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Resumen

Se ha decidido implantar un sistema de gestiéon de incidencias para mejorar
el procesado de las mismas por el Departamento de Informéatica de una
empresa, ya que, al crecer se multiplican los problemas, las interrupciones
producidas, muchas veces por pequenos errores facilmente solucionables.
Durante afios se ha utilizado un gestor de correo como via de comunicacién
entre los usuarios de los sistemas y el departamento de informatica. Existen, sin
embargo, soluciones méas adecuadas que facilitan la resolucién de problemas,
acortando los tiempos de espera y mejorando el rendimiento.

Tras un analisis de los programas mas destacados, se ha decidido implantar
Kayako Fusion. En esta memoria se describen las funcionalidades de este tipo
de sistemas de gestion y el proceso de implantacion de KayakoFusion en una
empresa de grandes dimensiones.

Palabras clave: incidencias, gestion, ITIL, ticket, soporte, HelpDesk,
autoayuda, base de conocimientos, KayakoFusion.
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1. Introducciodn

1.1 Consideraciones generales.

Este proyecto pretende llevar a cabo la implantaciéon de un sistema integral para la
gestion de incidencias en una empresa de mediana o grandes proporciones.

Con la introduccion, desde hace ya muchos anos, de la informatica en la gestion
empresarial se ha multiplicado enormemente las posibilidades de interaccion entre los
integrantes de una organizacién, acercando la informaciéon y haciendo méas facil la
comunicacion. En toda empresa en la que intervengan personas y maquinas para llevar
a cabo distintos procesos con una finalidad, es necesario disponer de una organizacion
que conecte y que regule el funcionamiento coordinado de todas las partes. Una red de
ordenadores y un buen sistema informatico puede ser determinante en el éxito y en el
rendimiento de todos los procesos.

En toda actividad compleja pueden ocurrir errores, anomalias o sucesos no habituales
que requieren de soluciones particulares que deben ser asumidas por las personas
responsables. La disponibilidad de un buen sistema de comunicacion entre los agentes
adecuados puede ser de gran ayuda, incrementando la eficiencia y la rentabilidad de la
empresa.

Existen distintas soluciones informaéticas para facilitar la comunicacion, la organizaciéon
de los mensajes segin su naturaleza y la generacion y adecuacion de respuestas. En este
caso, se busca una herramienta informéatica que comunique desde cualquier punto y en
cualquier momento toda la informacion que se genere, clasificindola y generando de
forma progresiva una base de conocimientos que pueda aportar soluciones rapidas a
cualquier tipo de incidencia que pueda surgir en cualquier lugar de la empresa.

La empresa que financia las licencias para el desarrollo de este proyecto es SRG Global,
que dispone de varias plantas situadas en Espaha y en diferentes paises. La
implantacion del sistema sera global y pretende producir una mejora importante en el
rendimiento empresarial.

El software elegido, “Kayako”, dispone de tres versiones: “Kayako resolve”, “Kayako
engage” y “Kayako fusion”. Esta tultima, “Kayako fusién”, es la verdaderamente
importante y engloba a las demas. Méas adelante se explicara también la funcionalidad
de cada una de las otras.

O resolve 33

Figura 1.1: Herramientas Kayako
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“Kayako Fusion” permite, mediante un sistema de tickets y a través de diversas
funciones, mejorar la gestion y el funcionamiento de una empresa en lo que se refiere a
la resolucion de incidencias, problemas, fallos y dudas que puedan surgir en cualquier
momento a los trabajadores, facilitando mucho la tramitacion de las consultas y las
respuestas, ayudando, ademés, a reducir el namero de consultas realizadas al
departamento de sistemas, ya que cada trabajador tendra a su alcance una base de
conocimientos de la cual se sugeriran automaticamente procedimientos para actuar por
si mismo de una u otra forma dependiendo de la consulta que realice. Esto facilitara
mucho el trabajo, ademés de que ayudara a los trabajadores a resolver fallos habituales,
encontrando estrategias para no volverlos a cometer.

1.2 Motivacion

La empresa, en la que estoy realizando las practicas, utiliza, actualmente, una
aplicacion de correo llamada “Lotus Notes”, a través de la cual se realizan la mayor
parte de las consultas.

La comunicaciéon por medio de correos electronicos entre los trabajadores (empleados y
operarios) de la empresa, cuando no se hace directamente por teléfono, conlleva estar
siempre pendiente y disponible para tratar de resolver cualquier incidencia lo antes
posible.

La no disponibilidad, en un momento dado, de una soluciéon adecuada, debido a una
dilacién en la transmisiéon de la informacion o en la generaciéon de respuestas por la
persona responsable, con frecuencia causa una interrupcion en algin proceso que
puede paralizar, incluso, una parte importante de la actividad de la empresa.

Mediante la herramienta que se desea implantar, “Kayako Fusion”, se pretende reducir
en gran medida la cantidad de correos electronicos y llamadas urgentes, organizar las
consultas y agilizar las respuestas y que los trabajadores puedan por si mismos, en
muchos casos, (mediante la base de conocimientos que genera el programa) dar
solucion a sus propias dudas y que no dependan siempre de “los informaticos” y de esta
forma, mejorar el rendimiento general de la empresa y actuar de forma mas eficaz.

Ademaés se pretende también dar soporte mediante internet a las distintas plantas de
que dispone la empresa, ya sea en Alicante, Polonia, México o EEUU, haciendo mas
facil la comunicacion, permaneciendo siempre “al lado” y multiplicando la capacidad de
respuesta a partir de la organizacion del conocimiento y de las aportaciones de
diferentes personas.

Por ello y por una mejor gestion de los recursos, se quiere implantar cuanto antes el
nuevo sistema.
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1.3 Objetivos

El objetivo general que se persigue en este proyecto es:

e La implantacion de una aplicaciéon para la gestién de incidencias, de forma global
en la empresa SRG Global, para una mejora continua, tanto a nivel profesional
como a nivel personal de sus trabajadores, y de esta forma, aumentar el
rendimiento y seguir creciendo y avanzando.

Los objetivos particulares seran:

e Generar una base de conocimientos y recursos para los usuarios a la hora de
resolver dudas que tengan y fallos que puedan cometer.

e Minimizar el nimero de consultas realizadas al departamento de sistemas, ya que
mediante la base de conocimientos, cada usuario podra resolver gran parte de sus
dudas por si mismo.

e Facilitar la comunicacién entre los operarios y empleados.

e Organizar las consultas para hacer llegar las preguntas que se formulan a su
correspondiente departamento (y no hacer por ejemplo, consultas relacionadas
con calidad al departamento de finanzas).

e Facilitar la colaboracion entre los distintos agentes para encontrar las soluciones
maés adecuadas a cada caso.

A continuacion se describira a lo largo de esta memoria, el proceso completo de
implantacion del sistema, empezando con la elecciéon del programa méas adecuado a las
necesidades de la organizaciéon, la instalaciébn y configuracion del programa
seleccionado, la descripcion de sus funcionalidades, el mantenimiento del sistema, la
importacion de los datos de la actual herramienta en uso, la formacién del personal
implicado y la organizacion de conferencias y reuniones para dar a conocer esta
herramienta.
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2. Estado del arte

En el campo de la gestion de incidencias existen multitud de soluciones informaticas
que son de gran utilidad a empresas o a grupos de personas que pertenecen a una
organizacion que utiliza sistemas informaéticos.

El uso de estas herramientas se ha hecho imprescindible, sobre todo en grandes
empresas, a nivel mundial, ya que la forma de comunicaciéon entre los empleados y el
personal del departamento de informatica es muy rapida (casi instantanea), clara y
facil, ademéas de permitir contactar con mucha gente al mismo tiempo con un coste muy
bajo.

Esto es muy importante para una mejor organizacion de las tareas pendientes, para
poder priorizar lo que es mas urgente y recordar lo que se tiene en cola.

En este apartado se van a analizar varios programas, algunos de los cuales requieren
licencia de pago y otros son gratuitos, para tener una panoramica que nos permita
decidir la solucion mas adecuada a nuestras necesidades.

2.1 Revision de la tematica

El software que provee herramientas para facilitar y organizar la comunicacion entre
personas y maquinas es una parte importante de la informaética.

Desde los inicios de la misma y sobre todo con el nacimiento de internet, gran parte del
desarrollo de programas informaticos se dedica a la transmision, el almacenamiento y
la clasificacion de la informacion.

Las tecnologias de la informaciéon y la comunicacion (TIC) son un concepto muy
asociado al de informatica, si se entiende ésta como el conjunto de recursos,
procedimientos y técnicas usadas en el procesamiento, almacenamiento y transmision
de informacion.

Desde un principio se ha necesitado la comunicacion para expresar todo tipo de
informacién. Hay muchas vias y muchas formas de comunicaciéon y poco a poco se ha
tenido la necesidad de buscar nuevas y mejores técnicas para llevarla a cabo, mediante
un importante desarrollo en la tecnologia, de tal forma que unos usuarios se puedan
comunicar con otros de diferentes maneras, en diferentes lugares y en diferentes
momentos.

En el caso de la gestion de incidencias en cualquier tipo de proceso, la comunicacion
entre distintas instancias puede hacerse a través de diferentes canales. La informatica
facilita algunas herramientas que mejoran en gran medida esa comunicacion: correo
electronico, chats, acceso remoto, etc.

Los programas de gestion de incidencias de los que se habla a continuacion combinan
algunas o todas estas vias y las hacen ser mas completas y apropiadas para ciertas
empresas u organizaciones y para los usos que se les quiera dar.

