiala (Venegas, 2022) la importancia de una automatizacion de los sistemas de
gestion de tickets es clave para mejorar la calidad del servicio. Su estudio sefiala que ayuda
en reduccioén de errores, evita reasignaciones innecesarias y disminuye en gran medida los
tiempos deresolucion de problemas. Estas nuevas tendencias tecnoldgicas contribuyen a que
las empresas manejen grandes volumenes de tickets de manera eficiente, minimizando
costos y mejorando la calidad del soporte al usuario.
1.1.4 Formulacion del problema

¢El desarrollo de un sistema web moderno de gestion de tickets puede mejorar la
eficiencia operativa, la trazabilidad documental y la calidad del soporte técnico, superando
las limitaciones del mddulo Service Desk de Redmine en una empresa de servicios

tecnologicos?



1.1.5 Sistematizacion del problema

e ;Cudles son las deficiencias técnicas y operativas mas relevantes del modulo Service
Desk de Redmine que limitan la gestion eficiente de tickets?

e ;Queé elementos deberian integrarse en una plataforma web actualizada para
optimizar el rendimiento del &rea de soporte técnico?

e ;Como las notificaciones automaticas ayudan a garantizar el cumplimiento de los
acuerdos de nivel de servicio?

e ;Qué tipos de automatizaciones contribuirian a acortar los tiempos de atencion y
prevenir esfuerzos redundantes?

e (Como un sistema de gestion documental integrado facilita el acceso y asegura la
conservacion y trazabilidad de los tickets?

e (Qué indicadores clave deberian incorporarse al sistema para medir la calidad del
soporte brindado y apoyar la toma de decisiones estratégicas?

1.2 Justificacion

Lamodernizacién delsistema de gestion detickets para la empresa de servicios tecnoldgicos
se presenta como una necesidad estratégica y operativa que responde a los desafios actuales.
El soporte técnico ha evolucionado hasta convertirse en un elemento esencial que impacta
directamente en la eficiencia operativa, la productividad del equipo y la competitividad
organizacional (Franco, 2024). No obstante, la herramienta actualmente utilizada, el moédulo
Service Desk de Redmine, muestra limitaciones que afectan la calidad del servicio y pueden
comprometer la percepcion de los clientes mas exigentes, especialmente cuando se manejan
altos volimenes de solicitudes o incidentes criticos que requieren seguimiento oportuno.
Varios estudios coinciden en que contar con un sistema de tickets moderno y automatizado
es clave para manejar eficientemente una gran cantidad de solicitudes, dar prioridad a los
casos mas urgentes y mantener una comunicacion clara y fluidaentre los usuarios y el equipo
técnico (Zendesk, 2024). Todas las funcionalidades propuestas que el software tendra
integradas con las tendencias tecnoldgicas modernas permitiran automatizar funciones,
sugerir soluciones basadas en bases de conocimiento y optimizar flujos de trabajo, lo que
reduce significativamente los tiempos de resolucién y la carga operativa. (Lopez Vargas &
Vazquez Chévez, 2016) sefialan que la correcta gestion de incidencias en base a un software
moderno asegura un orden y control durante todo el proceso, lo cual es fundamental para

mantener la calidad y trazabilidad en el soporte técnico.



La implementacion de un nuevo Service Desk resulta justificada porque permite elevar la
calidad del soporte técnico, mejorar la experiencia del usuario y fortalecer la capacidad de
respuesta de la empresa ante auditorias, reclamos o solicitudes complejas. Al mismo tiempo,
potencia la competitividad organizacional al contar con una plataforma escalable, flexible y
sostenible en el tiempo. Un sistema renovado también facilita la toma de decisiones basada
en métricas, permitiendo identificar tendencias, optimizar recursos y anticipar necesidades,
lo que contribuye directamente a la estabilidad operativa y al crecimiento de la empresa.

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo general

Disefiar e implementar un Service Desk web moderno y escalable para la gestion eficiente
de tickets para una empresa de servicios tecnoldgicos con el fin de mejorar la productividad
del equipo desoporte técnico, garantizar la trazabilidad documental y generar métricas clave

que apoyen la toma de decisiones.

1.3.2 Objetivos especificos

e Levantar y analizar los requerimientos funcionales y técnicos del area de soporte
técnico para definir las especificaciones del sistema Service Desk web.

e Disefiar e implementar un médulo de gestion de tickets que incorpore flujos de
trabajo flexibles y reglas de acuerdos de nivel de servicio de acuerdo con las
necesidades operativas de la empresa.

e Desarrollar una base de conocimientos que permita registrar, consultar y sugerir
soluciones a incidencias recurrentes, reduciendo la duplicidad de respuestas y los
tiempos de atencion.

e Incorporar un sistema de notificaciones por correo electronico y alertas automaticas
que facilite el cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio, asi como la
actualizacion continua del estado de los tickets.

e Integrar un modulo estadistico para la generacion de métricas clave, seguimiento de
acuerdos de nivel deservicio y control delconsumo de la bolsa dehoras por proyecto.

e Implementar un mecanismo de gestion documental que garantice el almacenamiento,
organizacion Y trazabilidad de la informacion asociada a los tickets.

e Ejecutar pruebas funcionales para validar el correcto funcionamiento del Service

Desk y su cumplimiento con los requerimientos definidos.



CAPITULO 2

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes sobre Service Desk

A medida que las organizaciones comenzaron a incorporar tecnologia en sus operaciones, el
soporte técnico surgid inicialmente como un conjunto de practicas informales atendidas por
personal especializado que resolvia problemas conforme aparecian, sin procedimientos
estandarizados ni roles claramente definidos. Sin embargo, el aumento progresivo de la
dependencia de los sistemas y el crecimiento del nmero de usuarios hicieron evidente la
necesidad de adoptar estructuras mas organizadas para gestionar incidentes y solicitudes.
Este proceso dio lugar primero al Help Desk vy, posteriormente, a la consolidacion del
Service Desk como funcién esencial dentro de la gestion de TI.

Bajo las buenas practicas de I TIL (Mohanakrishnan, 2022), el Service Desk se concibe como
el punto Unico de contacto entre los usuarios y el area de servicios tecnoldgicos, actuando
como un canal centralizado para la atencion de incidentes y requerimientos (Ramirez Bravo
& Donoso Jaurés, 2006). Su evolucion responde tanto a la necesidad de profesionalizar el
soporte técnico como a la adopcion de metodologias orientadas a optimizar la gestion de
servicios en entornos corporativos cada vez mas complejos y distribuidos globalmente. En
este contexto, el Service Desk seglin (Schwenke, 2023) se convierte en un componente clave
para mejorar la comunicacion operativa y la experiencia de los usuarios finales, reforzando
su papel dentro de la estrategia de servicios de TI.

En la actualidad, el Service Desk supera ampliamente el enfoque reactivo de sus primeras
versiones. Ademas de resolver incidentes y atender solicitudes, contribuye al cumplimiento
de los acuerdos de niveles de servicio, a la administracion del entorno tecnoldgico y a la
coordinacién de diversos recursos y areas involucradas. (Franzen, 2023) menciona que su
operacion promueve la trazabilidad de los procesos, la estandarizacion de actividades, la
reduccion de tiempos de respuesta y la centralizacion del conocimiento institucional. Con el
apoyo de métricas, automatizacion y una vision orientada al servicio, el Service Desk se ha

consolidado como un habilitador fundamental para la productividad, la continuidad
operativa y la calidad del servicio en las organizaciones contemporaneas.



2.2. Definicion de ITSM

La Gestion de Servicios de Tecnologias de la Informacion (ITSM)(Galup et al., 2009) puede
entenderse como un enfoque estructurado que organiza y controla la prestacion de servicios
tecnoldgicos para asegurar que operen con estabilidad, seguridad y calidad. Su propdsito
central es alinear la operacion técnica con las necesidades del negocio, generando valor tanto
para los usuarios internos como para los clientes externos. Bajo esta l6gica, se promueve la
estandarizacion de actividades, la asignacion clara de responsabilidades, la optimizacion de
recursos y la disminucion de la variabilidad en la resolucion de incidentes y solicitudes.

En términos estratégicos como menciona (Salle, 2004) el ITSM funciona como un marco
disciplinado que permite conectar de forma efectiva la operacion tecnoldgica con los
objetivos institucionales. Gracias a ello, los servicios de Tl dejan de percibirse Unicamente
como un soporte reactivo y pasan a desemperiar un papel fundamental en la productividad y
en la ejecucion de procesos clave del negocio. Este cambio de perspectiva se refleja en la
distincion comdnmente presentada entre Tl como proveedor de servicios y Tl como socio
estratégico, como se observa en la Tabla 1 donde se evidencian las diferencias en madurez,

enfoque y aportacion de valor

Tabla 1
TI como proveedor de servicios 0 como proveedor estratégico

Proveedor de Servicios Socio Estratégico

e Elarea de Tl se enfoca e Tl orienta sus esfuerzos a
principalmente en mejorar la apoyar el crecimiento y la
eficiencia operativa. evolucion del negocio.

e Los presupuestos se establecen con e Laasignacion presupuestaria se
base en comparaciones o metricas define en relacién con las
externas del mercado. prioridades estratégicas de la

e TI se considera una funcion que organizacion.
puede operar de manera e La funcion tecnoldgica se
independiente del negocio. integra de forma inseparable con

las operaciones del negocio.




e Latecnologia se percibe como un e TI se interpreta como una
costo que debe mantenerse bajo inversion que requiere
control. administracion y seguimiento.

e Los responsables de Tl se e Los lideres de Tl actian como
desempefian sobre todo como solucionadores de problemas
especialistas técnicos. orientados a los objetivos

empresariales.

2.3 Relacion ITIL e ITSM

La relacion entre ITSM e ITIL es estrecha y funciona de manera complementaria. Mientras
ITSM define el enfoque general para administrar servicios tecnoldgicos dentro de una
organizacion, ITIL actia como un marco de mejores préacticas que orienta la forma en que
dichos servicios deben disefiarse, operarse y mejorarse. Este marco proporciona
lineamientos operativos, politicas, procesos y metodologias que permiten estandarizar la

prestacion de servicios y elevar su calidad.

Dentro de ITIL, el Service Desk se establece como la funcion responsable de atender
incidentes, solicitudes, comunicaciones y escalamiento. Su papel resulta esencial para
mantener los acuerdos de nivel de servicio, servir como punto Gnico de contacto, documentar
cada caso y facilitar el seguimiento del ciclo de vida de los problemas. La implementacion
de estas directrices favorece una mayor eficiencia operativa, disminuye los tiempos de
respuesta y permite tener mayor control sobre el entorno tecnolégico.

La conexion entre ITSM e ITIL también se evidencia en el enfoque de mejora continua, el
cual impulsa a las organizaciones a detectar fallas, ajustar procesos, capacitar al personal y
adaptar flujos de trabajo segun las necesidades del negocio y los cambios tecnoldgicos.
Gracias a esto, I TIL se convierte en un elemento metodoldgico clave para lograr una gestion

de servicios Tl madura y consistente.

Segun (Mora et al., 2013) ITIL v3 incorpora una fase completa denominada Service Design,
que destaca la importancia de disefiar servicios alineados con los niveles de calidad
esperados. Aunque ITIL no define un proceso Unico para el disefio del servicio, propone
cinco dimensiones clave: los servicios, las herramientas de gestion, las arquitecturas

tecnoldgicas, los procesos y los métodos de medicion. Su objetivo es crear servicios



innovadores cuyos componentes, politicas y arquitecturas satisfagan tanto las necesidades

actuales como futuras del negocio.

2.4 Modelos existentes

Los modelos de atencion técnica han evolucionado conforme aumentan las necesidades
operativas de las organizaciones. Entre los esquemas mas representativos se encuentran el
Help Desk y el Service Desk, los cuales responden a distintos niveles de madurez y

complejidad en la gestion del soporte.

El Help Desk segin (IBM, 2022) constituye la forma mas basica y temprana de asistencia
tecnoldgica. Su funcion principal es recibir, registrar y resolver incidencias de manera
reactiva, con el objetivo de restaurar rdpidamente la operacion habitual de los sistemas. Este
enfoque se orienta a inconvenientes de primer nivel, generalmente relacionados con fallas
técnicas o interrupciones operativas. Sin embargo, su alcance es limitado debido a que no
incorpora actividades mas amplias relacionadas con la gestion de servicios ni maneja
solicitudes especializadas o de caracter estratégico.

En contraste, de acuerdo a (Betz & Hewitt, 2020) el Service Desk surge como una evolucion
del modelo tradicional de Help Desk, ampliando sus capacidades mas alla de la simple
resolucion de incidentes. Este enfoque asume el rol de punto central de contacto entre los
usuarios y el éarea de TI, integrando actividades como la gestiobn de solicitudes,
administracion del conocimiento, comunicacion con usuarios, seguimiento de acuerdos de
servicio, control deaccesos y coordinacion con proveedores externos. Ademas, su estructura
permite mantener trazabilidad, mejorar la integracion entre areas y aportar un mayor valor

al negocio.

La diferencia fundamental entre ambos modelos radica en su alcance y su contribucion al
ciclo devidadel servicio. Mientras el Help Desk suele ser suficiente en contextos operativos
simples y con baja demandatecnoldgica, el Service Desk resulta esencial en organizaciones
con multiples servicios, procesos criticos o entornos donde se requiere mantener una gestion
integral y proactiva. Como se analiza en la Tabla 2, ambos modelos pueden coexistir
dependiendo del nivel de madurez de cada organizacion, funcionando como etapas

progresivas dentro de la evolucion de la gestion del soporte técnico.



Tabla 2
Help Desk vs Service Desk

Help Desk

Service Desk

e Centrado en resolver fallas y
restablecer la operacién lo antes
posible.

e Predomina la atencion reactiva
ante problemas técnicos.

e Adecuado para organizaciones
con baja complejidad tecnoldgica
0 necesidades operativas simples.

e Se percibe como un soporte
técnico operativo.

e Documentacion limitada y
enfoque en el registro de
incidencias.

e Atiende problemas de primer
nivel con procesos basicos y poco

estructurados.

Orientado a gestionar servicios de
forma integral, incluyendo
incidentes, solicitudes y
comunicacion con usuarios.
Combina acciones reactivas y
proactivas para asegurar
continuidad y calidad del servicio.
Realiza actividades mas amplias
como administracion del
conocimiento, seguimiento de
niveles de servicio, coordinacion
con areas y proveedores.
Recomendado para entornos con
multiples servicios, procesos
criticos y alto volumen de
usuarios.

Se integra como un facilitador de
servicios que aporta valor al
negocio.

Registro completo, trazabilidad,
métricas y uso de bases de

conocimiento.

2.5 Tipos de Service Desk

Los modelos de Service Desk (Zendesk, 2020) pueden clasificarse segun distintos criterios,
ya sea por su ubicacion fisica, el tipo de usuario al que dan soporte, el flujo de comunicacién
o la estructura del soporte que ofrecen. Estas configuraciones permiten a cada organizacion

adoptarel modelo que mejor se ajuste a su operacion, su madurez tecnoldgica y su estrategia
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de servicio. Esta clasificacion se la puede dividir segin distintos enfoques, gestiones y

modelos.

2.5.1 Segun su ubicacion

Service Desk Local

El Service Desk local se caracteriza por operar dentro de la misma sede donde se encuentran
los usuarios. Su principal ventaja es la cercania, lo que facilita la comunicacion directa y
permite resolver incidentes criticos con rapidez. Aungue mejora notablemente la experiencia

del usuario, suele implicar mayores costos operativos debido a la necesidad de personal
técnico presencial.

Service Desk Centralizado

En este modelo, el soporte se ofrece desde una unidad central que atiende los requerimientos
de todas las sucursales de una organizacion. Permite un mejor control de la demanda,
simplifica la estandarizacion de procesos y optimiza el uso derecursos técnicos. No obstante,
requiere equipos capacitados para comprender las particularidades de cada area o
dependencia que atiende.

Service Desk Virtual

El Service Desk virtual opera mediante herramientas tecnoldgicas de acceso remoto, lo que
permite asistir a usuarios en cualquier ubicacion geogréafica. Este modelo aprovecha canales
digitales como correo electronico, chat o videollamadas, siendo comln en empresas que
gestionan operaciones distribuidas. Su principal fortaleza es la flexibilidad y la reduccion de
costos asociados a infraestructura fisica.

2.5.2 Segun enfoque hacia el cliente

Service Desk Interno

Este modelo se orienta exclusivamente a brindar soporte a los miembros de la organizacion.
Su prop6sito es asegurar la continuidad operativa del personal mediante la atencién de

incidencias, fallas o solicitudes relacionadas con herramientas internas.
Service Desk Externo

El Service Desk externo atiende a clientes que utilizan productos o servicios de la

organizacion. Puede intervenir en diversas etapas del ciclo de relacion con el cliente, desde
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dudas previas a una compra hasta asistencia posterior. Su efectividad depende de

comprender las expectativas y el nivel de servicio requerido

2.5.3 Segun flujo de comunicacion

Service Desk Inbound

En el modelo Inbound, es el usuario quien inicia el contacto para solicitar soporte. La

organizacion responde en funcion de la demanda, generalmente a través de canales formales
como llamadas, tickets 0 mensajes.

Service Desk Outbound

En este caso, el punto de contacto lo inicia la organizacion. Puede utilizarse para seguimiento
de casos, confirmacion de entregas, encuestas de satisfaccion o comunicacion preventiva

respecto a cambios o incidentes.

2.5.4 Segun estructura de soporte

Service Desk de Nivel Unico

En este esquema, un solo grupo de agentes gestiona todo tipo de solicitudes. Se utiliza en
entornos donde las consultas son simples o recurrentes, aunque no es comun en
organizaciones con infraestructura compleja.

Service Desk Multinivel

Este es el modelo mas extendido. Divide la atencion en niveles: un primer filtro que gestiona
incidentes frecuentes, niveles intermedios que atienden solicitudes mas técnicas y un nivel
especializado para problemas complejos. Esta estructura asegura una atencion mas eficiente

y adecuada a cada tipo de requerimiento.

2.6 Tendencias modernas

En los ultimos afos, el Service Desk ha experimentado un cambio profundo impulsado por
la transformacion digital, la inteligencia artificial y la necesidad de ofrecer experiencias méas
fluidas a los usuarios. De acuerdo con (Danby, 2025), la evolucion de la gestion de servicios
estd marcada por una vision mas centradaen el empleado, el uso intensivo de datos para la
toma de decisiones, la automatizacion inteligente y la incorporacién de modelos de

autoservicio mas practicos y accesibles. Estas tendencias buscan no solo mejorar la
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eficiencia operativa, sino también generar mayor valor empresarial mediante experiencias
mas agiles, personalizadas y sostenibles.

Una de las caracteristicas mas relevantes es la creciente influencia dela inteligencia artificial
en la gestion de servicios. La IA contribuye a mejorar la productividad, reducir costos,
acelerar la resolucion de incidentes y elevar la satisfaccion de los empleados al permitir
analisis mas profundos y decisiones mas informadas. Ademas, destaca que las
organizaciones estan adoptando un enfoque mas holistico, donde la gestion de servicios ya
no se limita exclusivamente a TI, sino que se expande hacia areas como recursos humanos,
finanzas y operaciones, fortaleciendo asi la estrategia de Enterprise Service Management.

De igual manera, (Gesto, 2024) sefiala que la madurez alcanzada por la inteligencia artificial
durante 2024 ha permitido que el Service Desk transite hacia modelos mas proactivos y
auténomos. Segun el autor, 2025 consolidé tendencias como la automatizacion inteligente,
métricas basadas en el desempefio de la 1A y la expansion del ITSM hacia toda la
organizacion. También enfatiza que los Service Desk modernos deben evolucionar hacia
plataformas mas resilientes y orientadas al usuario, capaces de anticiparse a los problemas
incluso antes de que se generen tickets, reforzando asi la continuidad operativa y la
seguridad.

Ambos autores coinciden en que el Service Desk actual se centra en la experiencia del
usuario, la anticipacion de necesidades, la reduccion de fricciones y la mejora continua
sustentada en datos y automatizacion. En conjunto, estas tendencias posicionan al Service
Desk como un componente estratégico para la transformacion digital y el éxito operativo de

las organizaciones.

2.7 Acuerdos de nivel de servicios

Los Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA)(Aranda, 2025) constituyen documentos formales
que especifican los compromisos que un proveedor asume respecto a la calidad y
disponibilidad de un servicio. Estos acuerdos detallan parametros medibles como tiempos
de respuesta, tiempos de resolucion, niveles de disponibilidad y responsabilidades de cada
parte que permiten evaluar de manera objetiva el desempefio del servicio. Este tipo de

acuerdo busca establecer expectativas claras, minimizar interpretaciones ambiguas y facilitar
procesos de mejora continua.
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Desde la perspectiva del cliente, un SLA garantiza que los servicios recibidos cumplen con
los niveles acordados, mientras que, para el proveedor, el acuerdo ayuda a delimitar sus
obligaciones y reducir posibles disputas. Normalmente, los SLA también especifican los
insumos que el cliente debe proporcionar para que el proveedor pueda operar

adecuadamente.
Los acuerdos de nivel de servicio aportan varios beneficios a las organizaciones, entre ellos:

e Claridad de expectativas: Ambas partes conocen con precision los estandares de
rendimiento.

e Mayor responsabilidad: El uso de métricas y posibles sanciones fomenta el
cumplimiento.

e Calidad sostenida del servicio: El seguimiento continuo impulsa mejoras.

e Mecanismos para resolver conflictos: Permiten evaluar objetivamente discrepancias.

e Relaciones mas solidas: Favorecen la confianza entre clientes y proveedores.

En la gestion de servicios se manejan diversos tipos de acuerdos de nivel de servicio, cada
uno enfocado en regular los compromisos especificos entre las areas involucradas y
garantizar que las expectativas de calidad se cumplan de forma medible y consistente. Esta
variedad de acuerdos existe debido a que las organizaciones requieren mecanismos
diferenciados para controlar los tiempos de respuesta, la disponibilidad, el alcance operativo
y los niveles de soporte ofrecidos; por ello, en la tabla correspondiente se presentan los tipos
mas utilizados con el fin de mostrar de manera clara como se estructuran estas relaciones y
qué elementos los distinguen dentro del ciclo de prestacion del servicio. Posteriormente,
también se contempla el ciclo de vida del servicio de acuerdo a (Nicolazzo et al., 2024), el
cual describe de forma secuencial como evoluciona un servicio desde su disefio inicial hasta

su operacion continua, pasando por etapas que buscan asegurar valor, estabilidad y mejora
permanente.
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Figura 1
Pasos para implementar un SLA
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Nota. Adaptado de Service Level Agreements and Security SLA: A Comprehensive
Survey (p. 7), por S. Nicolazzo, A. Noceray W. Pedrycz, 2024

Como se observa en la Figura 1, el grafico representa este proceso de manera visual,
destacando cémo cadafase influye en la siguiente y evidenciando que la gestion de servicios
no es un evento aislado, sino un sistema continuo donde el disefio adecuado, la transicion
ordenada y la operacion eficiente garantizan la calidad final que percibe el cliente.

Se incluyen también las métricas mas comunes asociadas a la gestion del servicio, las cuales
permiten evaluar el desempefio efectivo del servicio y compararlo de manera objetiva con
los compromisos pactados en los acuerdos de nivel de servicio. Segun (Valle, 2025) las

practicas recomendadas de ITIL para la gestion de niveles de servicio, los indicadores de
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desempefio méas utilizados incluyen medidas relacionadas con tiempos, cumplimiento y

satisfaccion del usuario.

Tabla 3
Métricas SLA

Meétrica Descripcion

Tiempo de respuesta Cuantifica el intervalo de tiempo transcurrido desde

gue un usuario registra una solicitud o incidente
hasta que el equipo de soporte emite la primera
atencion formal.

Tiempo de resolucion Mide el lapso total que toma resolver
completamente una solicitud o incidente desde su
registro hasta su cierre definitivo.

Numero de SLA monitorizados Indica cuantos acuerdos de nivel de servicio estan
siendo efectivamente supervisados y reportados en
un periodo determinado.

Cumplimientos de SLA Representa el porcentaje de solicitudes o incidentes
que fueron gestionados dentro de los parametros y

tiempos acordados en los SLA pactados.

La Tabla 3 resume elementos esenciales que ayudan a identificar tendencias, detectar
desviaciones y tomar decisiones informadas, ya que cada métrica aporta una perspectiva
especifica sobre la eficiencia, el tiempo de atencion, la disponibilidad o la satisfaccion del

usuario.

Posteriormente (Malnik, 2023) menciona que es importante considerar las consecuencias
vinculadas al incumplimiento de los acuerdos o al manejo inadecuado del ciclo de servicio,
ya que estos fallos pueden derivar en una reduccién significativa de la confianza de los
usuarios, impactos operativos, interrupciones en procesos criticos y, en casos mas severos,
pérdidas econdmicas por la necesidad de correcciones urgentes o penalizaciones. La falta de
control sobre estas areas también puede afectar la percepcion general del servicio y

comprometer la estabilidad de la operacién de Tl en su conjunto, lo cual refuerza la
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necesidad de monitorear continuamente los niveles de servicio y aplicar acciones de mejora

cuando sean necesarias.

2.8 KPIs

Para la variable correspondiente a los Indicadores Clave de Desempefio se tomaron como
referencia lineamientos establecidos en marcos de gestion de servicios de Tl, ya que, de
acuerdo con (Berrospi, 2022), estos indicadores permiten evaluar de forma estructurada la
eficacia operativa y la capacidad delservicio para cumplir con los estdndares definidos. Bajo
esta perspectiva, los KPIs seleccionados funcionan como herramientas que facilitan el
control del desempefio del &rea de soporte en sitio, permitiendo analizar su contribucién al
cumplimiento de los objetivos del negocio.

Asimismo, tal como sefiala la documentacion técnica y las buenas practicas asociadas a la
gestion de servicios (Gratas, 2023), los KPIs son esenciales para monitorear la calidad del
soporte brindado, identificar tendencias, reconocer areas criticas y asegurar que la
experiencia del usuario final se mantenga alineada con las expectativas institucionales. Su
medicion continua proporciona informacién confiable para la toma de decisiones y respalda
las acciones de mejora que se implementan dentro del proceso. Las dimensiones
consideradas para esta variable fueron las siguientes: la medicion de la gestion de nivel de
servicio, orientadaa verificar el grado de cumplimiento de niveles de servicio y la percepcion
del usuario; la medicion de la gestion de la capacidad, que permite identificar situaciones en
las que el recurso técnico resulta limitado; la medicién dela gestion de incidencias y cambios
en sitio, enfocada en analizar tiempos de atencién y resolucion; y la mediciéon de la
evaluacion del servicio, que integra la valoracion de los usuarios sobre el soporte recibido y

las oportunidades de optimizacion detectadas.

La incorporacion de estas dimensiones garantiza un analisis completo y estructurado del
desempefio del area de soporte en sitio, favoreciendo la visibilidad del estado real del
servicio y fortaleciendo la toma de decisiones orientadas a la mejora continua.

2.9 Desarrollo agil scrum

El enfoque agil Scrum (Craddock, 2024) se reconoce como un marco de trabajo que surge
para dar respuesta a las dinamicas cambiantes y a la incertidumbre que caracteriza a los
entornos de desarrollo de software. Este método aparece como una alternativa flexible frente

a modelos tradicionales que suelen presentar limitaciones cuando los requerimientos
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evolucionan con rapidez. Scrum propone una forma de organizacion basada en ciclos cortos
y continuos, donde el equipo entrega avances incrementales que permiten validar el progreso
y ajustar la direccion del proyecto cada vez que sea necesario. La esencia de esta metodologia
radica en fomentar la colaboracion, aprovechar la experiencia acumulada durante el
desarrollo y mantener una mejora continua mediante momentos sistematicos de inspeccién
y adaptacion. Ademas, uno de sus fundamentos centrales es conservar una visibilidad
constante del trabajo, de modo que tanto los integrantes del equipo como los interesados
externos puedan comprender el estado del proyecto y participar en decisiones oportunas que
contribuyan al logro de los objetivos planteados. En conjunto, estos elementos convierten a
Scrum en un mecanismo eficaz para trabajar en entornos complejos, ya que permite
reaccionar rapidamente ante cambios sin comprometer la calidad del producto final.

2.9.1 Ventajas scrum en desarrollos incrementales

Scrum se destaca en proyectos que requieren entregas incrementales. Segun indica (Palacios,
2023) uno de sus atributos mas relevantes es la capacidad de incorporar modificaciones en
los requerimientos en cualquier fase del desarrollo sin generar un impacto negativo
considerable, debido a la estructura iterativa y los ciclos breves que caracterizan a esta
metodologia. Cada Sprint, como sefiala (Craddock, 2024) representa una oportunidad para
entregar una parte funcional del producto, lo que favorece una vision orientada al valor y
permite a los involucrados evaluar el desempefio del equipo y validar si el camino seguido
continta siendo el adecuado.

Otro aspecto significativo es el rol que cumplen las reuniones retrospectivas, las cuales
proporcionan un espacio formal para analizar lo ocurrido durante el Sprint, identificar
oportunidades de mejora y realizar ajustes inmediatos que optimicen el trabajo futuro. Esta
retroalimentacion frecuente fomenta un aprendizaje constante y genera un entorno en el que
los equipos suelen experimentar un mayor compromiso con los objetivos del proyecto,
incrementando asi la motivacion, la creatividad y el rendimiento colectivo.

A ello se suma la transparencia inherente a Scrum: el estado del producto, el avance real de
las tareas y la carga de trabajo son informacién disponible para todos los participantes, lo
que facilita la toma de decisiones fundamentadas y oportunas. Esta visibilidad continua no
solo promueve la confianza entre los miembros del equipo, sino que también permite a los
interesados externos intervenir de manera informada, anticiparse a riesgos y asegurar que el

proyecto avance conforme a las expectativas. Por estas razones, Scrum se consolida como
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un enfoque especialmente util en desarrollos incrementales donde la flexibilidad, la
comunicacion y la entrega progresiva de valor resultan esenciales.

A partir de los conceptos y fundamentos tedricos abordados en el marco tedrico, se presenta
el marco metodoldgico, en el cual se detalla el tipo de estudio, la metodologia de desarrollo,
asi como el levantamiento de la informacién y los métodos, técnicas e instrumentos

utilizados el desarrollo del estudio.
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CAPITULO 3

MARCO METODOLOGICO

3.1 Tipo de estudio

La investigacion que se presenta se inscribe dentro de un estudio con un enfoque descriptivo
y propositivo seguln los lineamientos metodoldgicos planteados por (Hernandez Sampieri &
Fernandez-Collado, 2014). No se limita Gnicamente al analisis de una problematica
existente, sino que ademas plantea una solucién tecnoldgica orientada a optimizar los
procesos operativos. El enfoque descriptivo se fundamenta en el andlisis detallado de las
limitaciones observadas en el modulo Service Desk de la plataforma Redmine, destacando
cdémo estas fallas afectan negativamente la trazabilidad de los documentos, el rendimiento
del personal técnico y el cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio establecidos.
Por otro lado, el caracter propositivo del estudio se refleja en la formulacion y desarrollo de
una solucion tecnoldgica concreta: un sistema web de gestion de tickets, disefiado con
criterios de escalabilidad, automatizacion y modernizacion. Este sistema contempla
funcionalidades clave como flujos de trabajo flexibles, alertas automaticas, una base de
conocimiento reutilizable y herramientas de medicion del desempefio.

3.2 Metodologia de desarrollo

Se emplea una metodologia agil sustentada en el marco Scrum, ya que este modelo permite
abordar proyectos dedicados como el Service Desk mediante ciclos breves y entregas
incrementales de funcionalidad. Bajo este enfoque, el trabajo se organiza en Sprints que
abarcan etapas de planificacion, desarrollo, revision y andlisis retrospectivo, lo que posibilita
una evolucion continua del producto. de acuerdo con el articulo especializado de (Estrada
Velasco etal., 2021). Gracias a esta estructura se pueden realizar modificaciones en los
requerimientos y asegurar los componentes esenciales del desarrollo plateado. Asimismo,
Scrum promueve un entorno de revisién continua favoreciendo una retroalimentacion

continua y correcciones a tiempo en caso que se necesite.
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3.2.1 Justificacion de la metodologia

La seleccion de la metodologia agil Scrum para el desarrollo se justifica por su capacidad
para gestionar proyectos caracterizados por cambios frecuentes, incertidumbre y la
necesidad de entregar valor de manera continua. Este enfoque resulta particularmente
adecuado en entornos donde los requerimientos evolucionan conforme avanza el proyecto,
lo comun en Service Desk y soporte técnico. Scrum estructura el trabajo en ciclos breves
denominados Sprints, lo que permite revisar, ajustar y priorizar funcionalidades en
intervalos, manteniendo la alineacién entre el desarrollo y las necesidades reales del usuario.

Uno de los argumentos centrales para la adopcion de Scrum es su impacto positivo en la
calidad del producto. De acuerdo al estudio publicado por (Alami & Krancher, 2022) los
equipos que trabajan de manera iterativa mediante Sprints combinados con préacticas de
evaluacion temprana logran reducir significativamente la cantidad de defectosa lo largo del
proyecto. Esta reduccion estd asociada a la retroalimentacion constante, la inspeccion
continua y la capacidad de detectar fallas con anterioridad evitando costos a futuro y
garantizando entregas mas estables y confiables.

Otro aspecto fundamental es la transparencia y comunicacion entre los involucrados. Segun
el articulo especializado publicado por (Ghimire et al.,, 2022) las metodologias agiles
fomentan una dindmica colaborativa que mejora la comprension compartida del proyecto,
favorece la toma de decisiones y fortalece la relacion entre equipos técnicos y Stakeholders.
Los eventos propios de Scrum como las reuniones de revision, planificacion y retrospectivas
permiten que los avances y prioridades se comuniquen de forma clara y oportuna, generando
un entorno donde la retroalimentacién es continua y las expectativas se mantienen alineadas.

Ademas, Scrum ofrece ventajas significativas en términos de gestion del alcance y uso
eficiente de los recursos. Como sefiala el analisis presentado por (Hassani-Alaoui et al.,
2020) la flexibilidad inherente a este marco de trabajo permite ajustar el backlog y
reorganizar prioridades sin comprometer la estabilidad del proceso. Esto contribuye a
mantener los proyectos dentro de los limites previstos, al mismo tiempo que maximiza la
entrega de valor real en cada iteracién. El estudio resalta que los proyectos gestionados con
enfoques agiles tienden a obtener mejores resultados en términos de tiempo, satisfaccion del

usuario y adaptacion al cambio.
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Scrum favorece la motivacion del equipo, ya que otorga autonomia al grupo de desarrollo y
promueve la autoorganizacion. En conjunto, la evidencia académica respalda que Scrum es
una metodologia adecuada para proyectos como la implementacién de un Service Desk,
donde se requiere adaptacion constante, calidad progresiva, visibilidad total del trabajo y

validacion frecuente por parte de los usuarios.

3.3 Definicion de scrum en el proyecto

3.3.1 Roles

En el marco deeste proyecto se adoptd Scrum como enfoque agil dedesarrollo; sin embargo,
debidoa que se tratade un trabajo académico ejecutado por un tnico desarrollador, se realizo
una adaptacion de los roles tradicionales (Hernandez et al., 2022) donde se redistribuyen de

manera acorde a las necesidades del proyecto y a la estructura propia de la tesis.
Product Owner

Fue asumido por el tutor académico, quien actué como la figura responsable de validar los
avances, priorizar los entregables deacuerdo con los objetivos de la investigacion y asegurar
que el producto final respondiera adecuadamente al problema planteado.

Scrum Master

Fue desempefiado por el autor del proyecto, quien se encarg6 de organizar el flujo de trabajo,
mantener el orden del backlog, supervisar el cumplimiento de la metodologia y resolver

cualquier impedimento relacionado con la planificacion.
Development Team

Fue ejercido por el autor del proyecto, asumiendo todas las tareas técnicas asociadas al
analisis, disefio, desarrollo, pruebas e integracion del sistema. Esta adaptacion mantiene la
esencia de Scrum, pero la ajusta a un escenario en el que un solo miembro es responsable
del desarrollo, sin perder la estructura metodologica necesaria para asegurar un proceso

organizado y trazable.

3.3.2 Artefactos
Para garantizar una gestion ordenada del proyecto y mantener la coherencia con el marco
metodoldgico, se emplearon los artefactos fundamentales definidos por Scrum. Estos

elementos permitieron estructurar las funcionalidades, organizar el trabajo en ciclos
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iterativos y asegurar que cada incremento del sistema cumpliera con los criterios
establecidos.

Product Backlog

Es el registro donde se acumulan todos los requerimientos funcionales (Diaz & Sanchez,
2022) y no funcionales identificados durante el levantamiento de informacion. Este listado

incluye prioridades preliminares y descripciones necesarias para comprender cada
funcionalidad del sistema.

Sprint Backlog

Corresponde a la seleccion de tareas que se abordaron durante cada iteracion. Para este
proyecto, el Sprint Backlog se organiz6 considerando los objetivos delsprint, la complejidad

técnica de las tareas y el tiempo disponible para su ejecucion.

Se presenta el Sprint Backlog organizado por Sprints en el Anexo A, el cual sirvi6 como

guia estructural para distribuir las actividades:

3.3.3 Eventos

El proyecto implementd los eventos fundamentales de Scrum (Palacios, 2023) adaptados a
la naturaleza de un desarrollo individual. El primero de estos eventos fue el Sprint Planning,
en el cual se definio el alcance de cada iteracion, se seleccionaron los elementos mas
relevantes del backlog y se establecieron las actividades a desarrollar durante el sprint. Esta
planificacion incluyé la estimacion del esfuerzo y la definicion de criterios de éxito
asociados al incremento esperado.

Posteriormente se aplicd el Daily Scrum que se utiliz6 como una rutina de autoevaluacion
diaria. Esta consistia en revisar el avance del dia, identificar tareas pendientes y documentar
de forma breve cualquier bloqueo o ajuste necesario. En esta etapa se realizo el Sprint
Review, espacio utilizado para finalizar un sprint y realizar una revisién general para
concretar la finalizacion del Sprint, adicional se presentaron los avances al tutor académico,
recibir observaciones y validar el cumplimiento de los objetivos planteados.

3.4 Levantamiento de informacion

El levantamiento de informacién como indica (Suarez, 2019) fue una fase clave para
comprender el funcionamiento actual del proceso de soporte, identificar las limitaciones del
modulo usado en Redmine y establecer los requerimientos que orientaran el desarrollo del

nuevo sistema Service Desk. Para ello se aplicaron técnicas cualitativas basadas en
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observacion directa y experiencia practica dentro del entorno real, analizando flujos de
trabajo, tiempos de respuesta, métodos de registro, procedimientos de cierre y la gestion
documental asociada a cada incidencia. Esta evaluacion permitié detectar problemas
recurrentes como la inexistencia de alertas automaticas, nula trazabilidad en archivos

adjuntos y ausencia de métricas que faciliten evaluar el rendimiento técnico y la
administracion de la bolsa de horas.

Durante esta etapa se observaron patrones repetitivos en las solicitudes y actividades
manuales que podrian automatizarse con una plataforma mas moderna. EIl conocimiento
adquirido desde el uso real del sistema proporcioné una perspectiva interna sobre las
necesidades del equipo técnico y clientes, destacando funcionalidades consideradas
esenciales para mejorar la atencién. Con la sintesis de esta informacion fue posible construir
un conjunto de requerimientos coherentes y alineados con la realidad operativa, asegurando
que la propuesta tecnolégica responda a necesidades concretas y fortalezca el proceso de

gestion de tickets en su totalidad.

Adicionalmente, el levantamiento de informacion se complementé mediante encuestas
aplicadas a profesionales del area de soporte y usuarios recurrentes de Redmine, cuyos
resultados se presentan en el Anexo B. Estas encuestas incluyeron preguntas de opcién
multiple con escalas de conformidad, las cuales permitieron obtener datos cuantitativos
sobre el nivel de satisfaccion en el uso diario. Asimismo, se incorporaron preguntas abiertas
que aportaron informacién relevante sobre dificultades operativas, expectativas frente a un
nuevo sistema y métricas o KPIs. La integracion de estos resultados permitio validar y
reforzar los hallazgos obtenidos desde la experiencia practica, asegurando que la propuesta

delnuevo Service Desk se sustente tanto en el uso real como en la percepcion directa de los
usuarios finales.

3.5 Crriterios de validacion

Con el objetivo de garantizar que el software desarrollado cumpla con los objetivos
planteados, se establecieron criterios de validacion orientados a evaluar su correcto
funcionamiento, desempefio, seguridad y facilidad de uso. La verificacion inicial se centrara
en comprobar el cumplimiento integro de los requerimientos funcionales levantados
previamente, revisando el comportamiento de cada mddulo y las interacciones entre ellos.
También se evaluara la integridad y consistencia de los datos almacenados, comprobando

operaciones de creacion, edicion y consulta, junto con la trazabilidad documental. En el
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modulo de autenticacion se valorardn aspectos de seguridad, manejo de sesiones y

restricciones de acceso.

El proceso de pruebas (Mera Paz, 2016) contempla la ejecucion de envios de notificaciones
por correo mediante un servidor de pruebas, con el fin de demostrar su funcionamiento sin
necesidad de infraestructura externa. Paralelamente, se analizara la usabilidad del sistema
evaluando navegabilidad, claridad visual y facilidad de aprendizaje de la interfaz, tomando
como referencia los principios de Nielsen. (Barros et al., 2024). Cada avance serd sometido
a revision durante los Sprints establecidos con el tutor académico, permitiendo

retroalimentacion continua hasta alcanzar un producto estable y funcional.

3.6 Resultados esperados

Como resultado de la implementacion del nuevo Service Desk se prevé disponer de una
plataforma web capaz de gestionar tickets de forma organizada desde su apertura hasta el
cierre, con procesos mas agiles, mejor control documental y visualizacion de indicadores
clave para la toma de decisiones. Se espera que la herramienta disminuya los tiempos de
respuesta del equipo técnico mediante flujos de trabajo més claros, asignacion oportuna de
solicitudes y notificaciones automaticas que alerten sobre prioridades o acuerdos de nivel de
servicio activos, lo que favorecera el cumplimiento de acuerdos de nivel de servicio. El
sistema permitird también gestionar la bolsa de horas de forma precisa y transparente para
los clientes.

Otro resultado importante serd la mejora en el manejo de archivos y registros mediante el
almacenamiento centralizado que conserve el historial completo de cada ticket, facilitando
auditorias y consultas posteriores. La incorporacion de una base de conocimiento ofrecera
acceso rapido a soluciones previas, disminuyendo la recurrencia de incidencias repetitivas y
fomentando la autonomia del usuario final. A su vez, el apartado de reportes entregara
métricas relacionadas con tiempos de atencion, volumen de solicitudes y utilizacion de

horas, contribuyendo a una planificacion operativa mas eficiente.
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CAPITULO 4

DESARROLLO E IMPLEMENTACION

A continuacién se aborda la fase de desarrollo e implementacién, donde se desarrolla la
ejecucion de los Sprints conforme a la metodologia Scrum, permitiendo organizar las

actividades, gestionar los avances y consolidar los resultados obtenidos durante el proceso.

4.1 Sprint 1

4.1.1 Introduccion al sprint

Nombre

Sprint 1: Planificacién, configuracién y preparacion del entorno de desarrollo.
Duracion

4 semanas

Enfoque

Este primer sprint tuvo como propdsito establecer los cimientos del proyecto. En este
periodo se definieron los requerimientos funcionales y no funcionales, se eligieron las
tecnologias que se empleardn en el desarrollo. Asimismo, se redactaron las historias de
usuario y se plante6 la arquitectura general del sistema junto con sus modulos principales.

Adicionalmente se prepard el entorno de desarrollo para asegurar que las fases posteriores
evolucionen sobre una base bien estructurada.

4.1.2 Objetivos del sprint
e Levantary clasificar los requerimientos funcionales y no funcionales
o Identificar los roles para delimitar permisos y responsabilidades.
e Elaborar historias de usuario que alimenten el backlog general del proyecto.
e Construir diagramas base del sistema: casos de uso, componentes, arquitectura y
esquema de base de datos.

e Configurar los repositorios, dependencias y contenedores iniciales necesarios para el
desarrollo.
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4.1.3 Ejecucion del sprint
Planificacion del proyecto

La planificacion general del proyecto correspondiente al Sprint 1 en el cual se desarrollo
bajo el marco agil Scrum descrito en el capitulo 3. Durante esta fase se realizd el
levantamiento de informacion clave para delimitar el alcance de la solucidn y consolidar una
base sélida del proyecto. Se documentaron los requerimientos funcionales y no funcionales,
se identificaron los roles del sistema y se redactaron las historias de usuario que dieron forma
al backlog inicial. Paralelamente, se seleccionaron las tecnologias, herramientas y

extensiones de apoyo a utilizar durante el desarrollo.

Se graficaron los diagramas esenciales para comprender la estructura del sistema: casos de
uso, componentes, arquitectura general y el esquema de la base de datos. Estos insumos
permitieron visualizar la solucion de forma integral y sirvieron como soporte para el disefio

técnico que se abordara en los siguientes Sprints.

Toda la planificacion y organizacion de tareas quedo registrada en el Anexo A: Sprint
Backlog, donde se describen las actividades programadas, los entregables esperados y su
relacion con los objetivos trazados, garantizando el cumplimiento de los objetivos y avances

del proyecto.
Requerimientos Funcionales

Tras concluir el proceso de recopilacion y andlisis de la informacion relacionada con las
necesidades operativas del sistema, se definieron los requerimientos funcionales que
orientan el disefio y desarrollo propuesto. Estos requerimientos, presentados en la Tabla 4,
representan las funcionalidades esenciales que debe ofrecer la plataforma para garantizar
una gestién eficiente de usuarios, proyectos, tickets y los respectivos mdédulos de
notificaciones, métricas y reporteria.

Los requerimientos detallados en esta tabla abarcan aspectos como la administracion de
cuentas, el control de accesos, la creacion y seguimiento de tickets, el uso de bandejas y
filtros avanzados, la gestion documental, la trazabilidad de actividades y el registro de
consumo de horas por proyecto. Asimismo, consideran elementos clave como la generacién
de reportes, el envio de notificaciones automaticas y de correo junto con la integracion de

una base de conocimientos capaz de sugerir soluciones basadas en incidencias previas.



Tabla 4

Requerimientos Funcionales

Caodigo Requerimiento Funcional
Se debe permitir el registro y administracion de
RFL usuarios.
RF2 Se debe permitir asignar distintos roles.
RF3 Se debe permitir el bloqueo de usuarios
Se debe controlar el acceso mediante autenticacion de
R usuarios.
RF5 Se debe permitir recuperar contrasefia en caso de olvido
RF6 Se debe permitir la gestion de perfil y datos personales.
RE7 Se debe permitir la creacion de proyectos con
asignacion de usuarios.
RFS Se debe permitir la edicion de proyectos permitiendo
cambiar usuarios.
RF9 Se debe permitir eliminacion de proyectos.
Se debe permitir la creacion de tickets por parte de
RF10 usuarios internos y externos.
RE11 Se debe permitir clasificar los tickets por proyecto,
prioridad y estado.
Se debe permitir asignar tickets a bandeja general de
RFL2 proyectos o usuario especifico.
RE13 Se debe permitir registrar comentarios e hilos a los
tickets
Se debe permitir almacenar documentos e imagenes por
RF14 tickets e hilos.
Se debe permitir la visualizacién de los documentos e
RFLS imagenes.
REL6 Se debe registrar el consumo de horas por ticket y por
proyecto.
RE17 Se debe registrar todo el historial del ticket junto con

documentos adjuntos.