13
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2.2 Otros programas

El programa de gestién que actualmente se estd usando en la empresa para comunicar
y resolver incidencias es, Lotus Notes. Es un gestor de correo muy parecido a Outlook
Exprés, a través del cual uno se puede comunicar con los distintos usuarios mediante
correos electronicos y también mediante un chat que debe estar perfectamente
configurado y apuntando a un servidor propio para su correcto funcionamiento.

Esta herramienta no es ni mucho menos equivalente a un gestor de incidencias, ya que
no dispone de las funcionalidades basicas de estos programas y debido a esto, se quiere
implantar el nuevo sistema.

Actualmente se puede encontrar en el mercado una multitud de gestores de
incidencias.

Antes de describir el sistema elegido, se repasan a continuacion algunos programas que
pueden aportar soluciones adecuadas a la gestion de una empresa. Se van a destacar los
que se consideran mas importantes, atractivos o ttiles. Trataremos de analizar las
caracteristicas principales, las funcionalidades, las ventajas y desventajas y las
diferencias y similitudes de otros programas del mismo campo con respecto a Kayako
Fusion, que es el que finalmente se va a implantar.

Los programas elegidos para el estudio son los siguientes:

Con licencia de pago:

e SysAid.
e Zendesk.
e Jira.

e NetSupport ServiceDesk
Con licencia gratuita:

e osTicket.

e Mantis Bug Tracker.

A continuacion se haréd un estudio de cada uno de ellos asi como de sus caracteristicas
principales para tener una vision més general de este tipo de software.

7 .



SysAid

Keep IT Simple

SysAid es uno de los programas mas clasicos y conocidos para la gestiéon informética de
grandes empresas u organizaciones.

SysAid IT es una solucion de software integral de servicio de asistencia que ofrece las
herramientas necesarias para resolver cualquier desafio de Tecnologia Informatica.

Con SysAid es sencillo automatizar la gestion de las llamadas al servicio de asistencia,
gestionar y realizar un seguimiento de su hardware y software, y resolver rapidamente
los problemas de TI, tanto en la oficina como en los equipos de tecnologia mévil.

A continuacién se presentan las principales caracteristicas de SysAid extraidas de su
propia pagina web (http://www.sysaid.com/features).

Caracteristicas de SysAid:

Servicio de asistencia

Automatiza la gestiéon de solicitudes de servicio para trabajar mas rapido y mas
eficientemente. Se puede confiar en las reglas de enrutamiento automaético, el
escalado y las prioridades para garantizar que cada solicitud de servicio reciba la
atencion adecuada.

Gestion de activos

Seguimiento del hardware y software para mantener un inventario detallado y
actualizado. Detecta automaticamente la totalidad del hardware y el software de la
red y mantiene informado en todo momento gracias a detalladas notificaciones.

Control remoto

Acceso remoto a los equipos desde cualquier lugar, sin necesidad de realizar una
configuracion previa, directamente desde una solicitud de servicio, un activo o una
conversacion de chat. Todas las sesiones se establecen a través una conexion web
segura.

Portal web de usuarios finales

Los usuarios finales pueden acceder a un portal web intuitivo para enviar
solicitudes de servicio, acceder a su historial de servicios, encontrar soluciones en
la base de datos de conocimientos, seguir el estado de sus solicitudes de servicio,
restablecer sus propias contrasefas, etc.

15
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Mi Escritorio

Proporciona a los usuarios finales acceso a sus ordenadores de escritorio, desde
cualquier dispositivo con conexion a Internet, incluso desde cualquier dispositivo

movil.

Welcome o the SysAid Help Desk, sysaid!

service requess, vk
y0u Incapendenty resoive your personal T ssues.

Submita Service Request
pecanting eehics crovlems o P
x

=) an'ss00 o epor Cick bre o bt a

Service request 1 your T

a5 by when they
st b resoived, and at eveets 1t Pave
. been pubisned 1 your roup.

Password Seif Service
Fass jce abows you

Base de datos de conocimiento

Tanto los usuarios finales como los administradores pueden encontrar soluciones
en una base de datos de solicitudes de servicio comunes.

Aplicaciéon mévil
Aplicaciones gratuitas disponibles en las tiendas de aplicaciones para sus
dispositivos moviles: iPhone, Blackberry, Android o Windows Phone 7

Informes y analisis

Genera informes detallados de activos, carga de trabajo del servicio de asistencia,
niveles de satisfaccion y calidad del servicio para analizar el inventario y el
rendimiento.

Aid
V001 csterpe
11 Rewer v
Analyzer

Opened and closed requests chart
5.0 \

A
45 (SRR
40 “ |
35 " \ il
30 | ‘1 “

25 I

204 — |
s \ [
10 Nt —
0s
0.0

04-11-2010 11-11-2010 18-11-2010 25-11-2010

P
L4
Panel de gestion de TI

Muestra en tiempo real, graficos y tablas sobre las actividades del departamento
de TI: servicio de asistencia, calidad del servicio, inventario, seguimiento de

proyectos, etc.



Supervision
Realiza un seguimiento de los parametros vitales de los servicios y procesos de red

y de los sistemas, indices de entrada y salida de datos, tramas SNMP, y envia SMS,
correos electrénicos o notificaciones de solicitudes de servicio.

Servicios de contrasefas

Proporciona a los usuarios finales la capacidad de restablecer de forma segura sus
contrasenas y desbloquear sus cuentas por sus propios medios sin la participacion
del personal de TI, lo que reduce significativamente las llamadas al servicio de
asistencia, al tiempo que aumenta la productividad de administradores y usuarios

Chat en linea

Comunicaciéon con los usuarios finales a través de una herramienta de chat en
directo totalmente integrada con el servicio de asistencia y con las herramientas de
gestion de activos.

Calendario y programacion

Para mantenerse al corriente de las tareas de TI y de los plazos de entrega desde
un solo lugar. Se integra con el resto del aplicativo de SysAid, asi la informaci6on
que se agregue desde otro lugar se anade automaticamente al calendario.

Tareas y proyectos

Gestiona los proyectos y las tareas y muestra su progresion en intuitivos
diagramas para asegurarse de que todas las tareas sean realizadas a tiempo.

Gestion de SLA

La rapida creacion de SLA consigue ofrecer una instantanea visual inmediata de
cédmo se estan cumpliendo los SLA con un simple vistazo al panel de graficos.

CMDB de ITIL

Construye una base de datos de todos los
componentes de su entorno de TI y realiza
un seguimiento sencillo de las relaciones
entre ellos para predecir el impacto en el el S

negocio de cualquier cambio que se realice.

Gestion de cambios de ITIL e ot ot
Permite planificar todas las actividades de

los cambios, realizar evaluaciones de S Bed s AN A 1 LREIRAGR G Gesiy
riesgos, calcular el impacto de los cambios
en el negocio y asegurarse de que todos los
cambios pasan por un proceso de as
aprobacién antes de su ejecucion.

Gestion de problemas de ITIL

Identifica y realiza un seguimiento de la causa original de los problemas para
evitar que se repitan en el futuro incidentes y solicitudes de servicio en grupo y
que se conviertan en asuntos mas graves ayudando en la soluciéon de problemas.
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APl y personalizacion avanzada

Se puede personalizar SysAid para que cumpla
practicamente cualquier necesidad o requisito.
SysAid se integra con aplicaciones de terceros, se
pueden escribir scripts personalizados, anadir
reglas de validacion propias... las posibilidades son
ilimitadas.

Analisis del rendimiento de TI

Los datos de TI se convierten automéaticamente en
estadisticas e indices para ayudar a comparar el
rendimiento actual con el rendimiento en el
pasado, e incluso con miles de otros __
departamentos de TI de todo el mundo. | ; : s,

,,,,,

Este sistema de tickets al igual que los demas incorpora un gran nimero de funciones
que lo hacen atractivo y llaman su atencién. A continuacion de exponen las mas
destacadas e importantes (extraidas de su propia web: ):

Portal web de clientes facil de usar

Ofrece a los clientes una via rapida para las respuestas que necesitan, con una base
de Conocimientos, una comunidad, y el portal del cliente todo en un solo paquete.

Proporciona un destino fijo: ofrece a los clientes un tnico destino para todo lo que
necesitan. Un clic en Mis actividades trae todo su historial de soporte. Una sola
buiisqueda trae contenido tanto de la base de conocimientos como de la comunidad.

Base de conocimientos

Ofrece una gran cantidad de conocimiento. Reduce costes, consultas repetitivas y
un gran apoyo con una base de conocimientos.

Comunidad

Construye una comunidad haciendo crecer raices mas profundas en la comunidad
de negocios, abriendo un dialogo y construyendo relaciones fuera del ticket de
soporte.

Se puede iniciar una discusién en la comunidad para obtener opiniones e ideas.
Los clientes también pueden enviar una pregunta y obtener respuestas de sus
compaferos.

Soporte individual a través de cualquier canal

Zendesk toma una comunicacién con el cliente desde
cualquier lugar, su sitio web, correo electronico,

teléfono, Twitter, Facebook y chat, y la convierte en un \,?Jw )
ticket. El equipo de soporte ve todo en un solo sitio. El <l
cliente usa el canal que prefiere. s


http://www.zendesk.es/

Toda la informacion que se necesita en un solo espacio de trabajo

Zendesk proporciona al equipo de trabajo una vision integral de sus clientes y sus
problemas de soporte. Al trabajar en un ticket, se tendra acceso inmediato a la
informacion unificada del cliente, pudiendo hacer busquedas en la base de
conocimientos de agente y obtener informacién pertinente de otras areas del
negocio.

Historias de clientes

Cambia facilmente entre un ticket y el perfil del cliente que incluye los CRM y
datos sociales.