27
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Se debe sugerir soluciones de tickets anteriores al crear

RF18
un ticket.
Se debe mostrar una bandeja con filtros avanzados para
RFLS buscar tickets.
Se debe enviar notificacion por correo cuando se
RF20 apertura un ticket con SLA.
RE21 Se debe enviar notificaciéon por correo con cédigo de
seguridad al recuperar contrasefia.
Se debe enviar notificacién cuando se asigne usuario a
RF22 proyecto, se asigne ticket, se cambie de estado prioridad
0 actualizacion.
RF23 Se deben generar reportes con distintas métricas y KPIs
RE24 Se debe permitir visualizar gréficos y Dashboards con
reportes.
— Se debe permitir tener filtros dentro del Dashboard de

reporteria.

Requerimientos No Funcionales

Ademés de las funcionalidades principales que debe cumplir el sistema, se establecieron
también los requerimientos no funcionales, los cuales se encuentran organizados en la Tabla
5. Estos requerimientos complementan el disefio del Service Desk al definir las condiciones
técnicas, de seguridad, desempefio y calidad que la plataforma debe garantizar durante su
operacién. Su incorporacion resulta fundamental para asegurar que el sistema no solo brinde
las funciones esperadas, sino que también opere con altos niveles de estabilidad,
confiabilidad y proteccién de la informacion.

Dentro de estos requerimientos se incluyen pardmetros como los tiempos maximos de
respuesta en operaciones criticas, la disponibilidad del servicio, el rendimiento en la
generacion de reportes y la adecuada proteccion de los documentos almacenados mediante
Bucket de Amazon S3. Asimismo, se especifican medidas relacionadas con la
autentificacion y control de accesos mediante AWS Cognito (Tolosa-Cuadrado & Gonzélez-

Sanabria, 2014), el uso de tokens para resguardar los Endpointsde la AP1y la restriccion de
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rutas internas del Frontend para evitar accesos no autorizados. También se consideran
aspectos vinculados a la escalabilidad del sistema, la mantenibilidad del cédigo y la
compatibilidad con diversos navegadores modernos. Estos requerimientos garantizan que el

sistema final sea robusto, seguro y adaptable a las necesidades crecientes de la organizacion.

Tabla5

Requerimientos No Funcionales

Caodigo Requerimiento No Funcional
Los Endpoints deben dar respuesta maximo 5

RNF1
segundos
Las notificaciones por correo deben ser como

RNF2 o
maximo de 10 segundos de espera.

Se debe garantizar seguridad utilizar AWS

RNF3 Cognito para la autenticacion, administracion y
recuperacion de credenciales.

Las contrasefias deben gestionarse mediante

RNF4 » )
politicas seguras de Cognito.

Se debe asegurar toda la documentacion,

RNFS imagenes y adjuntos almacenados en Amazon S3
y deben estar protegidos con politicas de acceso
privadas
Los tokens de acceso generados por Cognito

RNF6 deben tener expiracion configurable y renovarse
mediante mecanismos seguros.

Se debe garantizar una disponibilidad minima

RNF7
del 99 %

La interfaz debe ser intuitiva, organizada por

RNF8 maodulos y accesible para usuarios con poca
experiencia técnica.

El sistema debe ser compatible con navegadores

RNF9
modernos.

El disefio debe ser responsive, permitiendo

RNF10

acceso desde cualquier dispositivo.
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El almacenamiento de archivos en Amazon S3
RNF11 debe permitir escalar indefinidamente conforme

aumente el volumen de datos.

El sistema debe soportar aumento de usuarios
RNF12 concurrentes sin degradacion significativa del

sistema.

Todos los Endpoints de la API deben estar

protegidos mediante tokens garantizando que

RNF13 _ _ _
solo usuarios autenticados puedan realizar
operaciones.
El sistema debe validar tokens recibidos
RN Fl4 - - - -7 -
verificando firma, expiracion, permisos y roles.
Las rutas del Frontend deben ser accesibles
RNF15 . . - .
Unicamente para usuarios con sesion activa.
El sistema debe cerrar sesion y revocar tokens
RNF16 automaticamente después del tiempo

configurado de inactividad.

Métricas y KPIs

A partir del levantamiento de requerimientos detallado en el Capitulo 3, se definié un
conjunto de métricas y KPIs que seran incorporados en el nuevo sistema Service Desk. La
seleccién de estos indicadores se fundamento tanto en la experiencia operativa diaria
adquirida duranteel uso del modulo de soporte de Redmine como en la informacion obtenida
através de encuestas aplicadas a profesionales del area de soporte como usuarios recurrentes
del servicio. Dichas encuestas aportaron datos cuantitativos, mediante escalas de
conformidad y seleccién maltiple, asi como informacién cualitativa derivada de preguntas

abiertas, lo que permitid identificar necesidades reales de control, seguimiento y evaluacion
del servicio.

De manera complementaria, el establecimiento de las métricas se sustentd en estudios
previos vinculados a la gestion de servicios de tecnologias de la informacion. En particular,

se consideraron los planteamientos desarrollados por (Bayona-Oré & Hostos, 2022) y
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(Trinkenreich etal., 2015) quienes destacan la necesidad de utilizar indicadores de
desempefio coherentes con las buenas practicas definidas por el marco ITIL, con el fin de
fortalecer el control de las operaciones, analizar los tiempos de atencion y resolucion. Como
resultado se establecieron métricas orientadas al control operativo de tickets, medicién de
tiempos, evaluacion del desempefio y verificacion del cumplimiento delos acuerdos de nivel
de servicio, asegurando que el Service Desk propuesto responda de forma efectiva a la
realidad del entorno de trabajo.

Las métricas operativas permiten visualizar el volumen, estado y caracteristicas de las
solicitudes gestionadas por el Service Desk. Estos indicadores facilitan el control diario de
la carga de trabajo y la identificacion de cuellos de botella en el proceso de atencién. La

Tabla 6 presenta las métricas operativas definidas para el sistema.

Tabla 6

Métricas operativas

Meétrica Descripcion

Total de tickets Representa la cantidad total de
solicitudes registradas en el sistema
durante un periodo determinado.

Tickets abiertos Indica el nimero de tickets que se
encuentran activos y pendientes de
resolucion.

Tickets cerrados Refleja la cantidad de solicitudes que han
sido completamente resueltas y
finalizadas.

Estados Muestra la distribucion de los tickets
segun su estado actual, lo que permite
identificar en qué etapa del proceso se
concentran las solicitudes.

Prioridades Clasifica los tickets de acuerdo con su
nivel de urgencia.

Antigiedad de tickets Mide el tiempo transcurrido desde la

creacion de cada ticket, permitiendo




detectar solicitudes con tiempos de

atencion prolongados.
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Las métricas de tiempo estan orientadas a medir la eficiencia del equipo de soporte y el

esfuerzo invertido en la atencion de solicitudes. Estas métricas permiten evaluar la

productividad y detectar oportunidades de mejora en la gestion del tiempo. La Tabla 7

resume los principales indicadores de tiempo considerados.

Tabla 7

Métricas de tiempo

Meétrica

Descripcion

Tiempo promedio de resolucion

Tiempo registrado promedio

Tiempo total registrado

Actualizaciones totales

Actualizaciones publicas

Actualizaciones privadas

Indica el tiempo medio necesario para
cerrar un ticket desde su registro hasta su
resolucion.

Representa el promedio de tiempo
registrado por ticket, reflejando el
esfuerzo operativo invertido.
Corresponde a la suma total de horas
trabajadas en todos los tickets
gestionados.

Contabiliza el numero total de
interacciones realizadas en los tickets.
Muestra las interacciones visibles para
los usuarios finales.

Representa las comunicaciones internas

del equipo de soporte.

Los KPIs de desempefio permiten evaluar la productividad y el consumo de recursos por

proyecto, proporcionando informacion clave para la toma de decisiones administrativas. La

Tabla 8 presenta los principales indicadores definidos en este ambito.
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Tabla 8
KPIs de desempefio

Meétrica Descripcion

Top usuario por tiempo Identifica al usuario que registra la mayor
cantidad de horas trabajadas, permitiendo
analizar la distribucion de la carga
laboral.

Top proyecto por tiempo Muestra el proyecto que concentra el
mayor esfuerzo operativo.

Top tickets por tiempo Identifica las solicitudes que han
requerido mayor inversion de tiempo,
facilitando el andlisis de complejidad o

recurrencia.

Las métricas de SLA permiten verificar el grado de cumplimiento de los compromisos
contractuales establecidos con los clientes. Estos indicadores son fundamentales para evaluar
la calidad del servicio prestado y el uso adecuado de la bolsa de horas. La Tabla 9 presenta
las métricas SLA incorporadas en el sistema.

Tabla 9
Métricas SLA

Métrica Descripcion

Primera respuesta Define el tiempo méaximo permitido para
brindar la atencion inicial a un ticket.

Resolucion méxima Establece el plazo limite para resolver
completamente una solicitud.

Bolsa de horas Representa el total de horas disponibles

segun el contrato.

Horas usadas Muestra la cantidad de horas ya
consumidas.
Horas restantes Indica las horas aun disponibles dentro de

la bolsa contratada.
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Utilizacion de bolsa Expresa el porcentaje de uso del total de
horas contratadas.

Tickets con SLA Identifica las solicitudes sujetas a
acuerdos de nivel de servicio.

Tickets sin SLA corresponde a los tickets que no aplican a
dichos acuerdos.

Cumplimiento SLA mide el porcentaje de tickets gestionados

dentro de los parametros establecidos.

En conjunto, estas métricas y KPIspermiten un control integral del Service Desk, facilitando
el monitoreo continuo del desempefio, la identificacion de desviaciones y la aplicacion de
acciones correctivas oportunas. Su implementacion contribuye a mejorar el servicio,
fortalecer la toma de decisiones y asegurar una gestion alineada con las expectativas

operativas y contractuales.

Historias de Usuario

Con el fin de organizar de manera clara los requerimientos del sistema y asegurar que cada
funcionalidad cumpliera con las necesidades del usuario final, se optd por emplear Historias
de Usuario (lzaurralde, 2013) como mecanismo principal de definicion. Este enfoque,
recomendado por el marco de trabajo Scrum, permite describir las funciones desde la
perspectiva del usuario, establecer criterios de aceptacion verificables y garantizar que el
desarrollo se mantenga alineado con los objetivos del proyecto.

Bajo esta metodologia, se elabord un conjunto estructurado de historias que representan las
acciones clave dentro del sistema. Para facilitar su interpretacion y planificacion, dichas
historias fueron agrupadas y resumidas en la Tabla 6, donde se presenta una vision general
de cada una. No obstante, para una revision mas detallada del contenido integro de cada
historia, estas se encuentran documentadas de forma completa en el Anexo B: Historias de

Usuario.



Tabla 10
Historias de Usuario
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Caodigo Titulo de Historia
HU-1 Inicio de Sesion (Login)
HU-2 Registro de Usuario
HU-3 Formulario de Recuperacion de Contrasefia
HU-4 Header
HU-5 Barra de navegacion
HU-6 Pantalla de Inicio (Home)
HU-7 Gestion de Perfil de Usuario
HU-8 Actualizacion de Contrasefia
HU-8 Listado de Usuarios
HU-10 Edicion de Usuario
HU-11 Listado de Proyectos
HU-12 Actualizacion de Proyecto
HU-13 Creacion de Nuevo Proyecto
HU-14 Listado de Tickets
HU-15 Creacion nuevo Ticket
HU-16 Visualizacion de Ticket
HU-17 Creacion de Nuevo Hilo en Ticket
HU-18 Pantalla “Mi Bandeja”
HU-19 Pantalla de Notificaciones
HU-20 Indicador de Notificaciones no Leidas (Badge)
HU-21 Pantalla Reportes general
HU-22 Pantalla Reportes SLA
HU-23 Pantalla Home

Identificacion de Roles

Durante el proceso de planificacion se determin6 que para un funcionamiento ordenado del

Service Desk, era necesario establecer cuatro perfiles con distintos niveles de acceso y

funciones. Segun (Atkinson, 2020) la creacion de estos roles permite distribuir
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responsabilidades, controlar permisos y garantizar que cada actor interactle Unicamente con

las actividades que le competen. De esta forma, se definieron los roles de Administrador,

Project Manager, Usuario y Cliente detallados en méas profundidad en la Tabla 7.

Tabla 11

Roles y Responsabilidades

Rol

Responsabilidades

Justificacion

Administrador

Project

Manager

Usuario

Cliente

Administra el sistema a nivel global, gestiona

usuarios, permisos y configuraciones.

Supervisa proyectos asignados, crea nuevos
proyectos y coordina la ejecucion de tareas y
tickets asociados. Actua como responsable del
proyecto.

Perfil estandar encargado de generar, gestionar
y responder tickets.

Representa al usuario externo, registra
incidentes relacionados con su proyecto y

consultar el estado de sus tickets no privados.

Se requiere una figura con
control total para asegurar la
correcta operacion del Service
Desk.

Permite tener un lider
operativo sin otorgar
privilegios completos como el
administrador.

Mantiene el flujo operativo
del sistema mediante la
atencion directa de
solicitudes.

Proporciona acceso
controlado al Service Desk
para reportar problemas sin
intervenir en gestiones

internas.

Diagrama de Casos de Uso

Con los roles y sus responsabilidades ya establecidos, se desarrollé el diagrama de casos de

uso con la finalidad de representar de manera visual qué operaciones puede ejecutar cada

actor dentro del sistema. Esta representacion en la Figura 2 permite comprender los accesos

y restricciones asociados a cada perfil, asi como las interacciones que se generan con las

funcionalidades disponibles.



Figura 2
Diagrama Casos de Uso
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El diagrama de arquitectura representado en la Figura 3 proporciona una perspectiva global

del sistema y de como se distribuyen sus elementos. Para la construccion de la solucion se

decidié utilizar una arquitectura monolitica (Jovanovi¢, 2024), apoyada en servicios

ofrecidos por AWS con el fin de asegurar disponibilidad y facilitar la gestion de recursos.

Dentro del esquema se pueden identificar las capas que lo componen: la interfaz de usuario

correspondiente al Frontend, la capa logica del Backend, el motor de base de datos, los

servicios complementarios en la nube. Asimismo, el Backend se ejecuta mediante

contenedores Docker, lo que permite estandarizar el entorno y simplificar tareas de

despliegue y mantenimiento. En conjunto, este diagrama permite comprender la

organizacion interna del software y la forma en que cada componente interactia dentro de

la arquitectura definida.
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Figura 3
Diagrama de Arquitectura
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Esquema Base de Datos

El esquema de base de datos representado en la Figura 4 fue elaborado para el Service Desk
representa de manera organizada y légica los elementos que integran la base de datos. Esta
estructura permite visualizar como se relacionan las diversas entidades y como estas
conexiones contribuyen al cumplimiento de los objetivos funcionales establecidos. El disefio
se desarroll6 tomando en cuenta los requerimientos definidos para el proyecto, garantizando
asi que la base de datos respalde adecuadamente el flujo de informacion y las operaciones

necesarias para el funcionamiento del sistema.



Figura 4

Esquema Base de Datos
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Diagrama de Componentes

El diagrama de componentes ilustrado en la Figura 5 representa la estructura funcional del
Service Desk, abarcando desde los puntos de interaccién del usuario hasta los médulos
encargados de la gestion de proyectos y tickets. Mediante esta representacion es posible
comprender cOmo se organizan los elementos del sistema, asi como las rutas de navegacion que
conectan cada modulo. Se busca contar con una interfaz clara y facil de recorrer, evitando
duplicidad de funciones y delimitando de manera precisa las responsabilidades de cada
componente. Se pretende favorecer la comunicacion entre las partes del sistema y optimizar los

procesos internos para lograr un flujo de trabajo mas eficiente y automatizado.

Figura 5

Diagrama de Componentes
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Contrasefia I

¥
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Lenguajes de Programacion

Tabla 12
Lenguajes de programacion

Se utiliz6 debido a que permite un desarrollo mas seguro y
TypeScript estructurado del Frontend. Su tipado fuerte reduce errores en

tiempo de ejecucidn y facilita el mantenimiento del codigo.




Se incorporé para gestionar estilos de forma modular y

organizada. Sus ayudan a mantener coherencia visual y

5655 simplifica la creacion de disefios escalables y componentes
reutilizables mejorando la mantenibilidad del proyecto.
Se empled para el Backend debido a su compatibilidad con
PHP Laravel, su facilidad para gestionar l6gica del lado del
servidor y su rendimiento optimizado.
Frameworks
Tabla 13
Frameworks
Fue elegido por su arquitectura robusta basada en
componentes, ideal para construir interfaces dindmicas y
Angular
organizadas. Su control del ciclo de vida de la aplicacion es
ideal para el tipo de proyecto.
Se seleccion0 por su estructura modular y clara, su ORM
Laravel integrado facilita la gestion y comunicacién con la base de

datos.

Base de Datos

Tabla 14
Base de Datos

PostgreSQL

Se usO por su estabilidad y su rendimiento. Su
compatibilidad con Laravel y su capacidad para manejar
grandes voliumenes de datos lo convierten en una opcién

ideal para el Service Desk.
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Infraestructura y Contenerizacion

Tabla 15

Infraestructura y Contenerizacion

Docker

Mailhog

Opcache

Se utiliz6 para contenerizar el Backend. La idea principal es
que el proyecto cuente con una configuracion consistente
asegurando estabilidad y duracion a largo plazo evitando
conflictos.

Se integré para simular el envio de correos y contar con un
flujo de correo de forma segura y controlada.

Se habilité para mejorar el rendimiento del Backend. Se
reduce la carga del servidor y acelera la respuesta en

operaciones repetitivas.

Servicios y Herramientas Externas

Tabla 16

Servicios y Herramientas

AWS Cognito

AWS S3

GitHub

Se implement0 para gestionar la autenticacion de usuarios de
forma segura, evitando almacenar credenciales y datos
sensibles directamente en la base de datos. Ofrece
escalabilidad, soporte para maltiples flujos de login, registro,
recuperacion de contrasefia y cumplimiento de buenas
practicas de seguridad.

Se utiliz6 como repositorio de archivos ya que proporciona
un entorno altamente seguro y disefiado para garantizar la
integridad y consistencia de los datos fundamental para el
Service Desk. Su capacidad de escalar sin limites ni
problemas de saturacion asegura que los archivos se
mantengan integros.

Se empleé como plataforma de control de versiones y el

seguimiento de cambios
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Extensiones y Dependencias

Tabla 17

Extensiones y Dependencias

aws-sdk

php-jwt

aws-amplify

jwt-decode

Angular Material

ngx-file-drop

ngx-charts

Tailwind-css

Esta libreria permitié integrar el Backend con los servicios
de AWS integrando sus servicios.

Se utiliz6 para manejar la creacion y validacion de tokens
JWT en procesos de autenticacion

Se incorporé para facilitar la conexion del Frontend con
AWS Cognito y AWS S3.

Permite interpretar tokens JWT en el Frontend, extrayendo
datos del usuario sin necesidad de consultas adicionales al
Backend.

Se empled para crear una interfaz moderna y consistente.
Permitio acelerar el disefio visual y garantizar uniformidad
en la interfaz.

Esta extension se utilizo para permitir carga de archivos
mediante arrastrar y soltar. Mejora la experiencia del usuario
y simplifica la interaccion con los modulos de
almacenamiento de archivos.

Se integrd para generar reportes visuales dindmicos. Facilita
la interpretacion de datos mediante graficos modernos e
interactivos.

Permite el manejo de clases y estilos para los componentes,

asi como también el manejo responsivo.

Configuracion Técnica del Proyecto

Como punto inicial del desarrollo se generaron los repositorios Github como se muestra en la

Figura 6 y 7 destinados al control de versiones tanto del Frontend como del Backend. Esta

estructura permitio organizar el codigo, mantener un historial claro de cambios. En la Figura 6

y la Figura 7 se muestran las vistas correspondientes de los repositorios.



Figura 6

Repositorio Github Frontend

Figura 7
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Posteriormente se definieron los archivos necesarios para la contenerizacion del Backend,
especificamente el Dockerfile y el archivo “docker-compose.yml”. Su objetivo fue garantizar
un entorno de ejecucion estable y reproducible, independiente del sistema operativo del equipo

de desarrollo.

El Dockerfile como se observa en la Figura 8 se disefi0 para construir la imagen base del
Backend bajo un entorno PHP 8.2 con FPM. Se instalaron dependencias del sistema necesarias

para ejecutar Laravel, para gestionar las dependencias del proyecto y conectarse a PostgreSQL
asegurando rendimiento y compatibilidad con la base de datos.

Figura 8
Dockerfile

FROM php:8.2-fpm

RUN apt-get update && apt-get install -y
git zip unzip libpg-dev libonig-dewv %
&% docker-php-ext-install pdo pgsql mbstring opcache pcntl

RUN docker-php-ext-enable opcache

COPY ./docker/opcache.ini fusr/local/etc/php/conf.d/opcache.ini
COPY --from=composer:2 fusr/bin/composer fusr/bin/composer
WORKDIR /var/www/html

COPY composer.json composer.lock ./
RUM composer install --no-dev --no-scripts --no-autoloader
COPY .

RUN composer dump-autoload --optimize ©
&& chown -R www-data:www-data storage bootstrap/cache
&% chmod -R 775 storage bootstrap/cache

El archivo “docker-compose.yml” como se observa en la Figura 9 se empled para orquestar los
servicios que componen el Backend, facilitando su puesta en marcha mediante un solo comando
donde se incluye la configuracion para construir la imagen usando el Dockerfile previamente
descrito. Se asignaron variables de entorno necesarias para enlazar la aplicacion con la base de
datos, Mailhog (Yung, 2019) y otros componentes internos.



Figura 9
Docker Compose

services:
app:
build:
context: .
dockerfile: docker/Dockerfile
container_name: back_servicedesk
restart: always
ports:
- "30606:3080"
environment:
APP_ENV: local
APP_DEBUG: false
DBE_COMNECTION: pgsqgl
DB_HOST: db
DB_PORT: 5432
DB_DATABASE: tesis_servicedesk
DB_USERMNAME: postgres
DB_PASSWORD: root
CACHE_DRIVER: array
SESSION_DRIVER: file
VIEW_COMPILED_PATH: /var/www/html/storage/framework/views
MAIL_MAILER: smtp
MAIL_HOST: mailhog
MATL_PORT: 1825
MAIL_USERNAME: null
MAIL_PASSWORD: null
MAIL_ENCRYPTION: null
MAIL_FROM_ADDRESS: no-reply@educativo.test
MAIL_FROM_MNAME: "Servicio Desk Educative”
volumes:
- o/ var fvww/ hitml
depends_on:
- db
- mailhog
command: php artisan serve --host=0.8.8.8 --port=3080

db:
image: postgres:15
container_name: bdd_servicedesk
restart: always
environment:
POSTGRES_DB: tesis_servicedesk
POSTGRES_USER: postgres
POSTGRES_PASSWORD: root
ports:
- "G432:5432"
volumes:
- postgres_data:/var/lib/postgresql/data

mailhog:
image: mailhog/mailhog
container_name: mailhog_servicedesk
restart: always
ports:
- "1825:1825"
- "8825:80825"

volumes:
postgres_data:
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Una vez finalizada la estructura local, se procedio a configurar los servicios en AWS. En primer
lugar, se cre6 la cuenta y posteriormente se definid el User Pool en Amazon Cognito,
componente encargado de manejar la autenticacion y administracion de usuarios del sistema.
La Figura 10 ilustra la configuracion del pool de usuarios.

Figura 10
AWS Cognito User pool

Overview: User pool - ru70-5 i (" rename ) ([ petete user pool )

User pool information

User pool name Token signing key URL Created time

User pool - ru70-5 IO https://cognito-idp.us-east-1.amazonaws.com/us- September 4, 2025 at 11:58 GMT-5

east-1_lIrBZoUzo/ well-known/jwks.json 12

User pool ID Last updated time

0 us-east-1_UrBZoUzo September 5, 2025 at 16:41 GMT-5
Estimated number of users

ARN 1
0] am:aws:cognito-idp:us-east-1:127854693422:userpoo

|/us-east-1_lIrBZoUzo Feature plan

Essentials

Adicionalmente se genero el Bucketen Amazon S3 como se aprecia en la Figura 11, que cumple
el rol de almacenamiento de archivos del sistema, como adjuntos, evidencias 0 documentos.

Este repositorio se habilité con las politicas necesarias para garantizar acceso controlado y
comunicacion.

Figura 11
AWS S3 Bucket

service-desk-tesis .

Objects Metadata Properties Permissions Metrics Management Access Points

Bucket metrics

Explore metrics for usage, request, and data transfer activity within your bucket. Metrics are also available in Amazon CloudWatch. Lear more 12
(1w &P @

Total bucket size View in CloudWatch 12 Total number of objects View in CloudWatch 12
Amount of data in bytes stored in this bucket. Total number of objects stored in this bucket for all storage classes.

781.3 KB 10

585.9 KB

6
2 3905KE 5
&

Con la infraestructura lista, se actualizaron los archivos de ambiente del Backend y del
Frontend, incorporando las credenciales, identificadores de AWS Cognito, rutas del Bucket S3,

parametros de conexion a la base de datos y configuraciones internas de la aplicacion. Estas
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variables permiten mantener la seguridad del proyecto evitando que informacion sensible quede

expuesta en el repositorio.

Como parte del proceso de ordenamiento del proyecto como se observa en la Figura 12y Figura
13, se redacto un README técnico para cada repositorio. Estos documentosdescriben la forma
de instalacion, comandos necesarios para levantar el entorno, dependencias requeridas y
consideraciones generales del sistema, proporcionando una guia clara para futuros
desarrolladores.

Figura 12
Readme Github Frontend

[0 README

Frontend ServiceDesk
Aplicacion web ServiceDesk desarrollada con Angular CLI versién 18,
Requisitos Previos

Tener instalado lo siguiente:

* Nodejs (version »=20.0.0)

® npm {versién =9.0.0)

1.Instalacién de Angular CLI versién 18

Para instalar Angular CLI versién 18 globalmente en tu equipo ejecutar el siguiente comando npm install -g
@angular/cligng

2. Clonar el repositorio

git clene https://github.com/nice14s/front-tesis-servicedesk.git
3. Instalacion de Dependencias

Dentro del directorio del repositorio ejecutar el comando npm install

Librerias de Ul utilizadas:

Angular Material Tailwind css

4, Levantar el Servidor de Desarrollo

Dentro del directorio del repositorio ejecutar el comande ng serve -o
Diagrama de Arquitectura FrontEnd

El siguiente diagrama muestra como se estructura la arquitectura del frontend Angular:

FrontEnd Backend \

@ — ‘
P -
1

Navegador Web
Anguiar 18
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Figura 13
Readme Github Backend

(1] README

Backend ServiceDesk
Servidor para ServiceDesk, desarrollado con Laravel 11y conectada a base de datos PostgreSaL.

Requisitos Previos

Tener instalado lo siguiente:

* Docker Desktop

* DBeaver o PgAdmin para gestionar |a base de datos.

1. Clonar el repositorio
2. Configurar archivo .env: Se configura la conexion a PostgreSQL y AWS

3. Levantar los contenedores con Docker con el comando docker
compose up -d --build

4. Instalar dependencias y configurar Laravel:

docker compose exec app bash Abre una terminal dentro del contenedor para ejecutar comandos directamente en el
entorno.

cemposer install Instala todas las dependencias PHP definidas en composer,json dentro del contenedor.
php artisan key:generate Genera la clave de la aplicacién Laravel (APP_KEY)

php artisan migrate Ejecuta las migraciones para crear las tablas de la base de datos definidas en tu proyecto
Laravel.

5. Acceder a la aplicacidn

* Levantar los contenedores (Laravel + PostgreSQL): docker compose up -d Esto inicia el backend y la base de
datos en segundo plano. Se ejecuta php artisan serve automaticamnte desde el contenedor.

* Verificar que los contenedores estén corriendo: docker ps
» Acceder a Laravel en el navegador: Acceder a Laravel en el navegadon http://localhost:2eed .

* Opcional: ver logs del servidor para monitorear requests y errores: docker compose logs -f app

Dependencias Utilizadas:
aws-sdk spk oficial para PHP que permite trabajar con servicios como 53 y Cognito,

firebase/php-jwt Libreria para decodificar y validar tokens JWT generados por AWS Cognito.

Diagrama de Arquitectura

El siguiente diagrama muestra cémo se estructura la arquitectura del backend de Laravel.

FrontEnd BackEnd ~

Posigrasgl
ORM -S0L 17
? <
HTTP - Api Rest

e <« URLs Firmadas Amazan
E— 1 — 5
g T
e — Amazon
Cogrita

Laravel 12
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4.1.4 Retrospectiva del sprint

El sprint logré cumplir los objetivos establecidos y permitié construir una base sélida que
funcionara como punto de partida para las siguientes fases del proyecto. Como resultado, se
dej6 preparada una estructura técnica, documental y organizativa que facilita iniciar el
desarrollo con una vision clara y bien sustentada. La planificacion detallada, el levantamiento
del backlog inicial y la configuracion del entorno conformaron un fundamento estable para los
préximos Sprints, garantizando un proceso ordenado y controlado. Ademas, la adecuada
definiciéon del alcance permitié registrar correctamente tanto los requerimientos funcionales

como los no funcionales.

De igual manera, la seleccion apropiada de tecnologias y servicios externos fortalecié una
arquitectura consistente y alineada con las necesidades del sistema. La elaboracién de
diagramas, historias de usuario, roles y configuraciones técnicas contribuy6 a establecer un
marco de trabajo sélido. Como aspecto a mejorar, se identifico que algunas podrian requerir
mas tiempo del previsto. Al tratarse de un sprint fuertemente enfocado en la planificacion, es
posible que surjan ajustes 0 modificaciones no contempladas inicialmente debido a cambios en

los requerimientos.

4.2 Sprint 2

4.2.1 Introduccion al sprint

Nombre

Sprint 2: Autenticacion y gestion de usuarios
Duracion

3 semanas

Enfoque

El Sprint 2 estuvo orientado al desarrollo del sistema de autenticacion y a la gestion de usuarios
tanto como el manejo personal de perfil y el manejo de usuario desde el lado del administrador,
componentes fundamentales para garantizar la seguridad y el control de acceso dentro de la
aplicacion. Este sprint tomé como punto de partida la arquitectura y planificacion definidas
previamente, enfocandose en la implementacion de mecanismos que permitan registrar
usuarios, autenticar credenciales, recuperar contrasefias y administrar perfiles de forma segura.
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Durante este periodo se trabajé tanto en el Backend como en el Frontend, asegurando una

correcta integracion entre ambos mediante Endpointsdefinidos. En el Backend se desarrollaron

las estructuras necesarias para el manejo de usuarios y roles, junto con la implementacion de

autenticacion basada en tokens con Cognito y validacion de estados. Por su parte en el Frontend

se disefiaron las interfaces correspondientes a los procesos de acceso, gestion de cuenta y

gestion de usuarios.

Este sprint sent6 las bases de seguridad del sistema, habilitando funcionalidades criticas para el

uso controlado de la plataforma segun los distintos roles.

4.2.2 Objetivos del sprint

Implementar el sistema de autenticacion de usuarios mediante registro e inicio de sesion
seguro con Cognito e integrar autenticacion basada en JWT para reforzar la seguridad
Desarrollar el proceso de recuperacion y cambio de contrasefia utilizando mecanismos
de validacién por codigo por envié de correo con Mailhog.

Gestionar roles y estados de usuario para controlar el acceso a las funcionalidades del
sistema.

Integrar autenticacion basadaen JWT y servicios externos de identidad para reforzar la
seguridad.

Desarrollar las interfaces y servicios del Frontend necesarios para la gestion de usuarios,

perfil de usuario y la proteccion de rutas.

4.2.3 Ejecucion del sprint

Como parte de la ejecucion del Sprint 2, se definieron y documentaron los principales flujos de

interaccion relacionados con la autenticacion. Para ello, se elaboraron diagramas de secuencia

que permiten visualizar de forma clara la comunicacion entre los distintos componentes.
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Figura 14

Diagrama de secuencia Autenticacion

Usuario ‘ ‘ Frontend ‘ ‘ Backend ‘ Base de Datos ‘ AWS Cognito

| Completa formulario
| de login

-

) R Verificar si el usuario
Enviar credenciales L esta registrado

k.
k.

Resultados
werificacidn
e - ST
Usuario no registrado
Usuario no
<§ registrado, registrese 1
Usuario liegistrado
enviar credenciales
< Credenciales no validas
Cradenciales no vilidas
| Error autenticacian
[ eyl
" Credenciales \ra‘lid;as: envio de token
Token de autenticacidn

Autenticacién exitosa

El diagrama de inicio de sesién detallado en la Figura 14 describe el proceso mediante el cual
un usuario intentaacceder al sistema utilizando sus credenciales. El flujo inicia desde la interfaz
del Frontend, donde el usuario ingresa sus datos, los cuales son enviados al Backend para una
validacion preliminar. En esta etapa, el sistema verifica la existencia del usuario en la base de
datoslocal antes de delegar la autenticacion al servicio de AWS Cognito. Una vez validadas las
credenciales, Cognito retorna un token de acceso que permite establecer una sesion segura. Este
enfoque hibrido contribuye a mantener el control interno de los usuarios y facilita la trazabilidad
del proceso de autenticacion.
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Figura 15
Diagrama de secuencia Registro

Usuario ‘ | Frontend ‘ ‘ Backend | Base de Datos ‘ AWS Cognito

| Completa formulario
| de registro

Validar datos del formulario |

Enviar datos de registro

Verificar si usuario
ya existe V
L

Resultado
verificacion

Usuario registrado

Elusuarioyase [ |~ 77T
| _ encuentra registrado

Guardar Informacian
del usuario

Confirmacién de
guardardo

Enviar usuario y contrasefia

Confirmacién de registro

Registro exitoso

Usuario registrada
satisfactoriamente

El diagrama de registro representado en la Figura 15 describe el procedimiento seguido para la
creacion de nuevas cuentas dentro del sistema. En este flujo, los datos ingresados por el usuario
son validados inicialmente en el Frontend y posteriormente enviados al Backend para
comprobar que no exista un registro previo. Una vez confirmada la inexistencia del usuario, la
informacion se almacena en la base de datosy se completa el registro en AWS Cognito. Este
proceso garantiza la sincronizacion entre la gestion local de usuarios y el servicio externo de

identidad, asegurando consistencia y confiabilidad en la administracion de cuentas.



54

Figura 16
Diagrama de secuencia Olvido de contrasefia

Base de datos ‘ AWS Cognito

‘ Usuario ‘ ‘ Frontend ‘ ‘ Backend ‘ ‘ Mailhog

| Completa formulario
| de olvido de
contrasefia

Envia correo del usuario

verificar existencia
de correo

Resultado de

wverificacién
P ot S

Nao existe correo

- Tt Usuario si existe: !
| generar y guardar tokep |

Token almacenado

Enviar token

Correo con token de recuperacién i " ‘

Enviar token |
recibido y nueva | validar
contrasefia o | Nueva contrasefia

Enviar token y
nuevas credenciales

Verificar token

Token valida
e - o 2T S .

Actualizar, contrsefia

Confirmacién actualizacién H

Contrasefia actualizada

|Actualizacién contrasefia

exitoso
e .

El diagrama de olvido de contrasefia que se muestra en la Figura 16, ilustra el mecanismo
implementado para permitir a los usuarios restablecer sus credenciales en caso de olvido. El
flujo inicia con el envio del correo electronico al Backend, donde se valida su existencia en la
base de datos. Posteriormente, se genera un token de recuperacion que es transmitido a través
del servicio deautenticacion y enviado al usuario. Una vez validadoel token, el sistema permite
la actualizacion segura de la contrasefia. Este procedimiento combina validaciones locales con
servicios externos, fortaleciendo la seguridad y la trazabilidad del proceso.

Para reforzar la seguridad del sistema y proteger los Endpoints expuestos, se implementé un
Middleware encargado de validar los tokens de autenticacion emitidos por AWS Cognito como
se aprecia en la Figura 17. Este componente actla como una capa intermedia que intercepta las
solicitudes entrantes antes de permitir el acceso a los recursos protegidos.
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Figura 17
Middleware Verificacion Token Cognito

class VerifyCognitoToken

{
public function handle(Request $request, Closure $next)
{
try {
$token = $this-»>getBearerToken($request);
$region = env('AWS_DEFAULT_REGION', 'us-east-1');
$userPoolld = env('COGNITO_USER_POOL_ID');
$clientId = env('COGNITO_CLIENT_ID'});
$issuer = "https://cognito-idp.{$region}.amazonaws.com/{$userPoolld}”;
$jwks = json_decode(file_get contents("{$issuer}/.well-known/jwks.json"), true);
$keys = JWK::parseKeySet($jwks);
$decoded = JWT::decode($token, $keys);
if ($decoded->iss !== $issuer) throw new Exception(’Invalid issuer’);
if (isset($decoded-rexp) && $decoded-»exp < time()) throw new Exception('Token expired');
if ($clientId && isset($decoded->aud) && $decoded->aud !== $clientId) throw new Exception('Invalid audience’};
if (isset($decoded->token_use) && $decoded-»token_use !== "access’) throw new Exception( Invalid token use');
$request->attributes->add([
"jwt_payload' =» (array) %decoded,
'cognito_user’ => $decoded
103
return $next($reguest);
} catch (Exception $e) {
return response()-»>json(['error’ => 'Unauthorized', 'message’ => $e->getMessage()], 481);
}
private function getBearerToken(Request $request): string
{
$auth = $request->header('Authorization');
if (!$auth || !str_starts_with($auth, 'Bearer ")) {
abort(4e1, ‘Authorization header missing or invalid®);
}
return trim(substr{$auth, 7));
}

El middleware desarrollado se encarga de extraer el token desde la cabecera de autorizacion,
verificar su autenticidad utilizando las claves publicas proporcionadas por AWS Cognito y
validar aspectos como el emisor, la vigencia, el tipo de tokeny la audiencia. En caso de que el
token no cumpla con las condiciones establecidas, el sistema bloquea el acceso y devuelve una
respuesta de error. Este mecanismo asegura que Unicamente los usuarios autenticadosy con

sesiones validas puedan interactuar con las funcionalidades protegidas del Backend.

Con el fin de centralizar la comunicacién con el servicio de autenticacion externo, se desarrollé

un servicio especifico encargado de manejar las operaciones relacionadas con AWS Cogpnito.
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Figura 18
Cognito Service

class CognitoService

{
protected $client;
protected $clientId;

public function _ construct()

{
$this-»>client = new CognitoIdentityProviderClient([
'region’ => env('AWS_DEFAULT_REGION'),
‘version® =» '2016-04-18",
‘credentials’ => [
‘key' =» env('AWS_ACCESS KEY_ID'),
"secret” => env( AWS_SECRET_ACCESS_KEY'),
15
1)
$this-»>clientId = env('COGNITO_APP_CLIENT_ID');
}
public function registerUser($email, $password)
{
try {
return $this->client-»signUp([
‘ClientId’ =» $this-»clientId,
‘Username’ => $email,
'Password’ => $password,
‘UserAttributes’ =» [
[
"Mame® =» 'email’,
"Walue' =» %email,
1,
1.
s
} catch (AwsException $e) {
return ["error’ => $e->getfAwsErrorMessage()];
b
}
public functien getClient()
{
return $this-»client;
¥
public function loginUser($email, $password)
{
try {
$result = $this->client-»initiateduth([
‘AuthFlow' => "USER_PASSWORD_AUTH',
‘ClientId’ =» $this-»clientId,
‘AuthParameters’ =» [
"USERNAME® =»> $email,
"PASSWORD " =»> $password,
1
1)
return $result->toArray();
} catch (\Exception $e) {
return ["error’ => $e->getMessage()];
}
¥
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Este servicio como se observa en la Figura 18 encapsula las funcionalidades de registro e inicio
de sesion de usuarios, permitiendo abstraer la l6gica de autenticacion y facilitar su reutilizacién
dentro del sistema. Al centralizar estas operaciones, se mejora la mantenibilidad del cédigo y
se reduce el acoplamiento entre los controladores y los servicios externos, contribuyendo a una

arquitectura mas limpia y escalable.

En el Frontend se implementaron mecanismos destinados a controlar el manejo de la sesion del

usuario y el acceso a las rutas protegidas de la aplicacion.

Figura 19
Interceptor

export const authInterceptor: HttpInterceptorFn = (reg, next) =» {
const router = inject(Router);

const token = localStorage.getItem('accessToken');
const expires = localStorage.getItem( tokenExpiresat');
const now = new Date().getTime();

if (token && expires && now »>= Number{expires)) {
localstorage.clear();
router.navigate(['/login']1);
return next(req);

if (token)
req = req.clone({
setHeaders: |
Authorization: “Bearer ${token}”

-I.
d

1

return next(req);

s

El interceptor desarrollado tiene como funcion principal adjuntar automaticamente el token de
autenticacion a cada solicitud HTTP enviada al Backend, tal como se muestra en la Figura 19.
Adicionalmente se encarga de verificar la vigencia del token y, en caso de expiracion, limpiar
la informacion de la sesion y redirigir al usuario a la pantalla de inicio de sesion. Este enfoque

permite gestionar de forma centralizada la autenticacion en las comunicaciones del Frontend



Figura 20

Guard

export const authGuard: CanActivateFn = (route, state) => {

s

const router = inject(Router);

const token = localStorage.getItem( accessToken');
const expires = localStorage.getItem( ' tokenExpiresat');

const roleld = Number(localStorage.getItem{'roleId’));
const now = new Date().getTime();
if (!'token || l!expires || now »>= HNumber(expires)) {

localStorage.clear();
router.navigate(['/login’]};
return false;

const allowedRoles = route.data?.[’'roles’] as number[] | undefined;
if (allowedRoles && !allowedRoles.includes{roleld)) {

router.navigate(['/"]);
return false;

return true;
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Por su parte, el Guard mostrado en la Figura 20 controla el acceso a las vistas protegidas del

sistema, validando que el usuario cuente con una sesion activa antes de permitir la navegacion.

En caso contrario, el sistema restringe el acceso y redirige al usuario, garantizando asi que solo

usuarios autenticados puedan acceder a funcionalidades sensibles.

Como complemento a los mecanismos de control de acceso implementados en el Frontend, se

desarrollé un servicio conforme a la Figura 21 dedicado a la comunicacion con el API del

Backend. Este componente tiene como finalidad centralizar las solicitudes HTTP y facilitar el

consumo de los Endpoints definidos durante el sprint.
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Figura 21
API Service

export class Apiservice {

private baseUrl = "http://127.8.8.1:8888/api";

constructor(private http: HttpClient) { }

get<T>(endpoint: string): Observable<T» {
return this.http.get<T>({ ${this.baselrl}/${endpoint} };

post<T>(endpoint: string, body: any): Observable<T> {
return this.http.post<T>("${this.baseUrl}/${endpoint}™, body);

patch<T>({endpoint: string, body: any): Observable<T» {
return this.http.patch<T>({" ${this.baseUrl}/${endpoint}”, body);

Como parte del desarrollo del Frontend, se crearon las interfaces correspondientes a los
procesos de inicio de sesion, registro y recuperacion de contrasefia, priorizando la usabilidad y

la validacion de datos ingresados por el usuario.

Una vez autenticado, el usuario puede acceder a su perfil personal, desde donde es posible
visualizar y actualizar su informacion, asi como realizar el cambio de contrasefa.
Adicionalmente, se implementd una interfaz especifica para el rol de administrador, desde la
cual es posible visualizar la lista de usuarios registrados, editar informacion, cambiar de rol y
bloguear cuentas. Este médulo permite una gestion eficiente de los usuarios y refuerza el control
de acceso dentro de la plataforma, cumpliendo con los objetivos de seguridad y administracion
definidos para el Sprint.

4.2.4 Retrospectiva del sprint

El Sprint 2 permiti6 cumplir de manera satisfactoria los objetivos planteados, logrando
implementar un sistema de autenticacion funcional y una gestion de usuarios alineada con los
requerimientos del proyecto. Ademas de la implementacion de un método de recuperacion de
contrasefia de forma segura. Como resultado, se incorporaron mecanismos de seguridad que

garantizan el control de acceso, la proteccion de rutas y la validacion de roles.
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La integracion entre el Frontend y el Backend se realiz6 de forma progresiva, permitiendo
validar flujos. El uso de autenticacion basada en token y middleware contribuy6 a fortalecer la
seguridad del sistema y a mantener una arquitectura ordenada. Asimismo, el desarrollo de

componentes reutilizables y servicios centralizados mejor6 la mantenibilidad del cédigo.

Como aspectos a mejorar, se identifico que la integracion de servicios externos de autenticacion
requirié mayor tiempo del inicialmente estimado y tuvo mayor complejidad de lo que se estaba
estimado, lo que evidencio la necesidad de ajustar la planificacion detareas técnicas complejas.
Ademas, surgieron pequefios cambios en los flujos de usuario que fueron ajustados durante el
Sprint. Estas observaciones serviran como referencia para optimizar la estimacion y
priorizacion de actividades en los proximos Sprints.

4.3 Sprint 3

4.3.1 Introduccion al sprint

Nombre

Sprint 3: Mddulo de proyectos, tickets y notificaciones

Duracion

3 semanas

Enfoque

El Sprint 3 estuvo enfocado en la implementacion del ndcleo funcional del sistema, centrado
en la gestion de proyectos, la administracion de tickets y la comunicacion mediante
notificaciones. Este sprint representd un avance significativo en la plataforma, ya que permitié
materializar el flujo principal de interaccion entre usuarios, proyectos y tickets consolidando la
I6gica operativa del sistema.

Se desarrollaron multiples componentes tantoen el Backend como en el Frontend, garantizando
una integracion fluida entre ambos. En el Backend se disefiaron y crearon las estructuras de
base de datos. Asimismo, se implementaron Endpoints que permitieron la creacion, consulta,
actualizacién y gestion del ciclo de vida de los tickets, incluyendo su asignacion, cambio de
estado y cierre.

Se incorporaron mecanismos de notificacion en tiempo real y asincrénica, con soporte para
envio de correos electronicos y control de notificaciones leidas y no leidas. También se integro
la funcionalidad de carga de archivos en los hilos de los tickets mediante almacenamiento en

servicios externos, lo que permitié enriquecer la comunicacion entre usuarios.
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Desde el Frontend, se desarrollaron interfaces para la creacion, visualizacion y administracion
de tickets, asi como bandejas de gestion y filtros avanzados. Este sprint sentd las bases
operativas del sistema.
4.3.2 Objetivos del sprint
e Implementar el médulo de proyectos y su relacion con los usuarios, permitiendo la
asignacion y administracion de accesos.
e Desarrollar el sistema de tickets con soporte para hilos, prioridades y estados.
e Crear un sistema de notificaciones que informe a los usuarios sobre eventos relevantes
dentro de la plataforma.
e Integrar la carga y gestion de archivos adjuntos en los hilos de los tickets utilizando
almacenamiento externo.
e Desarrollar las interfaces del Frontend necesarias para la gestion completa de tickets,
proyectos y notificaciones.
e Configurar el envio decorreos electronicos automaticos asociados a eventos criticos del
sistema.
4.3.3 Ejecucién del sprint
Durante la ejecucion del Sprint 3 se llevo a cabo el desarrollo de los modulos de proyectos y
tickets, los cuales constituyen los pilares fundamentales del sistema. EI modulo de proyectos
fue disefiado con el objetivo de organizar y agrupar los tickets de forma estructurada,
permitiendo una mejor administracion del flujo de trabajo y una clara delimitacion del alcance
decada proyecto. Cadauno funciona como un contenedor légico que agrupa tickets, facilitando
la asignacién de usuarios, la definicion de permisos y el control de accesos segun el rol.
Asimismo, los proyectos permiten establecer reglas especificas que posteriormente son
utilizadas para la generacion de métricas, reportes y analisis de desempefio del sistema. Dentro
de cada proyecto se definen los SLA, lo que permite adaptar los tiempos de respuesta y
resolucion de acuerdo con las necesidades particulares de cada contexto operativo. La correcta
relacién entre proyectos, usuarios y tickets también facilita la trazabilidad de la informacion y
la auditoria de las acciones realizadas. Como se observa en la Figura 22 se puede observar la
interfaz que permite la visualizacion de proyectos, asi como la asignacion de usuarios y la

configuracion de sus parametros principales mencionados.
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Figura 22
Vista Proyectos

P Editar Proyecto
Actualiza la informacion del proyecto

Nombre del Proyecto *

T Desarrollo Core Bancario

Descripcion *

E Desarrollo y mantenimiento del sistema central bancario para la gestion de cuentas, transacciones
financieras y procesos criticos.