Buasqueda

Realiza una btisqueda en vivo en la base de conocimientos sin salir del ticket en el
que se esta trabajando.

Acceso a datos externos

Se pueden agregar aplicaciones de Zendesk para que el equipo de soporte pueda
contar con mas datos y herramientas. Se puede escoger entre mas de 100
integraciones: desde CRM hasta software para llevar un registro del tiempo.

Un sistema de tickets agil y veloz

Zendesk simplifica el flujo de trabajo del equipo de soporte con acciones
automaticas personalizadas, una organizacion coherente y sistemas racionalizados
para administrar el contenido de soporte.

Organiza y automatiza

Permite concentrarse en lo més importante: las vistas de tickets aplican filtros de
modo que se vean solo determinadas conversaciones, mientras que las etiquetas y
los campos personalizados clasifican los tickets para propositos de seguimiento y
archivo.

Acelera los flujos de trabajo diarios del equipo de soporte con las potentes
herramientas de automatizaciéon de Zendesk: distribuye tickets, completa tareas,
marca asuntos importantes y envia notificaciones. El agente aplica una macro para
responder a una pregunta comun con un solo clic.

Conversaciones de grupo eficientes

Incluyendo a las personas correctas en las conversaciones de soporte. En Zendesk,
el equipo puede tener discusiones privadas dentro de la organizacion, colaborar
internamente con otros departamentos, o buscar los conocimientos de socios
comerciales externos, todo en un solo didlogo encadenado.

Trabajando con toda la organizacion

Comuncando internamente sobre problemas de soporte a través de notas privadas
e incluyendo en la conversacion a todas las personas que se desee dentro de la
organizacion, con un nimero ilimitado de agentes light.

19 'V
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Colaborando con socios externos

Obteniendo asesoramiento de socios y resolviendo problemas con los proveedores
o compartiendo tickets de soporte con cualquier otra compania que use Zendesk.

m Eugenia

iProblema resuelto! Lo hemos notificado también por las redes soclales,
4 Atencion /Diego Martinez - Puedes responderle al cliente. iGracias!

.‘! Diego Martinez

soporte Servidores Cloudtrack @ Zendesk  + | Por favor, avisenme cuando este resuelto este problema. Gracias!

Diego Martinez

Disculpe por las molestias ocaclonadas

At

Funciona en todo tipo de dispositivos portatiles

Zendesk ofrece aplicaciones nativas para iPad, iPhone, Android, Windows Phone,
Blackberry y Kindel Fire - con versiones de iOS localizadas y disponibles en 14
idiomas incluyendo Espaiiol..

Analisis ttiles y bien presentados

Mide la satisfaccion de los clientes y el rendimiento del equipo de soporte, y crea
informes personalizados con datos e informacién minuciosa que seran
provechosos para el negocio.

Rendimiento del equipo
de soporte ], § L

Analiza la actividad de los
agentes, como el tiempo que

transcurre hasta la primera

respuesta o el tiempo

necesario para la resolucion

con mas de 20 informes
predisefiados de Zendesk, o

mediante informes
personalizados. it

Satisfaccion del cliente

Facilita la opinion de sus clientes con las encuestas de satisfaccion automatizadas,
que capturan las respuestas de los clientes con un solo clic.

Informes personalizados

Crea informes personalizados centrados en los datos més importantes sacando
mas provecho de las estadisticas de soporte mediante las herramientas de
visualizacion de datos de Zendesk, que usan tecnologia de GoodData.

Puntos de referencia de los datos

Zendesk mide la escala, la eficiencia y la satisfaccion de los clientes y crea un
punto de referencia para la organizacion.

Zendesk permite que los clientes obtengan soporte, brinda herramientas potentes
a los agentes y proporciona informacién detallada a los gestores.
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Este software es, mas que un sistema de gestion de incidencias, un sistema de gestion

de proyectos. Es totalmente configurable, permitiendo la integracién con otros sistemas
y la presentacion informes muy completos con una gran cantidad de estadisticas.

Aunque si lo que se busca es Gnicamente una herramienta de gestion de incidencias,
ésta presenta quizas un inconveniente debido a que se presenta mas como un gestor de
proyectos, como se ha dicho anteriormente.

Select Project Type

Blank Project 07 Bug Tracking
Start a project without any preconfigured “$¥% ) Capture, monitor and triage bugs.

settings.

Software Development Project Management
</> ) View your development tasks (including Track your project status via work logs, project

Integrated source and build info, if configured).

= Aglle Scrum Aglle Kanban
) Manage your product development with Constrain work-In-progress and manage your

backlogs, stories, and sprints task flow

dashboards, and reporting

Algunas caracteristicas destacables son:

Organizacién

Jira es el gestor de proyectos que permite a los equipos planificar, construir y
finalizar grandes proyectos.

Miles de compaiiias usan JIRA para crear y organizar sus tareas, trabajar y estar al
dia de la actividad de todo el equipo.

Trabaja en cualquier sitio

El trabajo est4 en todas partes... tareas, ideas y peticiones estdn escondidas en
documentos o enterrados en la bandeja de entrada del email. JIRA permite
capturar y organizar el trabajo de equipo, priorizar y actuar sobre lo que es
realmente importante y estar al dia de lo que esta pasando.

Gestiona proyectos

JIRA no es sblo para incidencias. Miles de equipos usan JIRA para capturar,
asignar y supervisar muchos tipos de trabajo: desde bugs a nuevas
funcionalidades, historias y requerimientos, hasta tareas o peticiones. JIRA viene
con un montdn de tipos de tareas. Ademas, puedes definir tus propios tipos de
tareas y campos para gestionar la informacion més importante para tu equipo, sea
lo que sea.

Integra c6digo

Crea y gestiona repositorios Git, configura permisos y colabora en el codigo fuente
de forma segura, rapida y robusta, en nuestros propios servidores. Las claves de
tareas de JIRA mapean automaticamente las tareas con el codigo fuente. Se
pueden ver los cambios en el codigo, supervisar el progreso del trabajo y navegar
de tareas al c6digo con un solo clic. Incluso se puede conectar JIRA a GitHub
Enterprise con el Conector DVCS gratuito.

Complementos

Hay més de mil complementos que mejoran JIRA, Confluence y el resto de
nuestras herramientas. Se pueden encontrar todos en el Atlassian Marketplace.
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IMPLANTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE INCIDENCIAS

NETSUPPORT

SeERVICeEDESK

NetSupport ServiceDesk cumple todos los requisitos como instrumento de gestion de
problemas e incidentes completamente compatibles con la funcionalidad de ITIL, y a la
vez se puede integrar con facilidad con NetSupport DNA un conjunto de programas de
gestion de activos de TI.

Ideal para la pequeiia y mediana empresa, y completamente escalable para grandes
empresas, NetSupport ServiceDesk ha sido desarrollado para minimizar el periodo de
inactividad de sistemas a la vez que ofrece un soporte eficaz para todos los usuarios.

Caracteristicas:
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Solucion basada en web

Como sistema totalmente basado en web, NetSupport ServiceDesk no requiere
preinstalar ningin software y ofrece un asistente para realizar la importacioén
sencilla de los detalles de usuario desde otros sistemas externos.

Personalizacion

Ya que cada compania tiene diferentes requisitos, NetSupport ServiceDesk
permite personalizar muchas caracteristicas. Desde funciones del operador hasta
la creacion de campos de entrada de datos especificos, NetSupport ServiceDesk
puede personalizarse para adaptarse a la perfecciéon a cualquier compaiia.

Informes y base de conocimientos

Crea informes de estado corporativo en tiempo real para evaluar la eficacia de la
gestion y el mantenimiento de las solicitudes de asistencia. Promover la mayor
productividad del helpdesk es sélo la mitad del reto. Educar a los usuarios para
que reduzcan la frecuencia de las solicitudes de asistencia futuras es igualmente
importante. Con NetSupport ServiceDesk, los usuarios pueden buscar respuestas
antes de enviar una solicitud de asistencia y pueden comprobar y revisar en linea
el estado de un incidente de helpdesk.

Informacion del sistema

Saber qué hardware y software esté instalado en los ordenadores de los usuarios
ayudara a reducir el incremento de llamadas mientras se mejora la resolucion de
problemas. Al integrar una solucién de inventario - por ejemplo NetSupport DNA
- es posible utilizar NetSupport ServiceDesk para obtener un inventario completo
de cada uno de los sistemas de los usuarios, junto con un historial continuo por
usuario de todas las solicitudes de asistencia anteriores. NetSupport ServiceDesk
otorga capacidades a los operadores del helpdesk, y les proporciona la informaciéon
necesaria para abordar mas solicitudes en menos tiempo.

Eficacia

Ya que no hay dos compaiiias idénticas y cada una depende de diferentes sistemas
criticos para mantener la competitividad y eficacia, NetSupport ServiceDesk
permite realizar la asignacion automatica de prioridad de los tipos de incidente.
Por ejemplo, a un incidente de un problema relacionado con un "Fallo de servidor"
se le puede asignar automaticamente el estado "Prioridad urgente" y adjudicarse a
un especialista de "Servidor" dentro del equipo de del helpdesk.



Funcionalidades més importantes:

Gestion de incidentes

La clave para llevar a cabo una gestion de incidentes eficaz es ser capaz de
minimizar el impacto en las operaciones empresariales del dia a dia, restaurando
el servicio normal de la forma mas rapida y eficaz posible. Los procesos de flujo de
trabajo automatizados de NetSupport ServiceDesk ayudan a conseguirlo al
proporcionar lo siguiente como estandar:

- Los clientes pueden registrar incidentes en linea y revisar el estado actual en
tiempo real.