Agregar Usuarios * (Minimo 1 usuario)

2

= Usuarios seleccionados (15)

|' 2 Eduardo Loza - Administrador del Sistema €@ \ | 2 Nicolas Correa - Cliente Final @ \

| & JuanPerez - Administrador del Sistema € | | & Maria Gomez - Administrador del Sistema € |

| & carlos Mendoza - Administrador TI € | | & Ana Rodriguez - Administrador de Plataforma € |

| & Luis Hernandez - Administrador General € | | & Pedro Sanchez - Project Manager € |

|' 2 Laura Morales - Coordinador de Proyectos €3 \ | 2 Diego Ortiz - Jefe de Proyectos €@ \

(© Primera Respuesta (J)

Tiempo méximo para primera respuesta

d 5 minutos

Tiempo Méximo de Resolucién (f)

Tiempo méximo para resolver tickets

D 10 dias

(© Tiempo Efectivo (/)

Tiempo efectivo de trabajo por ticket

8 10 horas

& Bolsa de Horas (/)

Total de horas disponibles para el proyecto

ﬁ 250 horas

B Actualizar Proyecto

La definicion de prioridades para los tickets fue otro aspecto clave abordado durante el Sprint.
La prioridad fue incorporada como un atributo fundamental para clasificar los tickets segun su
impacto y urgencia, facilitando la toma de decisiones y la correcta asignacion de recursos.

Como se observa en la Tabla 18 se opt6 por definir cuatro niveles de prioridad debido a su
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simplicidad y efectividad para cubrir la mayoria de escenarios operativos, evitando una

clasificacion excesivamente compleja que pudiera dificultar la gestion

Tabla 18
Prioridades de tickets

Prioridades Descripcion

Alta Tickets que representan un impacto
critico sobre la operacién del sistema o
de los servicios principales. Este tipo de
solicitudes requiere atencion inmediata.

Media Tickets que generan un impacto
moderado y deben ser atendidos en un
tiempo razonable.

Baja Tickets de bajo impacto operativo y
pueden ser atendidos de manera
programada sin generar riesgos
significativos.

Sin Asignar Tickets que han sido registrados
recientemente y alin se encuentran en

etapa de analisis inicial

Otro elemento esencial fue la gestion de los estados de los tickets. La distribucion de los tickets
por estados permite representar de manera clara y ordenadael ciclo de vida completo de cada
solicitud, desde su creacion hasta su cierre definitivo. Como se muestra en la Tabla 19 se definio
un conjunto de estados especificos con el objetivo de mantener un flujo 16gico, comprensible y
alineado con las mejores practicas de gestion de servicios.



Tabla 19
Estados de tickets
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Estados

Descripcion

Abierto

Primera respuesta

Se necesita més informacion

En progreso

En espera

Resuelto

Cerrado

El ticket ha sido registrado en el sistema
y se encuentra disponible para su revision
inicial. En esta etapa ain no ha sido
atendido por el equipo de soporte y esta
pendiente de evaluacion.

Representa el momento en el que el
equipo de soporte emite la primera
comunicacion hacia el usuario.

Utilizado cuando los datos entregados
por el usuario no son suficientes para
continuar con la atencion del ticket

El ticket esta siendo trabajado
activamente por el personal de soporte

El ticket se encuentra temporalmente
detenido debido a dependencias externas,
como la respuesta del usuario o la

intervencion de terceros.

Estado que confirma que se ha
implementado una solucion a la

incidencia.

Estado final del ticket, en el cual se
confirma que la solucion fue aceptaday
el proceso de atencion ha concluido de
manera satisfactoria.

La implementacion de hilos de conversacion dentro de los tickets representd una mejora

significativa en la gestion y trazabilidad de la comunicacion. Cada ticket incorpora hilos que

permiten registrar de manera cronoldgica todas las interacciones entre usuarios y agentes de

soporte, incluyendo respuestas, solicitudes de aclaracién y actualizaciones relevantes. Tal como
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se aprecia en la Figura 23, este enfoque asegura que toda la informacion asociada a un ticket se
mantenga centralizada en un Unico espacio, evitando la dispersion de datos y la pérdida de
contexto. Los hilos facilitan un control méas preciso del historial del ticket, permitiendo la
revision de acciones previas y la correcta identificacién de responsabilidades a lo largo del
proceso. Adicionalmente, esta funcionalidad incrementa la transparencia del flujo de atencion,
ya que tanto el usuario como el equipo de soporte pueden visualizar el progreso del ticket y las

decisiones adoptadasen cadauna desus etapas, favoreciendo una gestion mas clara y ordenada.

Figura 23
Hilos de Tickets

1) Hilos del Ticket

|".’ # Expandir todo ‘."u
6 hilos registrados AN P

Nicolas Correa

©  Jan9, 2026, 10:19:49 AM

E Mensaje

Al intentar adjuntar documentos de respaldo en una operacién bancaria, el sistema muestra un error y no guarda los
archivos. Se requiere validar el almacenamiento de adjuntos y confirmar que el proceso funcione correctamente.

[ﬂJ Adjuntos (3)
. evidencia 1.png . informde del error.pdf

- evidencia 2.png

Luis Hernandez

©®  Jan9,2026,10:21:22 AM

E Mensaje

Hemos recibido el reporte sobre el inconveniente al adjuntar documentos. Nuestro equipo se encuentra revisando el
moédulo de almacenamiento de archivos para identificar la causa del error. Le mantendremos informado sobre
cualquier avance

£0) Historial de cambios

6 Se afiadic 5 minutos al tiempo del ticket.
+* Se actualizé el estado de Abierto a En Espera.

M Se actualizd la prioridad de Sin asignar a Alta.
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Adicional se integré la funcionalidad de cargay gestion de archivos adjuntos en los hilos de los
tickets, utilizando almacenamiento externo en servicios S3. Esta decision se tomo con el
objetivo de garantizar niveles de seguridad, disponibilidad y trazabilidad de la informacion. El
flujo de carga de archivos inicia cuando el usuario adjunta un archivo desde la interfaz, lo que
genera una solicitud al Backend para su procesamiento. Posteriormente, el sistema almacena el
archivo en un Bucket de S3, asegurando que los datosno se guarden directamente en el servidor
de la aplicacion. Como se observa en la Figura 24 en el diagrama de arquitectura se puede
observar claramente este flujo, desde la carga del archivo hasta su almacenamiento y posterior

recuperacion de las Urls firmadas.

Figura 24
Diagrama de S3 Bucket

Amazon 53
Bucket
Archivo Backend
Laravel -
Almacena archive
—_——>
@ Url Firmada
—
Carga de archivo Guarda Url
=
Base de
Usuario datos
PostgreSal

El modulo de notificaciones, cuyo objetivo principal es mantener informados a los usuarios
sobre eventos relevantes dentro del sistema de forma oportuna y eficiente. Este modulo fue
disefiado para operar mediante dos canales principales: notificaciones internas visibles en la
plataforma web del Service Desk y notificaciones enviadas por correo electronico. En el caso
de la aplicacion web, las notificaciones son consultadas periodicamente mediante un

mecanismo de Polling, lo que permite que el usuario reciba alertas actualizadas sin necesidad
de recargar manualmente la interfaz.
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Por otro lado, se integro el envio de correos electronicos automaticos para eventos criticos como
se observa en la Figura 25, garantizando que la informacion llegue al usuario incluso cuando
no se encuentra conectado a la plataforma. Entre los eventos que generan notificaciones se
incluyen aquellos casos en los que un ticket esta asociado a un acuerdo de nivel de servicio. En
el archivo de configuracién de notificaciones como se muestra en la Figura 26, se puede
observar la implementacion de los métodos encargados de almacenar la notificacion en la base

de datos y de generar el mensaje de correo electrénico correspondiente. Cabe recalcar que se
esta utilizando el servidor de pruebas Mailhog para el servicio en desarrollo.

Figura 25
Configuracion de notificaciones

public function toDatabase( ): array
{
return [
‘title' =% 'Nuevo ticket SLA',
'message’ => "Se abrid un nueve ticket con SLA #[$this->ticketNumber} en el proyecto '{$this->projectName}'.",

public functien toMail( )]
{
return (new MailMessage)
-»subject('Nuevo Ticket con SLA')
-»line("Se abrid un nuevo ticket con SLA #{$this->ticketNumber} en el proyecto '{$this->projectName}'");

Figura 26

Correos electronicos enviados

From Service Desk <servicedesk@test coms>
Subject Nuevo Ticket con SLA
To eduardo.loza@gmail.com

HTML Plain text Source MIME
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Este enfoque mixto permite mejorar la comunicacién entre el sistema y los usuarios, reducir el

riesgo de omitir eventos importantes y reforzar el cumplimiento de los acuerdos de nivel de
servicio definidos.

4.3.4 Retrospectiva del sprint

El Sprint 3 permitid consolidar de manera efectiva el flujo principal del sistema, logrando la
implementacion de un moédulo robusto de gestion de proyectos y tickets que cumple con los
requerimientos funcionales definidos. Se consiguid establecer una estructura sélida tantoa nivel
de base de datos como de logica de negocio, lo que facilitd la creacion, seguimiento y cambio
de estado de tickets, asi como su correcta asociacion con proyectos y usuarios.

Uno de los principales logros de este sprint fue la correcta integracion entre Backend y
Frontend, lo que permitié validar de forma temprana los flujos de creacion y gestion de tickets.
La implementacion de hilos de conversacion y la posibilidad de adjuntar archivos que son
almacenados en los Bucket de s3 aportaron un valor significativo al sistema, mejorando la
comunicacion entre los distintos componentes involucrados.

Durante el desarrollo se identificaron ciertos desafios técnicos, especialmente en la gestion de
estados de los tickets y la sincronizacion de notificaciones. La definicion de reglas claras para
los cambios de estado y prioridades requirid ajustes durante el sprint, lo que implico cambios
en la logica inicialmente implementada. De igual forma, la integracion del servicio de
almacenamiento dearchivos demand6 mayor tiempo de configuracion y pruebas para garantizar
la seguridad y estabilidad del sistema.

Otro aspecto relevante fue la necesidad de optimizar algunos Endpoints para mejorar el
rendimiento en consultas complejas, como la obtencion de listas de tickets por los distintos
filtros.

4.4 Sprint 4

4.4.1 Introduccion al sprint

Nombre

Sprint 4: Estilos, maquetacion y base de conocimientos

Duracion

3 semanas

Enfoque

El Sprint 4 estuvo orientado a mejorar significativamente la experiencia de usuario mediante la

aplicacion de estilos visuales consistentes, el disefio responsivo de las vistas y el desarrollo
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inicial del moédulo de base de conocimientos. Este sprint tuvo como objetivo principal elevar la
calidad visual y de usabilidad de la plataforma, asegurando una interfaz mas intuitiva y
coherente.
En el Frontend se trabajo en la implementacion deestilos globales utilizando librerias de disefio
modernas lo que permitid unificar la apariencia de la aplicacion. Se incorporaron principios de
disefio responsivo para garantizar una correcta visualizacion en distintos dispositivos. Se
desarrollaron componentes reutilizables como alertas, dialogosy Spinners con el fin de mejorar
la consistencia visual y reducir la duplicacién de cédigo.
Se inici6 el desarrollo del moédulo de base de conocimientos, el cual tiene como finalidad sugerir
tickets pasados para evitar la apertura de tickets redundantes con soluciones previas y reducir
la generacidn de incidencias repetitivas.
4.4.2 Objetivos del sprint

e Mejorar la experiencia visual de la aplicacion mediante estilos globales consistentes.

e Implementar disefio responsivo para garantizar accesibilidad en distintos dispositivos.

e Desarrollar componentes reutilizables que optimicen la mantenibilidad del Frontend.

e Disefar y estructurar el modulo de base de conocimientos.

e Integrar la l6gica para la deteccion de tickets similares desde el Backend.
4.4.3 Ejecucion del sprint
Durante el Sprint se llevé a cabo un trabajo enfocado principalmente en la maquetacion de la
interfaz, la consolidacion de unaidentidad visual uniforme y la mejora integral de la experiencia
de usuario. Uno de los primeros avances fue la aplicacion de estilos globales que permitieron
establecer una consistencia visual en todas las vistas del sistema. Esto implicé la definicion de
colores y tamafios de elementos, lo cual contribuyé a que la plataforma presentara una

apariencia mas profesional y coherente.

La maquetacion realizada contempld principios de disefio responsivo, asegurando que las
pantallas se adapten correctamente a distintos tamafios de dispositivos sin perder funcionalidad
ni legibilidad. Gracias a este enfoque, fue posible identificar y corregir desalineaciones,
problemas deespaciado y variaciones visuales anteriormente no evidentes. Adicional, se trabajo
en la reutilizacion de componentes visuales, lo que redujo la duplicacion de codigo y facilité la
mantenibilidad del Frontend, permitiendo que futuras mejoras puedan implementarse de forma

mas &gil.
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Desdeel puntode vista de la experiencia de usuario, estos cambios permitieron una navegacion
mas intuitiva, con interfaces claras y predecibles. El usuario puede identificar facilmente
acciones, estados del sistema lo que mejora la interaccion general con la plataforma. Todas las
pantallas desarrolladas del proyecto pueden ser revisadas en el Anexo D, donde se presentan

las capturas correspondientes a cada vista del sistema.

Como parte del fortalecimiento de la interfaz, se desarrolld6 un componente de alertas
reutilizable que puede ser utilizado en todo el proyecto. Este componente permite mostrar
distintos tipos de mensajes segun el contexto de la accion realizada por el usuario como alertas
de éxito, error e informacion. Cada tipo de alerta cuenta con una configuracion especifica que
facilita su identificacion. EI componente admite la visualizacion de uno o dos botones,
dependiendo del escenario, permitiendo acciones como aceptar o cancelar una operacion.
Gracias a esta estandarizacion, se logro unificar la forma en la que el sistema comunica eventos
importantes mejorando la claridad e interpretacion deacciones. Un ejemplo del funcionamiento
de este componente puede observarse en la Figura 27, donde se muestra un ejemplo de una
alerta desplegada en pantalla.

Figura 27
Ejemplo de Alerta

Ticket creado correctamente

Aceptar

Otro elemento desarrollado durante el sprint fue el Spinner de carga, disefiado como un
componente reutilizable para todo el proyecto. Este componente se utiliza como indicador
visual durante procesos que requieren tiempo de espera, como consultas al Backend o carga de

informacion. Su implementacion permite informar al usuario que el sistema se encuentra
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procesando una accién, evitando la percepcion de bloqueos o fallos. El uso consistente de este
componente en las distintas vistas contribuye a una experiencia de usuario méas fluida y
comprensible. Larepresentacion visual de este Spinner puede apreciarse en la Figura 28, donde
se muestra su uso durante un proceso de carga.

Figura 28

Spinner

Cargando

Durante el Sprint también se implementaron los componentes de Header y menu de navegacion
como elementos incrustadosy reutilizables en todas las vistas del sistema cuando el usuario se
encuentra autenticado. EI Header actia como un espacio permanente que integra el nombre del

Service Desk, un area destinada a notificaciones y accesos rapidos relevantes para el usuario
como acceso a perfil y el cierre de sesion.

El menU de navegacion presenta las distintas opciones disponibles segtn el rol del usuario,
garantizando que cada perfil visualice Unicamente las funcionalidades que le corresponden.
Esta l6gica mejora la seguridad y la usabilidad, evitando accesos innecesarios. Las capturas
correspondientes a estos componentes pueden observarse en las Figuras 29 y 30, donde se
muestran ejemplos del Header y del menu respectivamente.

Figura 29
Header

= Service Desk P o v
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Figura 30
Menu de opciones

>

Inicio

Usuarios

Proyectos

Tickets

Mi Bandeja

Motificaciones

Reportes

S B » 0O B N

Acuerdos Nivel de Servicio

Posteriormente, se desarroll6 el médulo de base de conocimientos, cuyo objetivo es permitir la
consulta de tickets cerrados que han sido previamente resueltos. Estos tickets pasan a
almacenarse en una nueva tabla destinadaa la busqueda de incidencias pasadas, lo que posibilita
que los usuarios revisen soluciones existentes antes de generar nuevos tickets.

Desde el Backend se implementé un método de busqueda que analiza el titulo y la descripcion
ingresados por el usuario, extrayendo palabras clave relevantes y comparandolas con los
registros almacenados en la base de conocimientos. A partir de estas coincidencias se calcula
un puntaje desimilitud que considera tanto coincidencias exactas como aproximadas, utilizando
un sistema de ranking que prioriza los resultados mas relevantes. Solo los tickets que superan
un minimo desimilitud son retornados, limitando ademas la cantidad de resultados para facilitar
la revision. Un ejemplo deeste mddulo y sus resultados puede observarse en la Figura 31, donde

se muestra el método del controlador de blsqueda de la base de conocimientos.



Figura 31

Método tickets similares

public function similarTickets(Request $request)

{

$data = $request-»validate([

1)s

"titulo’ => 'required|string’,
‘descripcion’ => "nullable|string’,

$texto = strtolower($datal 'titule”] . ' " . ($data[ 'descripcion’] 22 "'));

$palabras = collect(preg split('/\s+/', $texto))

-»filter(fn(sp) =» strlen($p) > 3)
-»unique()
-»values();

if (%palabras->count() == 8) {

}

return response()->json([
‘success’ => true,
‘matches’ => [],

1);

$query = KnowladgeBase: :query();
$query->select('*");

$query->where(function ($q) use ($palabras) {

I3 H

foreach ($palabras as $p) {
$q->orkhere("titulo”, 'LIKE', "%§p%")
-»orblhere('descripcion’, 'LIKE', "%$px");
}

$candidatos = $query-»get();
$resultados = $candidatos->map(function ($item) use ($palabras) {

b

$textoKB = strtolower($item->titulo . . %item->descripcion);
$score = @3
foreach ($palabras as $p) {
if (str_contains($textokKB, $p)) {
$score += 23
continue;
¥
$distancia = levenshtein($p, $textoKB);
if ($distancia <= 3) {
$score += 1;
}
}
$item->similarity score = $score;
return $item;

-»filter(fn(3x) =» $x->similarity_score »= 3)
-»sortByDesc( similarity score’)

->take(3)

-»values();

return response()->json([

1)s

'success’ =» true,
'matches’ =» %$resultados,

73
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4.4.4 Retrospectiva del sprint

El Sprint 4 permiti6 avanzar de manera significativa en la mejora de la experiencia de usuario,
logrando una interfaz mas clara, ordenada y visualmente coherente. Uno de los principales
beneficios de este sprint fue la creacion de componentes reutilizables, lo que permitio
estandarizar comportamientos visuales y reducir la complejidad del Frontend. Esto facilito el
desarrollo de nuevas vistas y mejor6 la mantenibilidad del codigoa largo plazo. La maquetacion
de vistas responsivas permitidé detectary corregir inconsistencias visuales que no habian sido
visibles en etapas anteriores.

La integracion entre el modulo de tickets y la base de conocimientos presentd ciertos retos,
especialmente en la identificacion de tickets similares. Fue necesario ajustar la logica del
Backend para mejorar la relevancia de los resultados, lo que implicd pruebas adicionales y
refinamiento de criterios.

Se detecté que la carga visual inicial de la aplicacion aumentd ligeramente debido a la
incorporacion denuevas librerias deestilos, lo que evidencié la necesidad de optimizar recursos
y cargas. En general se cumplié con los objetivos y se dejé el software preparado para la
incorporacion de métricas y analisis en el siguiente sprint.

4.5 Sprint 5

4.5.1 Introduccion al sprint

Nombre

Sprint 5: Mddulo de estadisticas

Duracion

3 semanas

Enfoque

El Sprint 5 estuvo enfocado en la implementacion del modulo de estadisticas y visualizacion
de métricas con el objetivo de proporcionar informacién clave para la toma de decisiones y el
conteo de bolsa de horas Este Sprint permitié transformar los datos generados por los tickets y
proyectos en indicadores comprensibles y Gtiles para los usuarios y administradores.

En el Backend se desarrollaron Endpoints especificos para la generacion de reportes generales,
métricas de SLA y datos resumidos para el panel principal. Se incorporaron filtros por fecha'y
proyecto, lo que permitié una mayor flexibilidad en el analisis de la informacion.

En el Frontend se disefiaron Dashboards interactivos que permitieron visualizar las métricas de

forma clara y dindmica junto con graficos que aporten valor.
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4.5.2 Objetivos del sprint
e Implementar métricas clave para el andlisis del desempefio del sistema.
e Desarrollar Endpoints de reportes generales, SLA y panel principal.
e Incorporar filtros dindmicos por fecha y proyecto en los reportes.
e Diseflar Dashboards visuales e interactivos en el Frontend.
e Facilitar la toma de decisiones mediante informacion clara y estructurada.

e Realizar conteo de bolsa de horas de manera automatica.

4.5.3 Ejecucion del sprint

Durante el Sprint 5 se desarrollé e integré el moédulo de estadisticas, consolidando un
componente clave del sistema orientado al analisis y visualizacion de informacion estratégica.
Este sprint permitid transformar los datos operativos generados por la gestion de tickets y
proyectos en Dashboards claros y estructurados facilitando la comprension del desempefio

general del Service Desk y el control de la bolsa de horas.

La centralizacion de la informacién permite a los usuarios acceder de forma rapida y ordenada
a métricas relevantes sin necesidad de revisar multiples vistas o reportes independientes. Los
Dashboards fueron disefiados para mostrar informacion resumida, combinando indicadores
numéricos y graficos que aportan una vision general del estado del sistema. Esta centralizacion

reduce el tiempo de andlisis y mejora la eficiencia en la supervision de la operacion diaria.

Se incorporaron filtros dinamicos por proyecto y por rango de fechas brindando mayor
flexibilidad en el andlisis de la informacion. Estos filtros permiten segmentar los datos de
acuerdo con necesidades especificas, como evaluar el desempefio de un proyecto en particular

o analizar el comportamiento del sistema en un periodo determinado.

En el modulo de reportes generales, presentado en la Figura 32, se integraron métricas
operativas y de tiempo que permiten monitorear el volumen de tickets, su estado, prioridades y
antigliedad, asi como indicadores relacionados con la eficiencia del equipo de soporte.
Asimismo, se implementaron KPIs de desempefio orientados al analisis del esfuerzo operativo.
Estos indicadores permiten identificar proyectos o tickets que demandan mayor cantidad de

horas.

Un componente fundamental mostrado en la Figura 33 del fue la incorporacion de métricas
asociadas a los acuerdos de nivel de servicio. Estas métricas permiten evaluar el cumplimiento

de los compromisos establecidos con los clientes, considerando tiempos de primera respuesta,
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resolucion méaxima y consumo de la bolsa de horas. El seguimiento de horas utilizadas, horas
restantes y porcentaje de utilizacién proporciona una vision clara del estado contractual de cada
proyecto, facilitando el control financiero y operativo.

En conjunto, el médulo de Dashboards desarrollado fortalece el seguimiento del rendimiento
del sistema, proporcionando informacion confiable y actualizada para la toma de decisiones.

Figura 32
Reportes generales
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Figura 33
Reportes acuerdo de nivel de servicio
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4.5.4 Retrospectiva del sprint

El Sprint 5 permitid completar el sistema con un modulo de analisis que aporta un alto valor
estratégico a la plataforma. La implementacién de métricas y Dashboards facilité la
visualizacion permitiendo identificar tendencias, areas de mejora y utilizacion de recursos como

la bolsa de horas de cada proyecto.