- Procesamiento de correo electronico de entrada y salida automatizado.

- Asignacion automética de incidentes a operarios, basada en reglas
predefinidas de cliente segtin tipo de problema o tipo de usuario.

- Ampliacion automatica de incidentes basada en reglas especificas de cliente.

- Historial de notas estructurado para un incidente con algunos identificadores
de origen (teléfono, correo electronico y otros) por cada entrada adicional
dentro del ciclo de vida de los elementos.

- Informacion de inventario de hardware y software completa por cada sistema
de usuario.

- Posibilidad de adjuntar, almacenar y asociar archivos a un incidente.

- Evite el trabajo de duplicar conectando multiples incidentes relacionados.

- Asignacion automatica de prioridad para nuevos incidentes.

- Registro preciso del tiempo dedicado a tratar los incidentes.

- Solicitudes de ayuda por orden de prioridad para usuarios y tipos de
incidentes y facilidad de asignacién de operario.

- Registro de solicitudes de ayuda con categorias personalizables para facilitar
las entradas.

- Base de datos de soluciones rellenada previamente para que los usuarios
puedan encontrar una respuesta antes de registrar un incidente.

Elaboracion de informes

La informacién es clave y uno de los principios fundamentales de NetSupport
ServiceDesk es ofrecer los medios necesarios para obtener estadisticas completas,
garantizando que se esté totalmente informado para tomar las decisiones mas
acertadas.

No obstante, los datos recopilados deben estar disponibles en un formato intuitivo
y facil de utilizar ya que de otro modo las ventajas en eficacia que se obtienen al
implementar NetSupport ServiceDesk quedarian cancelados por el tiempo que se
invierte en filtrar esa informacién y ponerla en un formato utilizable.

NetSupport ServiceDesk ofrece gran flexibilidad: el panel de informes le permite
manejar datos para que se adapten a sus necesidades. Los resultados en pantalla
se ofrecen en forma de tabla y/o de diagrama circular o diagrama de barras. Se
pueden presentar varios informes en paralelo para facilitar la comparacion.

Gestion de cambios

NetSupport ServiceDesk permite introducir un conjunto de métodos vy
procedimientos definidos para el control rapido y eficaz de las solicitudes de
cambio. Los procesos de flujo de trabajo automatizados aseguran que la correcta
comunicacion, elaboracion de informes y mecanismos de aprobacion estén en su
lugar en cada fase del ciclo de vida.
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IMPLANTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE INCIDENCIAS

Gestion de usuarios

Sincronizacion de Active Directory. Permite a los usuarios finales generar cuentas
de inicio de sesion de ServiceDesk o restringir la generacion de cuentas de usuario
final a los administradores u operarios de ServiceDesk.

Puede importar en NetSupport ServiceDesk departamentos de usuario y
compaiiias de otros sistemas.

Se pueden asignar operarios de ServiceDesk a companias y departamentos
especificos en la jerarquia de usuario y definir previamente a los miembros de la
Junta de asesores de cambios (CAB) para cada categoria.

Gestion de problemas

La clave del éxito en la gestiébn de problemas es en primer lugar ser capaz de
reducir el volumen de incidentes que se registran. NetSupport ServiceDesk
permite investigar y resolver el origen de los problemas de forma proactiva,
ofreciendo lo siguiente:

- Fiabilidad de servicios mejorada.

- Una reduccion del volumen de incidentes reportados, lo que lleva a aligerar
la carga del Service Desk.

- Entrega de soluciones permanentes y no de constantes soluciones
temporales.

- Satisfaccion del cliente mejorada.

- Conocimiento aumentado dentro del Service Desk.
Los gestores de problemas pueden utilizar una serie de herramientas, entre las que
se incluyen los paneles de informes y la busqueda avanzada, con el fin de
identificar tendencias y vincular incidentes relacionados con un problema. Una

vez que se encuentra una solucién, los incidentes pertinentes se cierran
automaticamente.

Integracion

NetSupport ServiceDesk se integra sin fisuras con otras soluciones de gestion de
red de NetSupport y de otros fabricantes con el fin de ofrecer una amplia gama de
herramientas complementarias para ofrecer una asistencia completa.

Compatibilidad con dispositivos moéviles

NetSupport ServiceDesk ahora proporciona compatibilidad integrada para
dispositivos méviles asegurando que los operarios que trabajan en remoto puedan
seguir recibiendo y actualizando incidentes.

NetSupport ServiceDesk detecta automaticamente cuando se accede al mismo
desde un dispositivo moévil y muestra un conjunto de paginas simplificadas que se
pueden usar desde los dispositivos moviles mas comunes.

Personalizacion
Disenador de datos personalizados para poder personalizar los campos de datos.
Acceso de operario con perfil y funcionalidad personalizada.

Creacion eficiente de una base de datos de soluciones que facilita las futuras
solicitudes de ayuda.

Herramienta de diseno intuitivo disponible para que los administradores agreguen
elementos de datos personalizados a los registros.

Interfaz de usuario multilingiie.



Ampliaciones y notificaciones

Envia notificaciones por correo electrénico utilizando las plantillas de correo
electronico personalizables.

Ampliacion automatica de incidentes basada en reglas especificas de cliente.

Ticket

Support Ticket System

Probablemente este sistema de tickets sea el més popular entre los sistemas de tickets
de codigo abierto. Es un sistema de gestion de incidencias de confianza y
mundialmente usado.

Es capaz de gestionar tickets creados a través de correo electrénico, formularios web,
llamadas de teléfono... de forma facil y simple, por lo que se considera una herramienta
muy completa.

Funcionalidades (http://osticket.com/features)

Campos personalizables

Personalizacion de los datos recogidos de los usuarios al presentar un ticket para
ayudar a ir directo al problema.

Se pueden crear listas personalizadas de datos para agregar a cada ticket o temas
de ayuda especificos para los clientes para elegir la hora de crear un ticket.
Campos personalizados / Formularios / Listas, se pueden agregar a cada ticket
creado o s6lo mostrarlo cuando se elige un tema de ayuda especifico. Se pueden
configurar como mejor se adapte a tus necesidades empresariales.

Texto enriquecido HTML

El texto enriquecido o correo electronico HTML, esta soportado y permite escribir
texto rico en las respuestas del personal y notas internas publicadas en el hilo de
tickets.

Las plantillas de respuestas automaticas también contienen el texto enriquecido
que permite ademas la adicion de logotipos. Iméagenes, asi como de video se
pueden agregar a un ticket en el momento de responder.

Filtros en tickets

Permite aplicar reglas condicionales a los tickets entrantes para asignarlos a los
departamentos adecuados o miembros del personal.

Establece una cantidad ilimitada de filtros para diversos objetivos, incluyendo
direcciones de correo electréonico, API o formularios web. Establecer acciones
como rechazar tickets, auto asignar a determinados staff / departamentos o
incluso enviar una respuesta integrada.
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e Temas de ayuda

Temas de ayuda configurables para tickets. Rutas de consulta sin exponer
departamentos o prioridades internas.

Los tickets pueden ser optimizados para posibilitar una respuesta mas rapida al
ser dirigida a los departamentos predeterminados. En combinaciéon con los
formularios personalizados, puede disenar un formulario para una serie de temas
de ayuda especificos para recopilar informaciéon adicional para solicitudes
especificas.

e Agente de prevencion de colisiones

Mecanismo de bloqueo de tickets
para permitir al personal bloquear
tickets durante la respuesta y evitar (30 Ticket Thread (2)
respuestas contradictorias o dobles. 12/04/2013 15:43

My spinach is wilted!

Evita que mﬁltiples agentes I stopped b)" the pop-up farmer's market at Tamp & Grind this afternoon to E
respondan el mismo ticket al | can!getmore?

mismo. Establece la cantidad de
tiempo que el bloqueo se mantiene
en un ticket. Cuando un ticket esta | Ticket created by staff -Karen Moreau
bloqueado, el resto del personal no

puede I'eSpOI’lder el ticket hasta que | @ This ticket is currently locked by Retich Peter
caduque el bloqueo.

12/04/2013 15:43 New Ticket by Staff

e Asignar y transferir

Transferir tickets entre departamentos para asegurarse de que estd siendo
manejado por el personal correcto. Asignar tickets a un miembro staff o a un
equipo.

Los tickets se pueden auto asignar por los temas de ayuda o departamentos
cuando llegan, pero, éque si tienen que ser reasignados? No hay problema. Se
pueden reasignar los tickets para el personal o un equipo de personales o
transferir todos a otro departamento diferente. Transferencias y notas de
asignacion se registran como notas internas en el hilo de tickets para que se pueda
realizar un seguimiento de donde el ticket se ha encaminado a para su
procesamiento.

e Auto Responder

Envio de una respuesta automatica configurable cuando se crea un nuevo ticket o
se recibe un mensaje.

Las respuestas automaticas se pueden crear para sacar informacion del ticket para
personalizar el correo electronico. osTicket admite variables de marcador de
posicion como% {ticket.name.first} que se convertiran en el primer nombre del
usuario cuando se envia la respuesta automatica. Las respuestas automaticas
pueden ser editadas y modificadas para requisitos particulares de cada
departamento y se asocian con los temas de ayuda.

e Notas internas

Anadir notas internas a los tickets para el personal. Los registros de actividades le
permiten ver los eventos o acciones que se han tomado, cuando se llevaron a cabo,
y por quién.
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e Acuerdos de Nivel de Servicio

Los planes SLA permiten hacer un seguimiento de los tickets y su fechas de
vencimiento, recibir alertas atrasadas y anuncios sobre las fechas de vencimiento
olvidadas, y la prioridad de los tickets, crear un namero ilimitado de planes SLA y
asignarlos a los temas de ayuda, los departamentos o los filtros de los tickets.

e Portal del Cliente

Todas las solicitudes de ayuda y las respuestas se archivan en linea. El usuario
puede iniciar sesion utilizando el correo electréonico y el ID del ticket. No se
requiere cuenta de usuario o registro para enviar un ticket.

SUPPORT CENTER

1pport Ticket System
£t Support Center Home 5] Knowledgebase

Welcome to the Support Center

|} Open New Ticket

Guest User - Log In

[} Check Ticket Status

In order to streamline support requests and better serve you, we utilize a support ticket system. Every support request is assigned a
unique ticket number which you can use to track the progress and responses online. For your reference we pravide complete archives and
history of all your support requests. A valid email address is required to submit a ticket.

Open A New Ticket Check Ticket Status
U Please provide as much detail as possible so we o ‘We provide archives and history of all your current
can best assist you. To update a previously and past support requests complete with
submitted ticket, please login. responses.
pen a New Ticke Check Ticket Status

Be sure to browse our Frequently Asked Questions (FAQs), before opening a ticket.

Gopyright ® 2013 osTicket.com - All rights reservad.

Powersd by 4" osTicket

¢ Informes del portal de cliente

Proporciona informacion general del sistema y las estadisticas historicas basicas
sobre el recuento de tickets y el estado de cada departamento, el personal y los

temas de ayuda.

Los informes dan, de un
vistazo, el rendimiento y la
funcionalidad del sistema de
ayuda.

También se pueden
descargar y exportar mas
detalles de los tickets
realizando una busqueda
avanzada de la cola de
tickets.

Howdy, protich | Admin Panel | My Preferences | Log Out

oslhicket
Suppart Ticket System
Dashboard Tickets Knowledgebase
[5] Dashboard g Staff Directory & My Profile
Ticket Activity
Select the starting time and period for the system activity graph
Report timeframe: 7 period: | Up totoday .
43 m
2  reopened |
36 assigned
32
29
25
22.
18
14 f
11
7
NS T N Lo 0g g8

— _— —— —_—
03-94-2013  ©3-03-2013  03-12-2013  03-16-2013  03-20-2013  03-24-2013  93-28-2013  04-01-2013

El inconveniente que presenta este sistema es el soporte prestado al usuario. Al ser un
sistema completamente gratuito, el soporte técnico es mucho mas escaso que con
cualquier otro sistema de pago y por lo tanto no siempre se puede cubrir un fallo en la
herramienta en el momento necesario. En ocasionas habria que esperar una

actualizacion completa del sistema.
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IMPLANTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE INCIDENCIAS

MantisBT es una herramienta de gestion de incidencias de codigo abierto que
proporciona un delicado balance entre sencillez y poder. Permite a los usuarios estar
listos en minutos y empezar a gestionar sus proyectos mientras colaboran con sus
companeros de equipo y con los clientes efectivamente.

| ]

o—3

|
—

R R c— e

Web oficial: www.mantisbt.org

Descripcion bésica: Mantis es una aplicacién software libre multiplataforma que
permite gestionar las incidencias de tu empresa, sistemas o proyectos. Es un sistema
facil de usar y adaptable a muchos escenarios, tanto para tickets de soporte, reportes de
incidencias técnicas, como bugs para proyectos de software.

FUNCIONALIDADES (informacién extraida de un estudio elaborado por el Centro de
excelencia de software libre de Castilla La Mancha (CESLCAM). Copyright © 2011):
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Reporte de incidencias

Mantis es una aplicacion que permite a distintos usuarios reportar tickets de
cualquier tipo, estando orientada la aplicacién a muchos escenarios, como
incidencias técnicas, peticiones de soporte o bugs de un sistema. El usuario puede
describir con un breve titulo la incidencia, y también afadir un comentario
descriptivo, ademés de un campo adicional para dar mas detalles técnicos (como
puede ser detalles de un equipo o de un software). Estos comentarios llegan al
encargado o encargados de las incidencias, que pueden asignarla al responsable, y
afiadir comentarios como respuesta o pedir méas datos para seguir un hilo de
actividad hasta que quede resuelta.

Sistema de permisos de usuario

Mantis incorpora un sistema de roles y permisos para identificar a los distintos
usuarios que acceden al sistema. Los niveles de usuarios, comenzando por el que
solo puede observar incidencias, y acabando por el que puede configurar todo el
sistema, son: espectador, informador, actualizador, desarrollador, manager y
administrador. Cada rol define las acciones que ese tipo de usuario puede realizar,
por ejemplo el informador puede reportar incidencias y anadir nuevas notas, pero
no puede asignar o modificar incidencias. Solo el administrador del sistema puede
configurar los permisos de cada rol.



Completa descripcion y estado de incidencias

A la hora de reportar una incidencia, el usuario tiene muchas opciones y campos a
rellenar con el fin de hacer mas facil el trabajo del encargado de resolver el ticket.
Aunque por supuesto, lo mas basico es poner un titulo y la descripciéon bésica, y
mediante notas el encargado de resolverlas puede pedir mas datos. Algunos de los
datos a rellenar son la reproducibilidad del error, la urgencia, la severidad, la
prioridad, el sistema operativo y su version o los pasos especificos para
reproducirlo.

Notificaciones de usuario

Mantis permite notificar a los usuarios de novedades por correo electrénico. Asi,
tanto el responsable asignado de resolver la incidencia se da cuenta por correo
electronico, como cualquier nuevo dato de la incidencia es enviada por correo
tanto al responsable como al reportador de la incidencia.

Personalizacion del sistema

Mantis ofrece al administrador de la aplicaciéon mucha flexibilidad a la hora de la
configuraciéon. Permite definir nuevos estados para las incidencias, asi como la
creacion de nuevos campos, y personalizar los permisos de los roles de usuario.
También permite administrar etiquetas, y organizar la informacion de la
aplicacion por proyectos, pudiendo ser unos privados o publicos, y con acceso a
ciertos usuarios. Dentro de los proyectos se pueden generar subproyectos y
categorias.

Otras caracteristicas

Mantis implementa otras caracteristicas como seguir la actividad por RSS, utilizar
time tracking para medir el tiempo que se tarda en resolver las incidencias,
generar informes estadisticos, o publicar anuncios globales.

Facilidad de uso

Aunque sobria y simple, la aplicaciéon es sencilla de utilizar. Los formularios de
reporte de incidencias son muy completos pero con solo dos campos obligatorios a
rellenar, ademéas los colores ayudan a identificar las incidencias. También se
dispone de las notificaciones por correo que facilitan el seguimiento de las
incidencias.

Accesibilidad

Mantis Bug Tracker no esta dotado especialmente con funciones de facil acceso
para personas con problemas de accesibilidad de cualquier tipo. De todas formas
la aplicacion puede integrarse con cualquier opcion relacionada con el navegador
de Internet en cuanto a accesibilidad o del sistema operativo.

Plataformas disponibles

Mantis es una aplicaciéon multiplataforma basada en PHP y con soporte para bases
de datos MySQL, PostgreSQL y MS SQL. Puede instalarse en cualquier servidor
web con PHP y una de las bases de datos comentada.

A nivel de cliente, Mantis puede ser accedido desde cualquier plataforma o sistema
operativo, tan solo hace falta conexion a la red apropiada (o en modo local) y un
navegador de Internet.
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Plugins

Los plugins permiten administrarse directamente desde la interfaz de la
aplicacion. Algunos bésicos necesarios para el funcionamiento regular de la
aplicacion vienen instalados por defecto, pero se ofrecen otros opcionales con una
descripcion y se instalan con solo un clic.

Licencia

La licencia de Mantis es GPL v2 (GNU General Gublic License, version 2).
Resumidamente define a la aplicacion como software libre, con libertad de uso,
modificacion y distribucion.

Forma de distribucion

Mantis Bug Tracker estd disponible para descargar de forma gratuita bajo la
licencia antes comentada en la pagina oficial del proyecto. También se pueden
descargar las versiones inestables de desarrollo.

Se distribuye en codigo fuente y con un manual de instalacién con pasos muy
sencillos. También hay disponible una versién demo de prueba.

Mantis también esta incluido en los repositorios de algunas distribuciones como
Debian, Ubuntu, Gentoo, Fedora, FreeBSD, Sun Solaris, Frugalware, o con
paquetes de instalacion dedicados.

Ademés el propio equipo de Mantis ofrece servicios de soporte (instalacion,
consultoria, personalizacion) y de consultoria.

Documentacion

La documentacién mas completa de Mantis se encuentra en su guia de
administracion con todo lo necesario para manejar, instalar y configurar la
aplicacion, disponible en varios formatos.

El proyecto también cuenta con una wiki como fuente de conocimiento donde se
encuentra otra informacién interesante como un FAQ y un blog con anuncios,
novedades y curiosidades sobre el proyecto, y completa documentaciéon para
desarrolladores.

Quizas el inconveniente seria que se trata de una herramienta demasiado sencilla para
ciertas empresas, sobre todo para grandes empresas y multinacionales.
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2.3 Principales diferencias entre unos y otro

En primer lugar, las diferencias entre todos estos programas y la herramienta que se
venia utilizando hasta ahora, es evidente. El 90% de las incidencias entre los
trabajadores de la empresa se comunicaba utilizando Lotus Notes que es un gestor de
correo electronico (el otro 10% se hacia mediante el teléfono). En un principio estos dos
sistemas no son comparables en cuanto a la funcion que desarrollan, es decir, Lotus
Notes es un gestor de correo, mientras que Kayako Fusion es un sistema
especificamente disefiado para la gestion de incidencias.