Uno de los principales logros fue la correcta definicion de indicadores clave, lo que aseguro
que los reportes generados fueran relevantes y alineados con los objetivos del proyecto. La
incorporacion defiltros dindmicos mejord la flexibilidad del andlisis, permitiendo a los usuarios
adaptar la informacion segln sus necesidades especificas.

En términos técnicos el manejo de grandes volimenes de datos evidencio la necesidad de
optimizar consultas y mejorar el rendimiento de los gréaficos para evitar sobrecarga del
Frontend. En conclusion, el Sprint cumplié con los objetivos propuestos y cerr6 de manera
solida el desarrollo del sistema, integrando funcionalidad operativa, experiencia de usuario y

analisis de datos
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CAPITULO 5

PRUEBAS Y RESULTADOS

5.1 Resultados de la implementacion

En concordancia con el objetivo general del proyecto, orientado al disefio e implementacion de
un Service Desk web moderno que busca la mejora de la productividad del equipo de soporte,
se muestran los resultados obtenidos tras el desarrollo del sistema. Esto permitié materializar
los objetivos especificos definidos, integrando los distintos componentes garantizando una
gestion eficiente de tickets, trazabilidad de la informacién y generacion de métricas relevantes
para la toma de decisiones.

El sistema desarrollado consolida en una nica plataforma los procesos clave del area de soporte
técnico, permitiendo una administracion estructurada de usuarios mediante el servicio de
autenticacion AWS Cognito, lo que fortalece la seguridad y el control de accesos. Asimismo,
se implementé un moédulo de gestion de proyectos que facilita la asignacion de usuarios, la

definicion de acuerdos de nivel de servicio y el control del consumo de la bolsa de horas,
optimizando la planificacion operativa.

La gestion de tickets constituye el eje central del sistema, incorporando estados configurables,
niveles de prioridad e hilos de conversacion que permiten un seguimiento detallado de cada
incidencia. A esto se suma la posibilidad de adjuntar archivos almacenados en Amazon S3,
garantizando la organizacién y trazabilidad documental asociada a cada caso. De igual manera,
se integraron mecanismos de alertas y notificaciones tanto a nivel web como por correo
electronico, contribuyendo al cumplimiento oportuno de los SLA establecidos.
Complementariamente, el sistema incorpora una base de conocimiento alimentada a partir de
soluciones previamente cerradas, la cual permite sugerir respuestas ante incidencias
recurrentes, reduciendo la generacion de tickets duplicados y evitando la repeticion de

soluciones ya documentadas.

La integracion entre Frontend y Backend permiti6 una experiencia de usuario fluida y
coherente, apoyada por un almacenamiento estructurado en la base de datos que garantiza la
persistencia, consistencia y disponibilidad de la informacion del sistema. Como se observa en
la Tabla 20, las funcionalidades planificadas fueron implementadas en su totalidad, cumpliendo

con los requerimientos funcionales y técnicos definidos al inicio del proyecto.
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Resultados de la implementacion
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Funcionalidad

Estado

Observacion

Gestién de usuarios

Modulo de proyectos

Gestioén de tickets
Reportes de acuerdos de
nivel de servicio.

Gestién de bolsa de horas
Alertas del sistema
Correos web

Archivos adjuntos
Integracion Frontend—
Backend
Almacenamiento en base

de datos

Meétricas de rendimiento

Implementado

Implementado

Implementado

Implementado

Implementado

Implementado

Implementado

Implementado

Implementado

Implementado

Implementado

Autenticacién segura y
control de accesos
Permite asignacion de
usuarios y definicion de
acuerdos de niveles de
servicio,

Manejo de estados,
prioridades e hilos.
Visualizacion de
cumplimiento.

Control del consumo por
proyecto

Avisos automaticos por
actualizaciones

Envio por correo
electronico
Almacenamiento seguro y
trazable

Comunicacién eficiente
con Endpoints.
Persistencia de
informacion operativa e
historica

Generacion de indicadores

clave

5.2 Pruebas funcionales

Con el fin de verificar el correcto funcionamiento del sistema desarrollado y validar el

cumplimiento de los requerimientos funcionales definidos, se ejecutaron pruebas funcionales



80

orientadas a evaluar los principales procesos. Estas pruebas permitieron comprobar que las

funcionalidades implementadas responden de manera adecuada a los distintos escenarios de
uso.

Las pruebas se realizaron en un entorno controlado simulando el comportamiento real de los
usuarios del sistema y considerando distintos perfiles de acceso. Los resultados obtenidos
permitieron confirmar que las operaciones se ejecutan conforme a lo esperado. Como se
muestra en la Tabla 21, todos los casos de prueba funcionales definidos fueron ejecutados
satisfactoriamente evidenciando que el sistema cumple con los requerimientos funcionales

establecidos.

Tabla 21

Casos de prueba de prueba funcionales del sistema

Cadigo Caso de Prueba Resultado esperado Resultado obtenido
o ) El sistema permite el acceso )
Inicio de sesion de _ ) El acceso se realiza
PF-1 ] mediante credenciales
usuario . correctamente
validas
La sesion del usuario La sesion se cierra
PF-2  Cierre de sesion o o )
finaliza de forma segura sin inconvenientes
) ) ) ) El usuario es
Registro de nuevos El sistema registra usuarios
PF-3 ) ] creado
usuarios con los datos ingresados
correctamente
) ) o El proceso se
Recuperacion de El sistema permite iniciar el
PF-4 ) ) gjecuta
contrasefia olvidada proceso de recuperacion
correctamente
_ ) El codigo es
Generacion de codigo ) )
o Se envia un cddigo de generado y enviado
PF-5 para restablecimiento o )
3 verificacion al usuario correctamente al
de contrasefia
correo.
o _ - Los cambios se
Actualizacion de datos  El usuario puede modificar
PF-6 guardan

del perfil

su informacién personal

correctamente




PF-7

PF-8

PF-9

PF-10

PF-11

PF-12

PF-13

PF-14

PF-15

PF-16

PF-17

Cambio de contrasefia

Listado de usuarios

Edicién de usuario

Cambio de rol de

usuario

Bloqueo de usuario

Creacion de proyectos

Edicién de proyectos

Definicion de reglas

personalizadas por

proyecto

Eliminaciéon de

proyectos

Listado de tickets

Aplicacion de filtros

avanzados en tickets

El sistema actualiza la

contrasefia del usuario

El sistema muestra el listado

completo de usuarios
Se permite modificar la
informacion del usuario

El administrador actualiza el

rol asignado

El acceso del usuario es

restringido

El sistema permite registrar

nuevos proyectos
Se pueden modificar los

datos del proyecto

El sistema permite

configurar reglas especificas

El sistema permite eliminar

proyectos existentes

Se visualiza el conjunto de

tickets registrados

El sistema filtra tickets

segun criterios definidos

La contrasefia se
modifica
correctamente

La informacion se
visualiza
correctamente
Los datos se
actualizan sin
errores

El rol se modifica
correctamente

El usuario queda
blogueado
correctamente

El proyecto se crea
correctamente
Los cambios se
reflejan
correctamente
Las reglas se
aplican
correctamente

El proyecto es
eliminado
correctamente con
un borrado légico
La informacion se
presenta
correctamente
Los filtros
funcionan
conforme a lo

esperado
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PF-18

PF-19

PF-20

PF-21

PF-22

PF-23

PF-24

PF-25

PF-26

PF-27

Apertura de un ticket

Visualizacion de
tickets

Adjuntar archivos a un
ticket

Actualizacion de ticket

mediante hilos

Visualizacion de

alertas del sistema

Recepcion de
notificaciones por

correo
Consulta del historial

de notificaciones

Visualizacion de

reportes generales

Consulta de reportes
de SLA

Revision de la bolsa de

horas

El sistema registra una

nueva incidencia

Se permite consultar el
detalle del ticket

El sistema permite asociar

archivos al ticket

Se registran respuestas y

seguimientos

El sistema muestra alertas

activas

El usuario recibe correos del

sistema

Se muestra el registro de

notificaciones enviadas

El sistema genera reportes

consolidados

Se visualiza el

cumplimiento de acuerdos

El sistema muestra el

consumo de horas

El ticket se crea
correctamente
El contenido se
muestra
correctamente con
todo su historial
Los archivos se
adjuntan
correctamente
Los hilos se
almacenan
correctamente
Las alertas se
visualizan

correctamente

Los correos llegan

correctamente

El historial se
presenta
correctamente
Los reportes se
muestran
correctamente

La informacion es
correcta y
actualizada

La informacion se
presenta

correctamente
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5.3 Pruebas de tiempo de respuesta

Con el propésito de evaluar el rendimiento del sistema y verificar su comportamiento ante las
solicitudes realizadas por los usuarios, se llevaron a cabo pruebas de tiempo de respuesta sobre
los Endpoints del Backend. Estas pruebas permitieron medir la eficiencia del sistema en

términos de procesamiento y entrega de informacion.

Para la ejecucion deestas pruebas, cada Endpointsfue llamado en varias ocasiones consecutivas
bajo condiciones controladas, registrando el tiempo de respuesta obtenido en cada ejecucion.
Posteriormente, se calcul6 un valor promedio por Endpoint, obteniendo una medicion

representativa y permita un andlisis méas preciso del comportamiento general del sistema.

Los tiempos promedio obtenidos fueron evaluados utilizando una escala de clasificacion
definida previamente, la cual establece rangos de desempefio segun el tiempo de respuesta
registrado. Dicha clasificacion, presentadaen la Tabla 22 permitié valorar de manera uniforme

el rendimiento de cada Endpoint analizado.

Tabla 22
Rangos de evaluacion tiempos de respuesta

Tiempo Calificacion
<3 segundos Muy bueno
>3 segundos y <5 segundos Bueno
>5 segundos Regular

Los resultados consolidados se presentan en la Tabla 23. A partir de estos datos fue posible
identificar que la mayoria de los servicios se mantienen dentro de rangos aceptables de
respuesta, lo que evidencia un desempefio adecuado del Backend y que operaciones principales

del sistema no afectan la experiencia del usuario final.



Tabla 23

Evaluacién Endpoints tiempos de respuesta

Endpoint Tipo  Promedio  Resultado
/login post 4.37 Bueno
/logout post 1.16 Muy bueno
Iregister post 3.31 Bueno
[forgot-password-code post 4.01 Bueno
[reset-password post 3.36 Bueno
Inotifications-poll/{userld} get 0.81 Muy bueno
Ichange-password post 2.92 Muy bueno
Jusers/disable/{userld} post 2.75 Muy bueno
[create-projects post 3.99 Bueno
Iprojects get 4.11 Bueno
Iprojects/{id} get 2.67 Muy bueno
/delete-project/{id} patch 1.87 Muy bueno
/update-project/{id} patch 3.01 Bueno
[create-ticket post 5.18 Regular
/new-thread post 4.72 Bueno
fticket/{id} get 2.88 Muy bueno
Inotifications/{userld} get 3.45 Bueno
Inotifications-unread/{userld} get 1.11 Muy bueno
/mark-read/{notificationld} post 1.34 Muy bueno
[get-profile/{id} get 2.71 Muy bueno
lupdate-profile/{id} patch 3.01 Bueno
Iprofiles get 4.11 Bueno
Iprojects-byuser' post 1.20 Muy bueno
lusers-byproject post 1.32 Muy bueno
ftickets post 5.60 Regular
ftickets-listprojects get 2.89 Muy bueno
ftickets-listusers get 2.57 Muy bueno
[similar-tickets post 3.98 Bueno
/general-report post 4.01 Bueno
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[sla-report post 3.94 Bueno
/home post 3.24 Bueno

5.4 Pruebas de usabilidad

Las pruebas de usabilidad tienen como finalidad evaluar la calidad de uso del sistema desde la
perspectiva de la interaccion humano con el computador. Estas pruebas se llevaran a cabo
tomando como referencia las heuristicas de usabilidad propuestas por Nielsen (Mahfudzet al.,
2022) las cuales constituyen un conjunto de principios para identificar problemas de disefio en
interfaces digitales. La evaluacion permitira analizar aspectos como la facilidad de uso, la

consistencia del sistema, la prevencion de errores, la claridad de la informacion presentaday la
eficiencia en la ejecucion de tareas.

El proceso de evaluacion se realizd en un conjunto de preguntas estructuradas, dirigidas a
expertos en el area de Tecnologias de la Informacion, quienes cuentan con experiencia en un
Service Desk. La informacion recopilada permitird evaluar la experiencia del usuario final. De
esta manera, las pruebas de usabilidad permiten garantizar que el producto desarrollado sea

intuitivo, eficiente y acorde a las necesidades de los usuarios.

Figura 34

Encuesta usabilidad pregunta 1

1. ;Qué tan claramente el sistema informa al usuario sobre el estado de sus acciones, come la creacidn, actualizacion o ci
erre de tickets?

14%

Excelente 4 ’

]
® Muy bueno 2
@® Bueno 1
29% %
@® Regular 0
® Malo 0

La mayoria de los encuestados percibe que el sistema informa de manera adecuada sobre las
acciones que se ejecutan, como la apertura o cierre de tickets. Lo que demuestra que la

retroalimentacion brindada es clara y contribuye a disminuir la incertidumbre del usuario. Tal
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como se observa en la Figura 34, esta valoracion positiva indica que el sistema mantiene al
usuario constantemente informado.

Figura 35

Encuesta usabilidad pregunta 2

2. ;Como evalda el uso de términos, mensajes y etiquetas del sistema en relacion con el lenguaje comdn utilizado en un
entorno de Service Desk?

14%
@ Excelente 3 ’
® Muy bueno 3 43%
® Bueno 1
@® Regular 0
® Malo 0 43%

El 86% de los participantes evalla de forma favorable el uso de términos, mensajes y etiquetas
dentro del sistema, evidenciando que el lenguaje empleado es coherente con el utilizado
habitualmente en contextos de soporte técnico. De acuerdo con la visualizacion presentada en
la Figura 35, el sistema logra transmitir los mensajes de manera clara y precisa.

Figura 36
Encuesta usabilidad pregunta 3

3. ;Qué tan facil resulta para el usuario corregir acciones, come editar informacion de tickets, cancelar operaciones o reg
resar a pantallas anteriores?

@ Excelents 4
® Muy bueno 1] 43%
® Bueno 3
57%
@ Regular 0
® Malo 1]

Si bien el 57% de los usuarios califica como “excelente” la posibilidad de corregir errores o

modificar acciones, un 43% la considera “buena”. Esto sugiere que, aunque el sistema permite
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rectificar operaciones, existen aspectos que podrian mejorarse. Esta distribucion, reflejada en

la Figura 36 sefiala oportunidades para optimizar la experiencia de correccién de errores.

Figura 37

Encuesta usabilidad pregunta 4

4. ;En qué medida el sistema mantiene ccherencia visual y funcional en médulos comao usuarios, praoyectos, tickets y rep

ortes?
@ Excelente 3
@ Muy bueno 4 432
@ Bueno 0
57%
® Regular 0
® Malo 0

La uniformidad en el disefio y funcionamiento de los distintos mddulos, como usuarios,
proyectos y reportes, obtiene una aprobacion total, con el 100% de las respuestas entre “muy
bueno” y “excelente”. Esto demuestra que el sistema mantiene una estructura coherente que
facilita la navegacion y el reconocimiento de sus secciones. Tal como se aprecia en la Figura

37, esta consistencia favorece una experiencia de uso continua y ordenada.
Figura 38

Encuesta usabilidad pregunta 5

5. ;Qué tan adecuado considera el sistema para prevenir errores del usuario, por ejemplo, mediante validaciones al regis
trar usuarios o crear tickets?

14%

Excelente 4 ’

®
® Muy bueno 2
® Bueno 1
29% 57%
@ Regular 0
® Malo 0

Un 86% de los usuarios considera que el sistema incorpora mecanismos eficaces para prevenir

errores, especialmente mediante validaciones en procesos clave como la creacién de usuarios o



88

tickets. Segun lo mostrado en la Figura 38, esta percepcion indica que el sistema anticipa fallos
frecuentes y disminuye la probabilidad de errores por parte del usuario.

Figura 39

Encuesta usabilidad pregunta 6

6. ;Cémo evalla la facilidad para identificar opciones, funciones y acciones del sistema sin necesidad de recordar pasos
previos?

14%

Excelente 3 ’

[ ]

® Muy bueno 3 a3%
® Bueno 1

@ Regular 0

® Malo 0 43%

La mayoria de los encuestados valora positivamente la facilidad para identificar funciones sin
necesidad de memorizar pasos previos. Esto sugiere que la interfaz es intuitiva y presenta las
opciones de manera visible y accesible. Tal como se observa en la Figura 39, esta caracteristica

reduce la carga cognitiva y favorece el uso autonomo del sistema.

Figura 40
Encuesta usabilidad pregunta 7

7. ;Qué tan eficiente considera el sistema para que usuarios con experiencia gestionen tickets, apliquen filtros y accedan
a reportes rapidamente?

Excelente 4 20%
Muy bueno 1
Bueno 2

® & & o @

57%
Regular 0
Malo 0 14%

El 71% de los usuarios considera que el sistema es eficiente para tareas como la gestion de
tickets, el uso de filtros y la consulta de reportes. Esta evaluacion, reflejada en la Figura 40,

evidencia que las funcionalidades avanzadas responden adecuadamente a las necesidades de
usuarios expertos.
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Figura 41
Encuesta usabilidad pregunta 8

8. ;Comao califica la presentacion visual del sistema en cuanto a claridad, orden y ausencia de informacion innecesaria?

14%

Excelente 3 ’

L

® Muy bueno 3 432,
® Bueno 1

@® Regular 0

® Malo 0 43%

La claridad y el orden visual de la interfaz son valorados positivamente por el 86% de los
encuestados. De acuerdo con el grafico presentado en la Figura 41, esta percepcion resalta la

adecuada organizacion de los elementos y la ausencia de informacion innecesaria.

Figura 42

Encuesta usabilidad pregunta 9

9. ;Qué tan claros y Utiles son los mensajes de error del sistema cuando ocurre una falla o se muestran validaciones dura
nte el uso del Service Desk?

@ Excelente 3
® Muy bueno 4 43%
@ Bueno 0
57%
@ Regular 0
& Malo 0

La totalidad de los encuestados considera que los mensajes de error son claros y Utiles, lo que
demuestra una comunicacién efectiva ante fallos o validaciones incorrectas. E| grafico reflejado

en la Figura 42 indica que el sistema no solo informa sobre el problema, sino que también
orienta al usuario para su correcta resolucion.
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Figura 43
Encuesta usabilidad pregunta 10

10. ;En qué medida el sistema ofrece apoyo al usuario mediante mensajes, indicaciones o elementos que facilitan la com
prension de su funcionamiento?

4%

Excelente 4 ’

@
@® Muy bueno 2
@® EBueno 1
29% 57%
@ Regular 0
® Malo 0

El 86% de los participantes valora de manera positiva el apoyo brindado por el sistema a través
de mensajes informativos e indicaciones. Tal como se muestra la Figura 43, esta apreciacion
sugiere que el sistema proporciona ayudas contextuales que facilitan el aprendizaje y

promueven un uso mas autébnomo de sus funcionalidades.

A partir de los resultados obtenidos se puede evidenciar que el sistema cumple de manera
satisfactoria con los principios establecidos para una adecuada interaccion entre el usuario y la
plataforma. Las valoraciones emitidas por los especialistas reflejan una percepcién positiva en

aspectos clave como retroalimentacion del sistema, claridad del lenguaje, consistencia en el
disefio, prevencion de errores y eficiencia en la ejecucién de tareas.

En conjunto, los datos recopilados permiten concluir que el sistema desarrollado satisface los
criterios de usabilidad planteados, garantizando una experiencia intuitiva, eficiente y alineada
con las necesidades del entorno de Service Desk. Por lo tanto, se puede afirmar que las pruebas
realizadas validan el cumplimiento de los objetivos establecidos en esta fase de evaluacion.
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CAPITULO 6

DISCUSION

6.1 Conclusiones

El levantamiento de los requerimientos funcionales y técnicos permiti6 identificar con
claridad las necesidades del Service Desk, estableciendo una base sdlida para el
desarrollo. Este proceso facilitd la definicion de especificaciones coherentes con los
requerimientos operativos.

El disefio e implementacion del modulo de gestion de tickets permitio estructurar flujos
de trabajo adaptables a distintos escenarios, incorporando reglas personalizadas de
acuerdos de nivel de servicio. Esto posibilitd una gestion mas eficiente de las
solicitudes, mejorando el control y seguimiento.

La creacion de una base de conocimiento facilitd la reutilizacion de soluciones
documentadas, permitiendo identificar incidencias recurrentes y reducir la duplicidad
de respuestas. Esta funcionalidad contribuyd a optimizar los tiempos de resolucion y
trabajo.

Laincorporacion de notificaciones automaticas por correo electrénico y alertas internas
permiti6 mejorar la comunicacion entre el sistema y los usuarios, favoreciendo el
cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio y mantenerlos informados.

La integracion del modulo estadistico posibilito la generacion de métricas y KPIs clave,
el cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio y el consumo de la bolsa de horas
por proyecto. Esta informacion fue fundamental para la toma de decisiones y la
evaluacion continua.

La implementacion de un mecanismo de gestion documental garantizo el
almacenamiento, organizacion y trazabilidad de la informacion asociada a los tickets.
Esto permiti6 mantener un historial confiable para su seguimiento incluso tras el cierre.
La ejecucion de pruebas funcionales y de tiempos de respuesta permitio validar el
funcionamiento del sistema web, asegurando que los modulos implementados

cumplieran los requerimientos definidos. Los resultados confirmaron estabilidad,
confiabilidad y adecuado desemperfio del Service Desk.
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6.2 Recomendaciones

e Se sugiere realizar un monitoreo periédico y detallado de los costos asociados a los
servicios de AWS, con el fin de prevenir incrementos inesperados en la facturacion. Un
control constante permitird optimizar el uso de los recursos en la nube y evitar gastos
Innecesarios.

e Esrecomendable realizar de manera regular respaldo de la base de datos, garantizando
asi la proteccion de la misma y asi proteger la informacion de imprevistos que puedan
comprometer la integridad de los datos.

e Anteeventuales procesos de auditoria, se aconseja mantener actualizada y supervisada
de forma continua la gestion del almacenamiento en Amazon S3. Esto permitira
asegurar la correcta generacion, conservacion y disponibilidad de los archivos,
reduciendo el riesgo de pérdidas de informacion.

e En caso de incorporar nuevas funcionalidades al sistema, se recomienda que estas sean
disefiadas bajo un esquema basado en roles de usuario, lo cual facilitard una asignacién
adecuada de permisos y una gestion mas clara y organizada de las responsabilidades
dentro de la plataforma.

e Si el sistema es desplegado en un entorno de nube, y considerando que el Backend se
encuentra Dockerizado, se sugiere configurar el envio de correos electronicos utilizando

servicios confiables de prueba o produccion, como Mailtrap u otros similares, para
garantizar la correcta gestion y validacion de las notificaciones por correo.
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ANEXOS

ANEXO A: SPRINT BACKLOG

Sprint 1: Planificacién, configuracién y preparacion del entorno de desarrollo

Objetivo: Establecer la base técnica del proyecto, recopilar requerimientos, definir

arquitectura y preparar el entorno de desarrollo.
Actividades:

Planificacion y documentacion

Planificacion del proyecto

Recoleccion de requerimientos funcionales y no funcionales
Identificar métricas y KPIs

Identificacién de actores y roles

Redaccion de historias de usuario

Redaccion de los objetivos del proyecto para tesis

Diagramas y arquitectura

Diagrama de casos de uso
Diagrama de componentes
Diagrama de arquitectura técnica (frontend, backend, base de datos, aws)

Esquema base de datos

Configuracion técnica

Crear repositorios Git

Crear estructura de carpetas frontend y backend
Crear Dockerfile y docker-compose.ymi
Configurar Opcache

Configurar Mailhog para pruebas de correo
Configurar cuenta de Aws

Configurar pool de usuarios

Configurar bucket de s3 para almacenamiento
Configurar variables de entorno .env

Instalar dependencias base:

Instalar dependencias:

Backend: aws-sdk, php-jwt




Frontend: aws-amplify, jwt-decode, Angular Material, ngx-file-drop, ngx-charts,

tailwindcss

« Redactar README técnico inicial en ambos repositorios
Sprint 2: Autenticacion y gestion de usuarios
Objetivo: Implementar el sistema de autenticacion, recuperacion de contrasefia y
gestion basica de usuarios.
Actividades:
Backend
e Crear tablas:
users
roles
e Crear endpoints:
POST /register
POST /login
POST /forgot-password-code
POST /reset-password
POST /change-password
PATCH /users/disable/{userld}
GET /get-profile/{id}
PATCH /update-profile/{id }
GET /profiles
e Integrar Cognito y JWT
o Crear middleware auth:api y cognito
o Validar roles y estados de usuario
Frontend
o Crear layouts: login, register, forgot-password
« Validaciones de formularios
o Crear servicio de autenticacion
o Consumir endpoints de login, registro y recuperacion
o Crear guard para rutas protegidas
o Crear componente de perfil y edicion de perfil

« Crear componente de listado de usuarios




o Crear boton para bloguear un usuario

o Crear interceptor para manejo de sesion

Sprint 3: Mddulo de proyectos, tickets y notificaciones
Objetivo: Desarrollar el sistema de tickets con hilos, prioridades y notificaciones.
Actividades:
Backend
o Crear tablas:
projects
projet_user
tickets
ticket_threads
ticket_priorities
ticket_statuses
notifications
o Crear endpoints:
POST /create-ticket
POST /new-thread
GET/ /projects
GET/ Iprojects/{id}
POST/ [create-projects
PATCH/ /delete-project/{id}
PATCH/ /update-project/{id}
GET fticket/{id}
POST ftickets
GET ftickets-listprojects
GET fickets-listusers
GET /notifications/{userld}
GET /notifications-unread/{userld}
POST /mark-read/{notificationld}
GET /notifications-poll/{userld}
o Implementar légica de asignacién, cierre, cambio de estado

« Integrar subida de archivos a S3 en hilos
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« Configurar envio de correos
« Crear notificaciones:
Ticket creado
Ticket asignado
Ticket cerrado
Cambio de estado
Cambio de prioridad
Asignacion a proyecto
Ticket SLA
Olvido contrasefia
Frontend
o Crear componentes:
Ticket list
Ticket view
Ticket update
New ticket
Bandeja de tickets
Filtros avanzados
o Crear componente de notificaciones:
Badge de cantidad
Lista de notificaciones
Marcar como leido
o Mostrar historial de hilos y archivos adjuntos
Sprint 4: Estilos, maquetacion y base de conocimientos
Objetivo: Mejorar la experiencia visual y comenzar el modulo de base de
conocimientos.
Actividades:
Frontend
o Aplicar estilos globales con Angular Material
e Aplicra estilos reponsivos con Tailwindcss
o Crear componentes reutilizables:
Alertas

Dialogos
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Spinner

Magquetar vistas responsivas

Crear modulo base de conocimientos:

Estructura de categorias y articulos

Vista de articulos

Navegacion por temas

Filtros y busqueda
Backend

Crear tabla tickets_knowledge
Crear endpoints:

POST /similar-tickets

Sprint 5: Mddulo de estadisticas

Objetivo: Implementar métricas clave, dashboard y visualizacion de datos.

Actividades:
Backend

Crear endpoints para métricas:

POST /general-report
POST /sla-report
POST /home

Agregar filtros por fecha, proyecto

Documentar indicadores clave

Frontend

Crear dashboard de estadisticas general
Crear dashboard de home

Crear dashboard de sla

Visualizar métricas con filtros dindmicos

Documentar utilidad de métricas en la tesis
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ANEXO B: ENCUESTAS

Encuestado
: 04:39 N
Tiempo para
completar

1. Por favor, indigue su cargo o rol dentro de la organizacion *

Database Administrator DBA

2. ;Qué tan conforme se encuentra con el médulo Service Desk de Redmine? *
Muy satisfecho
Satisfecho
Neutral
Insatisfecho

Muy insatisfecho

w

;Cuales son las principales limitaciones o problemas técnicos que encuentra al usar el médulo
actual? *

no hay trazabilidad clara de los tickets relacionados a cambios de datos. Los adjuntos de los tickets se pierden al cerrar los
tickets.

4. ;Qué procesos de su trabajo se ven mas afectados por las limitaciones del sistema actual? *

Auditorias y seguimiento de cambios en los datos. La falta de trazabilidad retrasa la verificacién de incidentes

v

;Consideraria util si el sistema contara con notificaciones y alertas automaticas del sistema? ;Por
qué? =

Seria muy Gtil. Actualmente no recibimos avisos sobre tickets urgentes o relacionados

@

. ;Ha tenido dificultades para acceder a informacién de tickets cerrados o documentos
relacionados? *

Todo el tiempo debo buscar manualmente en varios archivos y carpetas para encontrar la informacién

~

. ¢Qué tan importante considera la sugerencia de tickets para evitar apertura de tickets repetitivos
y asi mejorar eficiencia? *

Muy importante
Poco importante

Mada importante

8. ;Que tipo de reportes o métricas considera imprescindibles para el service desk? *

Historial de cambios, Sumatoria de tiempos de resolucién , reportes por impacto en la base de datos

9. Si pudiera cambiar o agregar funcionalidades al sistema, ; Cuéles serfan y por qué? *

Trazabilidad completa de tickets, alertas y notificaciones

10. ;Qué esperarfa de un service desk que actualmente no ofrece Redmine? *

Un sistema que permita seguimiento completo de tickets, alertas criticas y acceso a documentacién historica
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Encuestado

< 2 Anonimo 07:08 >
Tiempo para
completar

1. Por favor, indique su cargo o rol dentro de la organizacion *

Coordinador de area en Produccion

2. ;Qué tan conforme se encuentra con el modulo Service Desk de Redmine? *
Muy satisfecho
Satisfecho
Neutral
Insatisfecho
Muy insatisfecho

3. jCuéles son las principales limitaciones o problemas técnicos que encuentra al usar el médulo
actual? *

Existen problemas en el flujo de asignacién de tickets es rigido y muchas veces los tickets quedan sin responsable asignado
o se duplican. Adicional la interfaz no permite revisar el estado de varios tickets simultaneamente.

4. ;Qué procesos de su trabajo se ven mas afectados por las limitaciones del sistema actual? *

Supervision de incidencias en produccidn y coordinacién con el equipe de soporte. Problemas al asignar tickets Retrasos en
la asignacién afectan directamente la continuidad de los servicios especialmente cuando hay gran carga de tickets abiertos.

5. jConsiderarfa (til si el sistema contara con notificaciones y alertas automaéticas del sistema? ;Por
qué? *

Seria util para priorizar problemas urgentes y reducir tiempos de reaccién. Especialmente para los clientes mas complejos.

6. ;Ha tenido dificultades para acceder a informacién de tickets cerrados o documentos
relacionados? *

No es recurrente pero cuando necesito revisar tickets cerrados de semanas atras.

7. ;jQué tan importante considera la sugerencia de tickets para evitar apertura de tickets repetitivos
y asi mejorar eficiencia? *

Muy importante
Poco importante

Nada importante

8. ;Qué tipo de reportes o métricas considera imprescindibles para el service desk? *

-Cantidad de tickets abiertos -Tiempos de resolucién -Tickets criticos sin atender -Bolsa de horas distribuida por diente y
por proyecto mes etc.

9. Si pudiera cambiar o agregar funcionalidades al sistema, ;Cuales serian y por qué? *

Dashbeard con visualizacién de data importante a los proyectos designados o coordinados por mi.

10. ;Qué esperaria de un service desk que actualmente no ofrece Redmine? *

Priorizar urgencias y obtener reportes clares para tomar decisiones.



1.

2.

3.

w

—

8.

9.

10.

Encuestado

¢ , 11:53

Tiempo para
completar

Por favor, indique su cargo o rol dentro de la organizacion *

Ingeniero de Soporte

;Qué tan conforme se encuentra con el modulo Service Desk de Redmine? *
Muy satisfecho
Satisfecho
Neutral
Insatisfecho

Muy insatisfecho

;Cuadles son las principales limitaciones o problemas técnicos que encuentra al usar el médulo
actual? *

El sistema no notifica cambios de estado ni asignaciones. Se generan tickets duplicados porque los usuarios no saben si su

solicitud ya fue registrada

;Qué procesos de su trabajo se ven mas afectados por las limitaciones del sistema actual? *

Atencién de los tickets diarios y resolucién de incidencias

. ;Considerarfa til si el sistema contara con notificaciones y alertas automaticas del sistema? ;Por

quér? *

Es fundamental para no dejar tickets urgentes sin atender y reducir tiempos de respuesta

¢Ha tenido dificultades para acceder a informacién de tickets cerrados o documentos
relacionados? *

Si, especialmente cuando necesito referencias de soluciones previas para los problemas recurrentes

. ;Qué tan importante considera la sugerencia de tickets para evitar apertura de tickets repetitivos

vy asi mejorar eficiencia? *
Muy importante
Poco importante

Mada importante

;Qué tipo de reportes o métricas considera imprescindibles para el service desk? *

Conteo de bolsa de horas y tiempo de trabajo

Si pudiera cambiar o agregar funcionalidades al sistema, ;Cuales serfan y por qué? *

Allertas automaticas y posibilidad de reasignar tickets facilmente

;Qué esperarfa de un service desk que actualmente no ofrece Redmine? *

Reportes en bolsa de horas para reportar a clientes de manera mas pronta. Asi como también una interfaz mas mederna.
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Encuestado
¢ . 07:37
Tiempo para
completar

1. Por favor, indique su cargo o rol dentro de la organizacion *

Soporte Tl

2. ;Qué tan conforme se encuentra con el modulo Service Desk de Redmine? *
Muy satisfecho
Satisfecho
Neutral
Insatisfecho

Muy insatisfecho

w

. ;Cudles son las principales limitaciones o problemas técnicos que encuentra al usar el médulo
actual? *

A veces debo hacer seguimiento manual de tickets. Los archives adjuntos se pierden y toca hacer respalde manual de
archivos en maquinas locales.

4. ;Qué procesos de su trabajo se ven mas afectados por las limitaciones del sistema actual? *
Coordinacion de los integrantes al momento de recibir multiples tickets como los de primera respuesta o los de prioridad
alta que lleguen.

5. ;Consideraria Util si el sistema contara con notificaciones y alertas automaticas del sistema? ;Por

qué? *
Si especialmente para los de primera respuesta.
6. ;Ha tenido dificultades para acceder a informacién de tickets cerrados o documentos
relacionados? *
Si, la bisqueda de informacién histérica es complicada y consume mucho tiempo porque toca buscar en las maquinas
virtualizadas que tenemos. Ademas ello conlleva a tener que hacer depuraciones mensuales que consumen mds tiempo
aun.
7. ;Qué tan importante considera la sugerencia de tickets para evitar apertura de tickets repetitivos

y asi mejorar eficiencia? *
Muy importante
Poco importante

MNada importante

8. ;Qué tipo de reportes o métricas considera imprescindibles para el service desk? *

Mostrar tickets por prioridades, por incidencia, por consumo de horas, cargas de trabajo por proyectos

9. Si pudiera cambiar o agregar funcionalidades al sistema, ;Cudles serian y por qué? *

Mejora en almacenamiento de los ficheros, notificaciones, primera respuesta automética ,sugerencias de soluciones. para
mayor eficiencia en el trabajo y respuesta de tickets.

10. ;Qué esperarfa de un service desk que actualmente no ofrece Redmine? *

Que centralice toda la informacion, afiadir reporteria, que reduzca tareas repetitivas y facilite el cumplimiento de SLA
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ANEXO C: HISTORIAS DE USUARIO

HU-1

Inicio de Sesion (Login)

Como usuario registrado del sistema, necesito autenticarme mediante mi correo

electronico y contrasefia para acceder de manera segura a la plataforma y utilizar sus

funcionalidades.

El sistema debe presentar un formulario que contenga obligatoriamente los
campos de correo electrénico y contrasefia.

Ambos campos deben ser de ingreso obligatorio; mientras alguno se encuentre
vacio, el boton de iniciar sesion debe permanecer deshabilitado.

El campo de correo electronico debe validarse automéaticamente para verificar
que cumple con un formato valido.

El formulario debe incluir un enlace visible para la opcion “;Olvidaste tu
contrasefia?”, el cual debe redirigir al proceso de recuperacion.

Debe incluirse un segundo enlace con el texto “;Atn no tienes cuenta?
Registrate”, que redirija a la pantalla de registro.

Al enviar el formulario con credenciales validas, el sistema debe autenticar al
usuario y generar un token de seguridad.

Una vez autenticado correctamente, el usuario debe ser redirigido a la pantalla
principal del sistema.

En caso de credenciales incorrectas, el sistema debe mostrar un mensaje de
error informativo sin especificar cual dato es incorrecto.

La sesién iniciada debe mantenerse activa durante un periodo de una hora,

salvo que el usuario cierre sesion manualmente.

HU-2

Registro de Usuario

Como visitante del sistema, deseo crear una cuenta ingresando mis datos personales

para poder acceder a la plataforma.




El sistema debe mostrar un formulario de registro con los campos: correo
electronico, cedula, nombres, apellidos, puesto, contrasefia y confirmacion de
contrasefa.
El correo electronico ingresado debe validarse para verificar que no se
encuentre previamente registrado en el sistema.
La cédula debe cumplir con el formato establecido segun las reglas definidas.
La contrasefia debe cumplir obligatoriamente con las siguientes condiciones:
o Minimo ocho caracteres.
o Al menos una letra mayuscula.
o Almenos un nimero.
o Al menos un caracter especial.
El campo de confirmacion de contrasefia debe coincidir exactamente con la
contrasefia ingresada.
El botdn de registro debe permanecer deshabilitado hasta que todos los
campos estén completos y correctamente validados.
El formulario debe incluir un enlace para redirigir al inicio de sesién en caso
de que el usuario ya tenga una cuenta.
Al completar el registro exitosamente, el sistema debe mostrar un mensaje de

confirmacion.

Tras el registro exitoso, el usuario debe ser redirigido automaticamente a la pantalla

de inicio de sesion.

HU-3

Formulario de Recuperacion de Contrasefia

Como usuario que olvido su contrasefia, necesito un mecanismo seguro para

restablecerla y recuperar el acceso al sistema.

El proceso de recuperacion debe dividirse en dos etapas claramente
diferenciadas.

En la primera etapa, el sistema debe solicitar el ingreso del correo electronico
del usuario.

El boton para continuar debe activarse Unicamente cuando el correo tenga un

formato valido.
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Al confirmar el correo, el sistema debe enviar un cédigo temporal al correo
electronico registrado.
En la segunda etapa, el sistema debe solicitar:

o Elcodigo temporal recibido por correo.

o Lanueva contrasefia.

o Laconfirmacion de la nueva contrasefia.
La nueva contrasefia debe cumplir las reglas de seguridad definidas.
El sistema debe validar que el cédigo temporal ingresado sea correcto y
vigente.
Si el proceso es exitoso, se debe mostrar un mensaje de confirmacién y
redirigir al usuario al inicio de sesion.
En caso de error, el sistema debe mostrar mensajes claros indicando

problemas con el c6digo o las contrasefias.

HU-4

Header

Como usuario autenticado, necesito un encabezado fijo que me permita navegar,

acceder a mi perfil y gestionar mi sesion.

El encabezado debe mostrarse de forma fija en la parte superior del sistema.

Debe incluir un botén alineado a la izquierda que permita mostrar u ocultar la

barra de navegacion lateral.
El nombre del sistema “Service Desk” debe visualizarse de forma clara en el
encabezado.
En la parte derecha debe mostrarse un icono de usuario representado por la
inicial del nombre.
Al seleccionar el icono de usuario, debe desplegarse un menud con dos
opciones:

o Acceso al perfil del usuario.

o Cierre de sesion.
Al cerrar sesion, el sistema debe eliminar el token de autenticacion y limpiar
el almacenamiento local.

El cierre de sesion debe redirigir automaticamente al inicio de sesion.
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e Junto al icono del usuario debe mostrarse un icono de notificaciones con un
indicador numérico de notificaciones no leidas.
e Al seleccionar el icono de notificaciones, se debe mostrar un listado de las

notificaciones pendientes.

HU-5

Barra de navegacion
Como usuario del sistema, necesito una barra de navegacion clara para acceder
rapidamente a las diferentes secciones.
e Labarra de navegacion debe mostrar un listado de opciones de acceso.
e Las opciones disponibles deben incluir: inicio, proyectos, tickets, mi bandeja,
notificaciones y reportes.
e Las opciones visibles deben adaptarse segun el rol del usuario autenticado.
e Parael rol administrador, debe mostrarse adicionalmente la opcion de gestion
de usuarios.
e Cada opcion debe redirigir correctamente a la pantalla correspondiente.
e Labarra debe poder mostrarse u ocultarse mediante el botén ubicado en el

encabezado.

HU-6

Pantalla de Inicio (Home)
Como usuario autenticado, deseo visualizar un resumen de mis actividades
principales al ingresar al sistema.
e Lapantalla de inicio debe mostrarse automaticamente al ingresar al sistema
luego de una autenticacion exitosa.
e Lavista debe estar dividida en dos secciones principales claramente
diferenciadas.
e Laprimera seccion debe mostrar un listado de los tickets asignados al usuario
autenticado.

e Cada ticket debe mostrar informacion basica como nimero, titulo y estado.
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Al seleccionar un ticket desde esta seccion, el sistema debe redirigir a la
pantalla de visualizacion del ticket correspondiente.

La segunda seccién debe mostrar los proyectos en los cuales el usuario se
encuentra asignado.

Cada proyecto debe identificarse visualmente por su nombre.

Al seleccionar un proyecto, el sistema debe redirigir a la bandeja de tickets
asociada a dicho proyecto.

En caso de no existir tickets o proyectos asignados, el sistema debe mostrar un

mensaje informativo.

HU-7

Gestion de Perfil de Usuario

Como usuario del sistema, necesito consultar y actualizar mi informacion personal

para mantener mis datos actualizados.

El sistema debe mostrar un formulario con la informacion personal del usuario
autenticado.

Los campos de correo electronico, cédula y rol deben mostrarse bloqueados y
no permitir edicion.

Los campos de nombre, apellido y puesto deben ser editables.

El formulario debe cargarse con los datos actuales del usuario.

El botdén de actualizacion del perfil debe permanecer deshabilitado mientras
existan campos obligatorios vacios o invalidos.

Al presionar el boton de actualizacion, el sistema debe validar la informacion
ingresada.

Si la actualizacion es exitosa, se debe mostrar un mensaje de confirmacion.

En caso de error, el sistema debe notificar al usuario mediante un mensaje
informativo.

En la parte inferior de la pantalla debe existir un boton para actualizar la
contrasefa.

Al seleccionar esta opcidn, el sistema debe redirigir a la pantalla de cambio de

contrasefa.
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HU-8

Actualizacion de Contrasefa

Como usuario autenticado, deseo cambiar mi contrasefia para reforzar la seguridad de

mi cuenta.

El sistema debe mostrar un formulario con tres campos obligatorios:
contrasefia actual, nueva contrasefia y confirmacion de nueva contrasefia.

La nueva contrasefia debe cumplir con las reglas de seguridad definidas por el
sistema.

El boton para actualizar la contrasefia debe permanecer deshabilitado hasta
que todos los campos estén completos y sean validos.

El sistema debe validar que la contrasefia actual ingresada sea correcta.

La confirmacién de contrasefia debe coincidir con la nueva contrasefia
ingresada.

Al completarse el proceso correctamente, el sistema debe mostrar un mensaje
de confirmacion.

En caso de que ocurra un error, se debe mostrar un mensaje indicando la causa

del problema.

HU-9

Listado de Usuarios

Como administrador, necesito visualizar el listado de usuarios registrados para

gestionar Sus cuentas.

El sistema debe mostrar una tabla con el listado de todos los usuarios
registrados.

La tabla debe incluir las columnas: nombre, correo electronico, puesto, rol y
estado.

Debe existir un campo de busqueda que permita filtrar usuarios de forma
rapida.

El listado debe contar con paginacion para facilitar la navegacion.

Las columnas deben permitir ordenamiento ascendente y descendente.

Cada fila del listado debe incluir un boton de edicion.




e Al seleccionar el botdn de edicion, el sistema debe redirigir a la pantalla de
edicion del usuario correspondiente.
e Elacceso a esta funcionalidad debe estar restringido tnicamente al rol

administrador.

HU-10

Edicion de Usuario
Como administrador, deseo modificar la informacion y el rol de un usuario para
mantener un control adecuado del sistema.
e Elsistema debe mostrar un formulario con la informacion del usuario
seleccionado.
e Elformulario debe contener los mismos campos definidos en la gestion de
perfil del usuario.
e Los campos de correo electrénico y cédula deben mostrarse bloqueados y no
permitir edicion.
e Loscampos de nombre, apellido y puesto deben ser editables.
e Sedebe incluir un campo adicional que permita modificar el rol del usuario.
e El botdn de actualizacion debe permanecer deshabilitado hasta que el
formulario sea valido.
e En la parte inferior debe existir un boton para bloguear al usuario.
e Al seleccionar la opcion de blogueo, el sistema debe mostrar una alerta de
confirmacion.
e Sila accién se completa correctamente, se debe mostrar un mensaje de
confirmacion.
e En caso de error, el sistema debe notificar al administrador mediante un

mensaje informativo.

HU-11

Listado de Proyectos

Como usuario autorizado, necesito consultar los proyectos disponibles para gestionar

mi trabajo.

112



113

El sistema debe mostrar una pantalla con un listado de proyectos registrados.
El listado debe presentarse en formato de tabla.

La tabla debe incluir las columnas: nombre del proyecto, descripcion, usuario
creador y nimero de usuarios asignados.

Debe existir un campo de busqueda que permita filtrar proyectos de manera
rapida por nombre.

El listado debe contar con paginacion para facilitar la navegacion cuando
existan multiples registros.

Las columnas deben permitir ordenamiento ascendente y descendente.

Al seleccionar el nombre de un proyecto, el sistema debe redirigir a la bandeja
de tickets del proyecto correspondiente.

Cada fila debe incluir una opcion para editar el proyecto, visible Unicamente
para los roles administrador y Project Manager.

En la parte superior debe existir un bot6n para crear un nuevo proyecto,

accesible solo para los roles administrador y Project Manager.

HU-12

Actualizacion de Proyecto

Como administrador o Project Manager, necesito editar la informacién de un proyecto

para mantenerla actualizada.

El sistema debe mostrar un formulario con la informacién actual del proyecto
seleccionado.

El formulario debe permitir editar el nombre y la descripcion del proyecto.
Debe incluir un componente tipo chips que permita agregar o quitar usuarios
asignados al proyecto.

El listado de usuarios disponibles debe corresponder Gnicamente a usuarios
activos.

El boton de actualizacion debe permanecer deshabilitado mientras el
formulario esté incompleto o contenga errores de validacion.

El sistema debe validar los cambios antes de permitir su almacenamiento.

Al actualizar correctamente, se debe mostrar un mensaje de confirmacion.
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e En caso de error, el sistema debe mostrar un mensaje informativo.
e La pantalla debe incluir un boton para eliminar el proyecto.

e Antes de eliminar, el sistema debe mostrar una alerta de confirmacion.

HU-13

Creacion de Nuevo Proyecto
Como administrador o Project Manager, deseo registrar nuevos proyectos en el
sistema.
e Elsistema debe mostrar un formulario para la creacion de proyectos.
e Elformulario debe incluir los campos obligatorios de nombre y descripcion.
e Debe permitir la asignacion de usuarios mediante un componente tipo chips.
e Solo deben mostrarse usuarios activos para su asignacion.
e El botdn de creacion debe permanecer deshabilitado hasta que todos los
campos obligatorios estén completos y validados.
e Elacceso a esta funcionalidad debe estar restringido a los roles administrador
y Project Manager.
e Al crear el proyecto exitosamente, el sistema debe mostrar un mensaje de
confirmacion.
e En caso de error durante la creacion, se debe notificar al usuario mediante un

mensaje informativo.