A parte del sistema de Tickets que implementa Kayako y que no tiene Lotus Notes,
podemos enumerar un buen nimero de ventajas:

- Teléfono IP.
- Geolocalizacion.
- Control remoto.

Esta herramienta pretende establecer un orden y una prioridad a las incidencias que
generan los trabajadores diariamente y asignarlas a la persona correcta para su correcta
solucién.

El empleo de una herramienta especifica de gestion de incidencias es un salto
cualitativo que debe de producir una mejora muy notoria en la calidad del servicio de
TI y un importante ahorro en tiempo y recursos aumentando el rendimiento en la
empresa.

Una vez vista la necesidad de un sistema de gestion de incidencias, se plantea el
problema de seleccionar el programa que mejor se adapte a nuestras necesidades,
teniendo en cuenta sus prestaciones y los costes de su implantacion.

Se han analizado: SysAid, Zendesk, Jira, NetSupport ServiceDesk, osTicket y Mantis
Bug Tracker, ademas de Kayako Fusion que es el que hemos implantado.

Como programas de gestion de incidencias, todos son ttiles y no hay diferencias muy
notorias entre ellos, exceptuando Jira, que como ya se ha dicho antes, es una
herramienta mas orientada a la gestion de proyectos. Las diferencias principales, a
parte de las posibilidades (o facilidad) de configuracion y adaptacion, radican en los
“extras”, en funcionalidades anadidas que incorporan unos y otros.

En general, los dos programas de distribucién gratuita analizados, cumplen bien con su
funcién y son una buena alternativa, sobre todo para empresas pequeiias o medias.

En comparacion, los programas de pago, son mas completos, mas escalables,
incorporan mas funciones, aportan muchas funciones adicionales y tienen un respaldo
garantizado que no ofrecen los de distribucién gratuita, lo cual es una caracteristica a
tener en cuenta cuando se trate de una gran compania.

De los programas analizados, Zendesk y Kayako son los més extendidos, sobre todo en
grandes empresas y multinacionales.
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2.4 ¢Por qué el programa elegido?

La decision de mas peso para la eleccion de Kayako Fusion es, ademas de que algunas
de sus caracteristicas nos han parecido interesantes, la ventaja de trabajar con la misma
herramienta que ya tienen en uso en las plantas de SRG Global en Estados Unidos, es
decir, unificacion.

Este programa lleva varios afnos en uso y debido al completo cumplimiento de las
necesidades, se ha decidido llevar a cabo esta implantacion sobre el resto de plantas de
la compania.

Ademas de esto, la interfaz web de la aplicacion es muy intuitiva y ayuda en muchos
casos a encontrar rapidamente lo que se busca, aparte de atractiva a la vista.

Esta herramienta presta un soporte instantaneo, ya sea a través de chat, de teléfono, de
correo o del foro del mismo sistema. Cualquier duda, problema o fallo que se detecte, es
estudiado y corregido al momento por los moderadores de la aplicacion. El trato es muy
bueno y son profesionales en cuanto a la materia con la que trabajan.
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3. Descripcion de Kayako Fusion

Kayako Fusion es un completo sistema de gestion de incidencias, orientado
principalmente a grandes empresas que necesitan gestionar el gran ndmero de
peticiones y notificaciones de incidencias que reciben a diario, que permite reducir la
carga de trabajo y aumentar el porcentaje de resoluciones por tiempo y priorizar lo mas
importante de una forma mas rapida y sencilla.

3.1 Caracteristicas

Kayako Fusion es la principal solucion multicanal para ayuda de escritorio (Helpdesk)
en el mundo.

Esta herramienta permite a las organizaciones (independientemente de su talla) tener
una mejor experiencia con el cliente y trabajar con una mayor eficacia en equipo.

El historial de soporte de clientes esta ubicado en internet y se puede acceder a el desde
cualquier sitio con acceso a internet.

Las Funcionalidades que ofrece son:

e Soporte de cliente multicanal. Se puede seguir el rastro de todas las
conversaciones de los clientes, independientemente del medio.

o Los Tickets (Las consultas) pueden ser creados y actualizados por e-mail, por
la pagina web o usando el “Helpdesk”.

o Yendo mas alla de los Tickets (las consultas), se puede llamar a los clientes
usando el chat en vivo y el teléfono, guardando un historial de soporte
consolidado en el Helpdesk”.

e “Helpdesk” inteligente.

o Sus poderosas herramientas automatizadas ayudan a filtrar, clasificar,
asignar, priorizar y categorizar tus Tickets.

e Proporciona una experiencia personal por encima de la web con el chat en vivo y la
monitorizacion en tiempo real de la pantalla.

o Se aprovecha la monitorizacion en tiempo real para priorizar y explorar
objetivos.

o Ofrece una experiencia de cliente excepcional con chat en vivo y ruta
automatica para conectar antes a clientes con la gente correcta.

o Salta entre e-mail, Tickets, chat en vivo y teléfono sin perder el rastro.
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e Trabaja mejor en equipo con la bandeja de entrada colaborativa.

o Colabora en Tickets mas eficazmente con notas, etiquetas, propietarios y
observadores.

o La bandeja de entrada personal estd a un solo click, junto con los filtros
personalizados de Tickets y vistas.

e Ofrece “click-to-call” y una experiencia de cliente destacada usando tu propio
servicio VoIP.

o Vamas alla del texto y conecta el servicio VoIP al “Helpdesk” para ofrecer un
boton de “click-to-call” en la pagina web.

o Los agentes pueden recibir y ubicar llamadas del “Helpdesk”.

o Cuando un agente acepta la peticion de llamada de un cliente, Kayako cargara
automaticamente el historial de soporte del cliente.

e Soporte de escritorio remoto “One-click” con Kayako OnSite y comparte capturas
de pantalla.

o La herramienta de soporte de escritorio remoto, conecta a los agentes con el
escritorio de los clientes en un solo click de raton.

o Anade visuales al chat en vivo, usando “instant screengrab sharing” y
diagnostica méas eficazmente los problemas y proporciona soluciones mas
rapidas.

e Usa valoraciones, para dar una puntuacién al nivel técnico de la explicacion, la
velocidad de respuesta y la valoracion general.
o Encuestas retroalimentadas, poderosos informes de medicion, mediante
graficos y mejoras.
e Mejor autoservicio, poniendo el conocimiento para trabajar con ambos, clientes y
agentes.

o Crea una rica base de conocimientos y crea paso a paso “trubleshooters”
(diagnosticos de problemas o averias).

o Automaticamente se sugieren articulos de la base de conocimientos a los
clientes a medida que escriban preguntas y a tus agentes a medida que
manipulen un Ticket.

e Se adapta a la forma de trabajo de cualquier organizacion.
e Los “Helpdesk” que estan enfocados en el cliente, exactamente tanto como el

negocio.

o Los clientes encontraran “Kayako Helpdesk” facil de usar y estaran
agradecidos de interactuar con él.

Ademaés se acaba de implementar Kayako Mobile para iOS y ya estaba disponible
anterior mente para Android y Windows Phone.
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Otras caracteristicas:

Usuarios:

Dentro del sistema, se pueden encontrar tres tipos de usuarios definidos por su
nivel de permisos:

o Administradores:

Tienen control total sobre toda la informaciéon dentro de la plataforma.
Gestionan permisos y tienen acceso al panel de administracion. El/los
usuario/s Administrador/s por lo general serdn miembros de la Organizacion
propietaria.

o Usuario normal:

Tienen acceso a aquellas areas a las que el administrador les haya concedido
permisos. Dentro de éstas sus permisos, aunque configurables, son casi
totales. Podran utilizar la herramienta al 100% en lo que se refiere a su parte
operativa, no de administracién. Cuando empleemos este tipo de usuario lo
haremos con miembros de la Organizacion a los que no queremos darles
permisos de administrador, clientes con un grado medio de dominio de la
plataforma o colaboradores externos.

o Usuario invitado:

Estos usuarios tienen un nivel de permisos muy restringido, basicamente solo
tendran acceso a realizar consultas y descargas de documentacion dentro de
las areas donde tengan acceso. Es el usuario ideal para asignarlo a aquellos
clientes o colaboradores externos que van a utilizar la herramienta para hacer
consultas puntuales y con eso tienen sus necesidades satisfechas.

Tickets:

Los tickets son los objetos principales con los que trabaja el sistema, son la base de
la comunicacion.

Se puede establecer una comunicacién desde cualquier lugar y a través de
cualquier soporte, sin perder nada. Los tickets se pueden crear y actualizar por
correo electronico, poniéndose en contacto a través del sitio web y utilizando el
servicio de asistencia.

Mas alla de los tickets, la comunicacion con los usuarios, puede hacerse también a
través de un chat en vivo y de llamadas telefénicas, las cuales quedan registradas
en el servicio de asistencia.

Los tickets se redirigen automaticamente mediante reglas, igual que se haria en un
gestor de correo electronico, para ordenar los mensajes entrantes en carpetas. Se
podra cambiar el departamento de un ticket en funciéon del contenido del correo
electronico o del nombre del remitente, se podra establecer cierta prioridad o
asignar el ticket a una persona especifica, y mucho mas.

Mediante Macros en los tickets se puede responder facilmente a las preguntas mas
frecuentes o anadir contenido a las respuestas de los tickets que necesiten ser
reutilizados en mas ocasiones. Con Kayako, se puede ir mas alla de ésto agregando
cambios a las propiedades de los tickets en cada macro. Con un solo clic, ahadir
contenido a la respuesta de un ticket o afadir etiquetas a los tickets es muy
sencillo, asi como cambiar la prioridad, el estado y el propietario del mismo.