HU-14

Listado de Tickets

Como usuario del sistema, necesito consultar los tickets registrados para dar
seguimiento a su estado.

El sistema debe mostrar una pantalla con el listado de todos los tickets disponibles

segun el rol del usuario.

El listado debe presentarse en formato de tabla.
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e Latabla debe incluir las columnas: namero de ticket, titulo, prioridad, estado,

usuario creador y fecha de creacion.

e Debe existir un campo de busqueda que permita filtrar tickets rapidamente.

e Ellistado debe contar con paginacion.

e Las columnas deben permitir ordenamiento ascendente y descendente.

e Debe existir un panel de filtros avanzados desplegable.

e Los filtros avanzados deben permitir filtrar por:

o

o

o

O

o

Proyecto asignado.
Usuario creador.
Estado del ticket.
Prioridad.

Rango de fechas.

e Debe existir un boton para aplicar los filtros seleccionados.

e Debe existir un boton para limpiar los filtros aplicados.

e En la parte superior de la pantalla debe mostrarse un botén para crear un

nuevo ticket.

e Al seleccionar el nimero de un ticket, el sistema debe redirigir a la pantalla de

visualizacion del ticket.

HU-15

Creacion de Ticket

Como usuario, necesito registrar tickets para reportar incidencias o solicitudes.

El sistema debe mostrar un formulario para la creacion de tickets.

e Elformulario debe permitir seleccionar el proyecto al cual se asociara el

ticket.

e Debe incluir los campos de titulo y descripcion como obligatorios.

e Parael rol cliente, debe existir una opcion que permita marcar el ticket como

SLA.

e Elformulario debe permitir adjuntar archivos mediante arrastre o seleccion

manual.
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Debe existir una seccion de opciones avanzadas.
Dentro de las opciones avanzadas, el usuario debe poder:

o Asignar el ticket a la bandeja general.

o Asignar el ticket a un usuario especifico perteneciente al proyecto.
Para todos los roles, excepto el cliente, debe ser obligatorio seleccionar la
prioridad del ticket.

El boton de guardar debe permanecer deshabilitado hasta que el formulario
esté completo y validado.

Al crear el ticket exitosamente, el sistema debe mostrar un mensaje de
confirmacion.

En caso de error, el sistema debe mostrar un mensaje informativo.

HU-16

Visualizacion de Ticket

Como usuario, deseo consultar la informacion completa de un ticket para conocer su

evolucion.

El sistema debe mostrar una pantalla dedicada a la visualizacion del ticket
seleccionado.

En la parte superior debe mostrarse una cabecera con la informacion general
del ticket.

La cabecera debe incluir: nimero de ticket, titulo, estado actual, prioridad,
proyecto al que pertenece, usuario creador y usuario asignado.

Debe mostrarse la fecha de creacion y la fecha de la Gltima actualizacion.

El sistema debe calcular y mostrar el tiempo transcurrido desde la creacion del
ticket.

Debajo de la cabecera debe mostrarse el mensaje inicial del ticket.

El nimero vy titulo del ticket deben visualizarse de forma destacada.

En la parte superior debe existir un boton para crear un nuevo hilo.

Debe mostrarse un listado de los hilos asociados al ticket.

El sistema debe permitir expandir o contraer cada hilo de forma individual.
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Debe existir una opcion para expandir todos los hilos o contraerlos en
conjunto.

Cada hilo debe mostrar su mensaje, archivos adjuntos y el registro de cambios
realizados.

Los registros de cambios deben incluir modificaciones de estado, prioridad y
usuario responsable.

Los hilos marcados como privados no deben ser visibles para el rol cliente.
Todos los demas roles deben poder visualizar tanto hilos pablicos como

privados.

HU-17

Creacion de Nuevo Hilo en Ticket

Como usuario autorizado, necesito agregar nuevos mensajes a un ticket para registrar

avances o cambios.

Al seleccionar la opcion de nuevo hilo, el sistema debe mostrar un formulario
en una ventana modal.

El formulario debe incluir un campo obligatorio para el mensaje del hilo.
Debe existir una opcion que permita marcar el hilo como privado o publico.
El sistema debe permitir registrar el tiempo invertido en minutos.

Debe incluir un campo desplegable para modificar la prioridad del ticket.
Debe incluir un campo desplegable para modificar el estado del ticket.

El formulario debe permitir adjuntar archivos mediante arrastre o seleccion
manual.

Para el rol cliente, la opcién de mensaje privado no debe mostrarse.

El formulario debe incluir botones para cancelar o guardar el hilo.

Al guardar correctamente, el sistema debe mostrar un mensaje de
confirmacion.

En caso de error, se debe mostrar un mensaje informativo.
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HU-18

Pantalla “Mi Bandeja”

Como usuario autenticado, necesito visualizar Gnicamente los tickets asignados a mi

para gestionar mi trabajo.

La pantalla “Mi Bandeja” debe presentar un listado de tickets.

El listado debe reutilizar la estructura y funcionalidades del listado general de
tickets.

Los tickets mostrados deben estar filtrados automaticamente por el usuario
asignado.

Deben mantenerse las opciones de busqueda, paginacion, ordenamiento y
filtros avanzados.

Al seleccionar un ticket, el sistema debe redirigir a la pantalla de visualizacion

del ticket correspondiente.

HU-19

Pantalla de Notificaciones

Como usuario, deseo consultar todas mis notificaciones para mantenerme informado

de eventos importantes.

El sistema debe mostrar una pantalla con el listado completo de notificaciones
del usuario.

Cada notificacion debe mostrar un titulo descriptivo.

Debe incluir el mensaje asociado a la notificacion.

Se debe mostrar la fecha y hora de generacion.

Las notificaciones que ya han sido leidas deben visualizarse sin resaltado.

Las notificaciones pendientes de lectura deben mostrarse con un resalto visual
distintivo.

El sistema debe permitir identificar facilmente el estado de lectura de cada

notificacion.
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HU-20

Indicador de Notificaciones no Leidas (Badge)

Como usuario, necesito identificar rapidamente las notificaciones pendientes de

lectura.

El sistema debe mostrar un indicador tipo badge asociado al icono de
notificaciones.

El badge debe reflejar la cantidad de notificaciones no leidas.

Al interactuar con el badge, debe desplegarse un listado de notificaciones
pendientes.

Cada notificacion debe incluir una opcién para marcarla como leida.

Al marcar una notificacion como leida, esta debe eliminarse del listado del
badge.

Si el usuario se desplaza hasta el final del listado, debe mostrarse una opcion
para marcar todas como leidas.

La opcion “marcar todas como leidas” debe redirigir a la pantalla general de

notificaciones.

HU-21

Pantalla Reportes general

Como usuario, necesito acceder a una pantalla de reportes generales que me permita

filtrar la informacién por proyecto y por rango de fechas, para analizar el desempefio

y evolucion de los tickets.

El sistema debe mostrar una pantalla dedicada a reportes generales.
Debe incluir un filtro para seleccionar uno o varios proyectos.
Debe incluir un filtro para seleccionar un rango de fechas (desde/hasta).
Al aplicar los filtros, deben actualizarse todos los indicadores y gréficos de la
pantalla.
La pantalla debe mostrar metricas agregadas como:
o Total de tickets
o Tickets abiertos y cerrados
o Tickets con SLA

o Tiempo promedio de resolucion
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o Tiempo registrado promedio
o Numero de actualizaciones (publicas y privadas)
o Tiempo total invertido
e Debe incluir visualizaciones como:
o Gréfico de estado de tickets
o Grafico de prioridades
o Antigledad de tickets
o Top tickets por tiempo
o Top proyectos por tiempo
o Top usuarios por tiempo
e Los datos deben actualizarse dindmicamente al cambiar los filtros.

e Debe existir una opcion para limpiar los filtros y mostrar todos los datos.

HU-22

Pantalla Reportes SLA

Como usuario, necesito acceder a una pantalla de reportes SLA por proyecto y rango

de fechas, para evaluar el cumplimiento de los acuerdos de servicio contratados.

El sistema debe mostrar una pantalla dedicada al reporte SLA.
Debe incluir un filtro obligatorio para seleccionar el proyecto.
Debe incluir un filtro opcional para seleccionar un rango de fechas (desde/hasta).
Al aplicar los filtros, debe generarse el reporte con los datos correspondientes.
El encabezado del reporte debe mostrar:
o Nombre del proyecto
o Rango de fechas seleccionado
o Fechay hora de generacién del reporte
Debe mostrarse una seccion de Reglas Contratadas, que incluya:
o Tiempo maximo para primera respuesta
o Tiempo maximo de resolucion
o Tiempo efectivo esperado
o Bolsade horas contratadas
Debe mostrarse un resumen de cumplimiento por cada regla:

o Porcentaje de cumplimiento




o Numero de tickets que cumplen / no cumplen
e Debe incluir métricas de uso de la bolsa de horas:
o Horas contratadas
o Horas utilizadas
o Horas restantes
o Porcentaje de utilizacion
o Estado de disponibilidad
e Sino hay tickets en el periodo seleccionado, debe mostrarse un mensaje

informativo.

HU-23

Pantalla Home
Como usuario, necesito una pantalla principal que me muestre un resumen de mi
actividad y acceso rapido a mis tickets y proyectos, para gestionar eficientemente mis
tareas diarias.
e Elsistema debe mostrar una pantalla de inicio personalizada al iniciar sesion.
e Debe incluir un encabezado con el nombre del usuario, correo electronico y
roles asignados.
e Debe mostrar métricas generales del usuario:
o Total de tickets creados
o Total de tickets asignados
o Tickets de alta prioridad
o Total de actualizaciones realizadas
o Tiempo total registrado (en minutos y horas)
e Debe incluir una seccion “Mi Bandeja” con los tickets asignados al usuario:
o Numero de ticket
o Titulo
o Estado actual
o Prioridad
e Debe incluir una seccion “Mis Proyectos” con los proyectos en los que el

usuario participa.
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Las métricas y listados deben actualizarse dindmicamente segun la actividad
del usuario.

Los tickets deben estar ordenados por fecha de asignacion o prioridad.

Debe permitir navegacion directa desde los tickets o proyectos hacia sus

respectivas pantallas detalladas.
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ANEXO D: PANTALLAS DEL SISTEMA

o

Iniciar Sesion

Ingresa tus credenciales para continuar

Correo Electronico *

usuario@dominio.com

Contrasefia *

[[] recordarme ;Olvidaste t contrasefia?

=] Iniciar Sesion

£AUn no tienes cuenta? Registrate aqui

Crear Cuenta

Completa tus datos para registrarte

Correo Electronico * Cédula *
usuario@dominic.com B 1234567890
Mombre * Apellido *
[ *e
L il
Puesto *

Contrasefia * Repetir Contrasefia *

a8 D

2. Registrarse

iYatienes cuenta? Iniciar sesién




Recuperar Contrasefia

Sigue los pasos para restablecer tu contrasefia

o B8 Ingresa tu comreo e B Cambiar Contrasefia

Codigo de verificacion *

Nueva Contrasefia *

Repetir Contrasena *

L samszane

@ Cambiar Contrasefia

iRecordaste tu contrasena? Iniciar sesién

i Inic
Eduardo Loza
eduardo.loza@gmail.com
W Administrador del Sistema 8 Admin
(=3 A ! ¢
1 2 1 10
Tickets Creados Tickets Asignados Alta Prioridad Actualizaciones
o Mi Bandeja Vertodos »m Mis Proyectos
Tickets asignados a ti Proyectos en los articipas
#TICKET TiTULD ESTADO PRIORIDAD
L Proyecto Tl Interno
26010006 Existe error 500 del serv... En Progreso Baja
26010002 Diferencia entre saldo c. En Espera Alta - Desarrollo Core Bancario

L] Plataforma de Mesa de Ayuda

- Cinsnmnn dn Fansidn Ransennenl

©]

2470 min

Tiempo Total

41h 10m

10 proyectols}

-
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== Gestién de Usuarios

Mi Perfil

Actualiza tu informacicn personal

Correo Electronico

eduarde.loza@gmail.com

Rol

Cédula
E 1719088161

Puesto *

i Administrador del Sistema

Apellido *

25 Loz

B Actualizar Perfil

&) Actualizar Contrasefia

Administra y gestiona los usuarios del sistema

Buscar usuarios

Q, Filra por nombre, co

L NOMERE & CORRED @ PUESTD ® ROL @ ESTADOD £ ACCIONES
1 7‘;::;?:53‘;"“ = nicolas.comea@gmail.com = Cliente Final % Cliente » Activo # [Editar
N "J;:’gf:ﬂ'f: = juan.perez@amail.com = adminiswrador del Sistema ¢ admin ® Activo # Editar
ES ‘h;;;i:;;)an;ez = maria.gomez@gmail com = administrador del Sistema ¢ admin & Activo # Editar
2 ?:?::;:?h:gelndom = carlos.mendoza@gmail.com =  Administrador TI ¥ Admin » Activo # Editar
= m?;;‘:’liguez = ana.rodriguez{@gmail.com = Administrador de Plataforma ®  admin ® Activo # [Editar
1 I"?;:;;:Eg"dez = luis_hemandez@gmail.com = Administrador General ®  Admin » Activo # [Editar
) r;;l:;:j;:‘::hez =  pedro.sanchezi@gmail.com = Project Manager ®  Project Manager ® Activo # Editar
2 I";‘;':;z';":les =  laura.morales@omail.com = Coordinador de Proyectos % Project Manager @ Activo 7 Editar
ES ?;:g?;g;:: = diego.ortiz@gmail.com = Jefe de Proyectos % Project Manager ® Activo # Editar
= PaulaRivas =  paula.rivas@gmail.com = Gestor de Proyectos ®  Project Manager » Activo

17012234567

# Editar

125



s, Gestionar Usuario

o Activo  Micolas Correa

Carreo Electronico
nicolas.comea@gmail.com
Rol *
¥ Cliente

Nombre *

. Wi
2 MNicolas

Cédula
By 1776716543
Puesto *

- @l Cliente Final

Apellido *

Correa

B Actualizar Usuario

¢ Bloguear Usuario

g Gestion de Proyectos

Administra y gestiona los proyectos del sistema

Buscar proyectos

Q, Filtra por nombre, descripcin, crea

etc

Presiona Enter para buscar. Se buscard en todos los campos visibles.

+ Nuevo Proyecto

E NOMBRE DEL PROYECTO © DESCRIPCION = cn;\:o 2t USUARIOS 8 ACCIONES
= Gestién y soporte de la infraestructura tecnioldgica interna, incluyendo = Eduardo Loza )
O Proyecto Tl Interno - o . ) 15 usuarios # Editar
mantenimiento de servidores, redes y estaciones de trabajo. B Jano, 2026
. B - Micolas
- Desarlgllo Core = Desarrollo y mantenimiento dgl sistema central h_ancarm para la gestion de Correa B s # Editar
Bancario CuUENtas, trar ¥ criticos.
O Jano, 2026
Plataforma de Mesa de = Implementacicn y soporte de una plataforma de service desk para la atencién = JuenPerez B s # Editar
Ayuda de incidencias y solicitudes de usuarios. B Jano, 2026
Sistema de Gestion = Desarrollo de un sistema para el almacenamiento, control de versiones y < Maria Gomez B omice / Editar
Documentsl probacidn de doc corporati B Jano, 2026
et o o e ons eolteaciim . 2 Carlos
=] Ap ICBCIO.I'I Mavil = CIEEFIDI'\. e una api u:ac.mn movil para acceso a servicios internos y Mendoza 3 usuarios ’ Editar
Corporativa notificaciones corporativas.
O Jang, 2026
Mi ion de idol licaci i infra | 2 Ame
. = igracion servigores ICaciones on-premise a una | estructura en la = : -
O Migracion ala Nube = L - e . L Rodriguez 8 usuarios # Editar
nube para mejorar escalabilidad y disponibilidad.
O Jano 2026
il ién d les de sequridad, monforeo d 2 s
. . = Implemenacidn de controles de seguridad, monitoreo de amenazas = .
O Seguridad Informatica - 0 - =Y . Y Hernandez 8  usuarios # Editar
ante dec jad
O Jano, 2026
Impl i d i ERP para | in financi z Pedro
= Implementacion y s rte de un sistema ara la gestion financiera, =
S ERPFinanciero = ok s e : Sanchez 3 usuarics # Editar
contable y presupuestaria.
O Jangz08 —
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Crear Nuevo Proyecto

Completa la informacién para crear un nuevo proyecto

Nombre del Proyecto *

bbe un nombre pars el proyecto

Deseripcidn *

wos, alcance,

Agregar Usuarios * (Minimo 1 usuario)

Buscar usuari

fl

No hay usuarios seleccionados. Busca y agrega el menos un usuario.

Niveles de Servicio (SLA)
Gonfigura los acuerdos de nivel de servicio para este proyecto

(9 Primera Respuesta

Tiempo Méximo de Resolucién

(© Tiempo Efectivo

® o 8 ¢

IE Bolsa de Horas

Crear Proyectn

7 Editar Proyecto
Actwaliza la informacion del proyecto
Nombre del Proyecto *

T Desarrollo Core Bancario

Descripion *

[ Desarrolloy mantenimiento del sistema central bancario para la gestion de cuentas, transacciones
financieras y procesos criticos.

Agregar Usuarios * (Minimo 1 usuario)
8 Buscar usuario por nombre, apellido o puesto. -
da

2 Usuarios seleccionados (15)

% Eduardo Loza - Administrador del Sistema Q] [ % Nicolas Correa - Cliente Final .]

2 Juan Perez - Administrador del Sistema o] [ 2 Maria Gomez - Administrador del Sistema e]

2 Luis Hernandez - Administrador General 9] [ 2 Pedro Sanchez - Project Manager o]

(
(
[ 2 Carlos Mendoza - Administrador Tl 9] [ 2 AnaRodriguez - Administrador de Plataforma 9]
(
(

% Laura Morales - Coordinador de Proyectos e] [ % Diego Ontiz - Jefe de Proyectos. o]

@ Primera Respuesta

Tiempo maximo para primera respuesta

o° minutos

Tiempo Maximo de Resolucion

Tiempo méximo para resolver tickets

o e

(@© Tiempo Efectivo o

Tiempo efectivo de trabajo por ticket

g 1 horas

G Bolsa de Horas e

Total de horas disponibles para el proyecto

® > horas

B Acalizar Proyecto
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Tickets =+ Abiir Ticket
Listado de tickets del sistema
Buscar tickets
Q, Filtra por nimero, titulo, estado, prioridad, etc.
T Filros Avanzados ~
Proyecto Asignado a Creado por
I® Sclecciona un proyecto - 3 Selecciona un usuario - +% Selecciona un usuario -
Estado Prioridad
@ S5elecciona un estado - I Selecciona una prioridad -
Rango de fechas
M Desde Hasta a
¥ Aplicar filtros Borrar filtros
4# NUMERO T TiTuo I PRIORIDAD @ ESTADO A ABIERTO POR ) FECHA
B 26010007 &  Impresora no enciende ®  Bajs # Abierto 2 Eduardo Loza O 1/9/26,3:49 PM
@ 26010006 E  Eviste error 500 del servidor ® B En Progreso 2 Nicolas Comrea @ 1/9/26, 10:27 AM

A Inicio > g Tickets > B Ticket #26010005

Ticket #26010005

Detalle completo del ticket

Problema al adjuntar documentos en operaciones bancarias

El sistema no permite guardar correctamente los archivos adjuntos asociados a determinadas operaciones bancarias, impidiendo

completar el proceso.

® ESTADO ! PRIORIDAD B PROYECTO
» Cemado Alta Desarrollo Core Bancario
L ABIERTOPOR B ASIGNADO A & CERRADO FOR
£ HMicolas Comea o) Bandeja general de Desamollo Core %2 Fduardo Loza
Bancario
B CREACION @ ULTIMA ACTUALIZACION @ TIEMFOD OCUPADO
@ Jan®,2026, 10:13:49 AM @ Jan9, 2026, 10:24:44 AM 2 250min
!l Hilos del Ticket = Expandir todo

& hilos registrados



Nuevo Hilo
Ticket: Impresora no enciende
Mensaje *

B Escribe el contenido del mensaje

D £El hilo seré privado?

Solo usuarios internos podran ver este hilo

Tiempo por adicienar (minutos)
@ B
Prioridad
I Baja -

®  fciual Bsja

Estado
@ :ioierto -
Cancelar B Guardar Hilo
A
Crear Nuevo Ticket

Completa la informacion para crear un nuevo ticket

Proyecto *

BB Selecciona un proyecto
Titulo *

T Escribe un titulo descriptivo para el ticket
Descripcion *

B Describe el problema, solicitud o consulta en detalle

Prioridad *
! Selecciona una prioridad
Mensaje inicial *

E Escribe el primer mensaje para este ticket

Archivos adjuntos (Dpcional)

Arrastra archivos aqui o

5 Seleccionar archivos

Formatos soportados: imdgenes, documentos, POF de mdximo 10 MB

ﬂ Opciones avanzadas
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B Crear Ticket



lﬂuﬂﬁm

Revisa todo tu historial de notificaciones

Nuevo ticket i

1‘ Sin lear
Se abrid un nuevo ticket #26010007 en el proyecto 'Prayecto T1 Imtemd’.
®  Jan0, 2026 3:40:54FM - B 1506

® Actualizacion de ticket Sin lear
El ticket #26010004 del proyecto ‘Desarrollo Core Bancario' fue actualizado a estado "En Espera’.
@ Jang, 2026, 104343 AM - B 19726

i Actualizacidn de ticket Sin leer
El ticket #26010004 del proyecto ‘Desarrollo Core Bancario' fue actualizado a estado "En Progresd’.
@ Jang, 2026, 104255 AM - B 179726

- Ticket asignado Sin leer

Se te ha asignado el ticket #26010006 del proyecto 'Desarrollo Core Bancario'.

S Jan 90,2026, 10:40:24 AM - ] 1/9/26

‘Dezarrollo Core Bancario'.

Actualizacitn de ticket

El ticket #2601 0001 del proyecto
‘Dezarrollo Core Bancarico' fue
actualizado a estado 'En
Progreso’.

Actualizacitn de ticket

El ticket #286010001 del proyecto
‘Desarrollo Core Bancaric' cambia
a prioridad "Media'.

Muevo ticket SLA

Se abrid un nueva ticket con SLA
#26010001 en el proyecto
‘Dezarrollo Core Bancarnio'

Ver todas
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y Reporte General

Reporte General para rendimiento y andlisis de datos

= Filtros Avanzados ~
Proyecto
B Selecciona un proyecto -
Rango de fechas
B Desde Hasta B
. Aplicar
=] o= L] % ®
7 6 1 4 00:04:55
Total tickets Abiertos Cerrados Con SLA Tiempo promedio de resolucion
m @ (2] a o
250 min 22 21 1 49h 40m
Tiempo registrado promedio Acwalizaciones Piblicas Frivadas Tiempo totsl
@ FeportestA
Salacciona un proyecto para generar &l reporte
Proyecto *
@ Desarrollo Core Bancario -
= Filtro de fechas ~
Desarrollo Core Bancario

O 2026:0101-2026:0109 ©  Generado: Jan 9, 2026, 4:42:40 PM

& Reglas contratadas

—" Padmetros SLA establecidos

@  Primera respuesta @  Resolucion maxima

2 Tiempo efectivo

E  Bolsa de horas

5 min 10 dias 10 hrs 250 hrs
o Resumen de tickets
Distribucin de tickets analizados
=] @ A
6 4 2
Toal tickets Con SLA Sin LA
7 Primera Resolucién maxima ® Tiempo efectivo
Tiempo hasta primera respuesta Tiempe hasta resolucién Horas de trabajo efectivas
Cumplimiento: 4/4 Cumplimiento: 1/1 Cumplimiento: 4/4
= Bolsa de horas Disponible
Utilizacidn de horas contratadas
Horas usadas Horas contratadas Horas restantes utilizacidn
49.67 hrs 250 hrs 200.33 hrs 19.87%

131