El control de los tickets es constante: mediante un sélo un clic se puede ver los
tickets asignados y no resueltos a una cuenta de staff, asi como también la bandeja
de entrada personal. Poner la informacion relevante e importante al frente de cada
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equipo mediante el uso de vistas personalizables de los tickets, las bandejas de
entrada personales y busquedas guardadas (filtros).

Se definen los procesos de apoyo explicitos y se asegura de que los tickets cumplen
ciertos criterios antes de poder pasar por ciertas fases, asi como ser cerrados. Se
pueden crear cualquier nimero de flujos de trabajo, especificos para determinados
departamentos y disponible para ciertas personas.

A diferencia del correo electronico regular, todos los tickets estardn disponibles
para los miembros de su equipo (o personas en particular, en funcién de los
permisos) quienes podran colaborar en los tickets realizando cambios sobre ellos.
Reglas de colision evitan que varios usuarios modifiquen un ticket al mismo
tiempo, y las notas permiten la comunicacién privada en el ticket entre los
miembros de su equipo.

Chat en vivo:

Kayako Desktop es el "todo en uno" para el soporte en tiempo real con los
usuarios.

Incluye:
- Chat en Vivo
- Visor de pantallas con mapa de vistas.
- Soporte para ayuda de multiples escritorios (Helpdesks).
- Chats con pestanas.
- Un VoIP integrado.

Las sesiones de chat, los Tickets y las llamadas estan enlazadas entre ellas, con
esto, el historial de cada usuario es facilmente accesible, no importa el método con
el que se establezca la comunicaciéon con él. Es posible chatear con un usuario,
mientras simultineamente se habla con el por teléfono IP y se controla su
ordenador con “OnSite remote administration”.

Se tiene un gran control de quien esti conectado al sitio web en ese momento,
usando un vasto vector de informacion sobre los visitantes, como su localizacion
geogréfica, la pagina que estan viendo, que ruta han seguido hasta obtenerla, etc.

Conecta al usuario con el personal correcto automéaticamente.

La conexi6n con los usuarios va mas alla que el e-mail tradicional, como capturas
de pantalla instantaneas, “click-to-call” y “one-click”.

Auto ayuda:
Reduce la carga de trabajo y mejora la experiencia de soporte del usuario.

Esta hecho para construir de forma sencilla e intuitiva herramientas de auto ayuda
que anime a los usuarios a ayudarse ellos mismos.

Provee otra red para automatizar el soporte de entrega, con sugerencias
instantaneas de la base de datos de conocimiento donde el usuario puede mirar
sus preguntas.

Con el “Troubleshooter wizards” guia al usuario a través de una serie de preguntas
e instrucciones para solucionar el problema que tenga. Si este asistente fallara en
la resoluciéon del problema, hay una opcién para crear un Ticket precompletado
con las respuestas que ha dado en cada paso y asi no perder tiempo.

Captura, refina y retisa el conocimiento.

Usuarios ayudando a otros usuarios, mediante una comunidad.



e Personalizable:

Crea un escritorio de ayuda (Helpdesk) propio personalizado de reportes o usa
mas de 100 “out-of-the-box” (graficos) reportes para medir y analizar los datos
importantes para tu organizacion.

Cada usuario que se registra, crea un perfil de cliente con muchas opciones
personalizables, informacion de contacto, email, teléfonos, etc.

También dispone de encuestas de satisfaccion con las que se puede votar y
exponer el nivel de satisfaccion para medir criterios de funciones especificas.

Se pueden personalizar los logos, fuentes, colores, etc. Estas personalizaciones que
se hagan son versionadas y guardadas y por lo tanto, se pueden deshacer los
cambios en cualquier momento.

La herramienta estd desarrollada con PHP y facilmente se puede acceder a la
documentacion de los administradores.

3.2 Descripcion detallada del sistema.

A continuacion se describen las funcionalidades del programa a partir de sus ments de
control.

El sistema dispone de tres paneles de control uno para cada tipo de usuario
(administrador, personal de staff y usuario final). En cada uno de ellos, el usuario que
accede tiene a su disposicion unas funciones especificas que le permitiran llevar a cabo
su trabajo diario.

Estos tres paneles de control son:

1. El panel de control de usuario, al cual se accedera mediante la siguiente URL
http://support.srggi.com. Es al que accederan los usuarios basicos (finales) que vayan
a utilizar la herramienta. Estos usuarios basicos son los trabajadores de la empresa que
en un momento dado pueden tener necesidades o problemas a la hora de utilizar los
sistemas informaticos para desempenar su trabajo.

Estos usuarios crearan los tickets en el sistema mediante un formulario contenido en
cada uno de los diferentes departamentos que podemos encontrar en el panel de
control de usuario. De inicio se ofrece un tnico formulario, pero esto es personalizable
y es posible anadir o quitar campos para ajustar las peticiones de datos que se necesitan
para la resolucion de cada incidencia. Estos tickets seran transmitidos por el sistema a
la persona o personas correspondientes (staff) que tengan asignado el mantenimiento
de ese departamento y por lo tanto, se ocupen de esa tematica de trabajo.

El usuario podra consultar el estado del ticket, asi como el historico de lo hablado, la
persona responsable que lo tiene asignado y mas informaciéon. A continuacién se
muestran unas imagenes del panel de control al completo.
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La pagina inicial del panel de control de usuario es la siguiente:

Home My Ticket: Submit a Ticket ~ Knowledgebas News Downloads Troubleshooter English (US) Vv
Account
My Profile

Preferences
Change Password

Logout My Tickets Submit a Ticket Knowledgebase News Downloads Troubleshooter

ive Suppor
OFFLINE
Latest Updates 8

Live Chat Sofware by Kayako

Para acceder a ella se deberi iniciar sesién con la cuenta de usuario (creada
anteriormente). Tras el inicio de sesion, se podran explorar los diversos menus
dispuestos en el marco superior y en el margen izquierdo del panel de control.

» En la primera opcién del mend superior, "My tickets", se puede observar el
estado de los tickets creados, asi como la persona en IT que lo tiene asignado, la
prioridad, el tipo, el ID del ticket y si se accede dentro, se podra ver el histérico de
respuestas:

View Tickets

Ticket ID Last Update v Last Replier Department Type Status Priority

No funciona un lector SR30

» Seleccionando la segunda opcién, "Submit a ticket", se crearan nuevos tickets
asociados a un departamento concreto:

Submit a ticket

If you can't find a solution to your problem in our knowledgebase, you can submit a ticket by selecting the appropriate depariment below.

Departments

®  Ballwin
Boleslawiec
Covington
EU Central
Evansville

Farmington

O O O O O O

Ibi
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> En la siguiente, "Knowlegdebase", se puede buscar un articulo de la base de
datos de conocimientos para consultar dudas que se tengan y la posibilidad de
solucionarlo mediante los pasos indicados sin tener que contactar con el
departamento de sistemas:

Knowledgebase )
MHD KB Articles Downloads COV KB Articles
(MHD) How to Reset Cisco Phone 7941 Programming for Irapuato MC909x Handheld Remove 0 quantity line items from
(MHD) Sato Ethernet Module Username and Scanners HENETE (2
Password
Cognos CMS Documents e-mail Lotus
Unable to execute reports that contain HTML Reset Password How to prevent chat window popup always on
items top

Supplier Payment Notification
Add Fonts to the IBM Cognos Environment

EU SOLID
How to revert invoicing

How to change description for a Product

» La siguiente opcién, "News", es un simple canal de noticias en el que publicar
articulos de interés tanto para usuarios como para administradores y personal:

News 3]

We've got nothing to display here

> La siguiente accion a la que se puede acceder es la de descargas, "Downloads",
todos los archivos adjuntos a los articulos de la base de datos de conocimiento se
encuentran en esta seccion (ademés de estar en la propia base de datos de
conocimiento):

Knowledgebase : Downloads 8

Programming for Irapuato MC909x Handheld Scanners

Placeholder for content.

» La dltima opcion, "Troubleshooter", que se muestra es un solucionador de
problemas, mediante el cual se puede llegar a diagnosticar el problema que ha
surgido a un usuario y mediante unos pasos guiados llegar a resolverlo:

Troubleshooter

We've got nothing to display here

Account
Desde el panel de opciones lateral izquierdo se

My Profile gestionan los datos del usuario. Cada uno de los
usuarios podra configurar sus datos personales,
asi como los datos de localizaciéon para la zona
horaria y la contrasefia mediante la cual accede
al panel de control.

Preferences
Change Password

Logout
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2. El panel de control de staff, al cual se accedera mediante la siguiente URL
http://support.srggi.com/staff y que es al que acceden las personas consideradas como
staff (personal) que deben resolver los tickets de incidencia asociados a su
departamento y desde el que se pueden realizar, ademés, otras muchas gestiones.

La pégina inicial es la siguiente:

kagako Home e we SUuppo <no SE Users Reports S Center | Admin CP | &
Home My Preferences Matifications Comments Logout: jfernandezs
Search m Home
TICKETS
i AUG
L Inhox Jorge Fernandez Unassigned My Tickets
a Saturday
& My Tickets
3 Usemarne: jffermandezg 1 9 44
(% Unassigned
v Email address: jfermandezB@sryglobal com
~Ed Trash Last lagin: DB-14-2014 05:23 prm
= (1 Ballwin
) Open
() On Hold Welcome News Q Unresolved tickets by
@ Closed New Chat There is nathing to display here
B2 Boleslawisc s Department
Open i
Don Mew Messages/Surveys Boleslawiec 2 0%
(2 On Hold Boleslawiec 131 2%
Closed cil A
@ Closs Qwerdue Tickets coess
B Boleslawiec Contral
Access Boleslawiec 1 0%
 Contrel 526 Ponals
(2 Open Boleslawier 151 2%
(2 On Hold Cognos
Pommila

Como se puede comprobar, al margen izquierdo se tienen todos los departamentos que
podra visualizar el staff correspondiente con los permisos que se le hayan asignado y en
los cuales podra observar separadamente los tickets abiertos, los tickets en espera y los
ya cerrados. Ademas de poder ver todos los tickets juntos sin ningun filtro, bien los
tickets personales, los que no estan asignados a ningun staff, o los ya borrados.

En la barra de ments superior es donde se tiene toda la configuracién que un usuarios
staff puede llevar a cabo en el sistema. A diferencia de un usuario basico, el usuario
staff dispone de muchos mas privilegios a la hora de gestionar el sistema. Cada opcién
del ment superior tiene un desglose en varias opciones més que se describen a
continuacion.

» En el apartado “Home”, ademas de ver la pagina de inicio del panel de control, se
puede configurar el perfil del usuario staff (el cual es bastante mas completo que el
de un usuario béasico). Se pueden configurar notificaciones de aviso y ademas ver
comentarios dejados si los hubiera.

kal_.]ako Home Tickets Live Support Knowledgebase Troubleshooter News Users Reports

Home My Preferences Notifications Comments
Search | 7 Delete = @ Enable @ Disable
ONLINE STAFF O Rule title ~

] Jorge Fernandez

AS400

[ Blair Kissel 0 &

] Jeff Hicks ] 4. Change Control

| Meil Wagner ] ML Covington
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» En el apartado “Tickets”, es donde se van a gestionar todos los tickets recibidos.
Como opciones, se podra realizar una busqueda rapida de un ticket en el ment
“Search” tanto por identificador del ticket, como por usuario creador del mismo o
usuario que ha respondido a ese mismo ticket en alguna ocasiéon y ademas,
también se podré realizar una bisqueda avanzada en la cual se le indicaran reglas
condicionales para tener una mayor precision a la hora de encontrar el ticket
deseado.

kagako Home Tickets Live Support Knowledgebase Troubleshooter News Users Reports

Manage Tickets Search » New Ticket Macros Views Filters «
Search kristina # Spam i Watch | <& Reply 3 Merge T Trash
TaG cLoun Ticket ID Subject Last Activity ~ Email

software (1264) hardware (543)

general (321) egress (200) 0 & UXP-644-36199 gomspl?:;;ﬁ:ﬂ;; :

cognos {150) ingress (137)
No se puede llamar

desde SRG NA i
(82) cms (57) 0O ¢ UQS-979-77944 s am 20d4h0m
movil

QUICK FILTER

gmaps (103) edi (92) copiers

Se va a poder crear un ticket como usuario staff pudiéndole aplicar muchas mas
opciones que como usuario basico y gestionar ademas al mismo tiempo que se crea la
persona que se va a encargar de él.

New Ticket: Ballwin Recurrence

@ Send [d Add Note [Z) Attach {_} Options @ Help

From Jorge Fermnandez < - .
Subject

To &=

cc -

Quick Insert Macro Knowledgebase

DEPARTMENT
Ballwin

También esta disponible la opcion de crear y administrar macros referentes a los tickets
creados.

Se pueden crear vistas, para a la hora de gestionar los tickets, poder separar en las
columnas de visualizacion deseadas y asi personalizar para cada usuario staff, la vista
que mas se adapte a sus necesidades.

Y por ultimo, se podran crear filtros personalizados para mostrar automaticamente
tickets cerrados, abiertos o pendientes (por ejemplo) referentes a un usuario staff, entre
muchas otras opciones.
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> En el apartado “Live Support”, se podra consultar todo lo referente a cualquier
soporte dado a través de la herramienta Kayako Desktop, la cual permite establecer
conexiones remotas, chats en vivo, llamadas, etc...

kagako Home Tickets Live Support Knowledgebase Troubleshooter News Users Reports

Chat History Messages/Surveys  Call Logs Canned Responses  Search =
Search 1T Delete
QUICK FILTER PR i
Chat ID Name
E‘v Depanments HJB-964.89798 et
General (1 O < Subject: I'm checking if this Live Support works )
=57 Date
 Today Page 1of 1

Yesterday

» En el apartado de “Knowledgebase”, se podran consultar los articulos de la base
de datos ya creados en el primer mend y se podra acceder a cada grupo por
separado o visualizar los mas recientes. Ademaés, también va a ser donde se creen
nuevos articulos. Mediante la opcion de “New Article”, se creara un articulo nuevo
asociado a uno o varios grupos previamente generados. También se podran
administrar los articulos ya creados y modificarlos o borrarlos.

kagako Home Tickets Live Support Knowledgebase Troubleshooter News Users Reports

View Knowledgebase Manage Knowledgebase Categories New Article

Search View Knowledgebase

QUICK FILTER

R MHD KB Articles Downloads
El-SP Categories
-2 MHD KB Articles (MHD) How to Reset Cisco Phone 7941 Programming for Irapuato MC909x Handheld Scanr
Download
oumoads (MHD) Sato Ethemet Module Username and Password
COV KB Articles
EPICOR
Documents EPICOR Documents Cognos
C
L,°.9”°S SBI Doc Unable to execute reports that contain HTML items
ina
CMS Documents EZ Business Quantity In Transit update Add Fonts to the IBM Cognos Environment

» En el apartado “Toubleshooter”, que actualmente no se encuentra nada
configurado, es donde se introducen los pasos necesarios para resolver una
incidencia concreta. Se podran anadir tantos como se quiera y esto ayudara en gran
medida a la solucion de incidencias repetitivas, asi como en reducir el tiempo y dar
con la clave del error de la forma més rapida y concisa.

kagako Home Tickets Live Support Knowledgehase Troubleshooter MEWS Users Feports
wiew Troubleshooter Manage Trouhleshooter Categories Mew Step
Search Troubleshooter

OHLIHE STAFF
] Jorge Fernandez There Is nothing to dispiay here
] lgnacio Teixido

] Miguel Ruiz

N T P
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> En el apartado de "News", se van a gestionar las noticias importantes que se

quieran dar segun la clasificacion deseada, globales, ptiblicas o privadas.

De esta forma, los usuarios podran enterarse por este canal de lo que se considere
importante anunciar, como cambios en el sistema, reinicios programados de
servidores, etc.

kagako Home Tickets J afu] £ e r N Users Reports S it Center  Admin CP &
iew Mews Manage MNews Categories Subscribers Insert News Logout: jfernandezd
Search i Delete @ MNew

QUICHIRIIER, r Title Author Atticlz visibilty  Creation Date

7 Adicle visibility
P Categories 0=
F Date

Support syetern downtirne on 1-June: Upgrade Kayako Fugion to latest version

Eric Ord Global 05-30-2014 04:40
4.66.2 [Expired] ric Crdana aha prm

™ = Downtime Warren hosted servers & potential WAN outage [Expired] - MA - Public 08-12-201007:29 pm
OHLINE STAFF

El apartado siguiente es el referente a los usuarios, “Users”. Aqui se van a
gestionar todos los usuario finales de la herramienta. Se introducirin nuevos
usuarios, se les asignaran los permisos que cada uno deba tener y los
departamentos en los que puedan crear tickets.

Ademas se les podra asignar una organizacion para poder clasificar por grupos los
diferentes usuarios que se tengan creados en el sistema.

kagako Haome Tickets Live Support Knowledgehase Troubleshooter MEws Users Reports
Manage Users Manage Organizations Search Insert User Ingert Organization
Search robert o Delete @ Enable @ Disable
AIIELS FLLUTER - Email address ~ Mame User organization
T User G )
: \: =er rE!UpS & dgreen@srggi.com Robert Green - NA -
B-5F Date registered
[ 5 drobertson@emnpirselect.com Don Robertgon - A -
OHLINE STAFF -
& jroberts2@srggi.com Jroberts2@srggi.cam - MA -
| Jorge Ferandez
| Rodrigo Casiro M & kroberts@srggicom Kiersten Roberts - A -
[ lgnacio Teixido T & reshoulders@srggi.com Robert Shoulders [.] SR Glabal Inc.

Por tultimo, el apartado de “Reports”, permite mostrar en forma de grafico, lista,
etc... diferentes estadisticas del sistema. Los reports los creara el usuario Staff y
pedira al sistema, datos que relacionan unas variables con otras, por ejemplo, es
posible mostrar el niimero de tickets cerrados por cada usuario.

kagako Horne Tickets Live Support kKnowledgebase Troubleshooter MEws Users Reports

Manage Reports Categories Mew Report

Search SRG Closed Ticket report
INFORMATIOH . :
) Back = Print ES Export |Z] Schedule Report
CATEGORY
Tickets
8.12K
FRIMARY DATA SOURCE
Tickets 6.5k
YISIBILITY 487K
Fublic
320K
QUICK FILTER 1.62K
i 0 — —
3 <| |
] ro rmoow s . . =] o o ow wo- W
3 [ R - R R AR FA wom_:o o+ 4%
®-57 Categories Se Fx o#a sf 25 35 35 3w 5T 5@ ox @ 85 35 £@ 0§
o 3o Ao wt wm. wy w3y w8 54 ¥o v v 4. 3% &u f
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El panel de control de administrador, al cual se accedera mediante la siguiente
URL  http://support.srggi.com/admin y al cual acceden tnicamente los
administradores del programa. Desde este panel de control se lleva a cabo toda la
configuracion del sistema, desde la inicial hasta los retoques en formularios para
generar nuevos tickets.

» Empezando por la configuracion inicial, al principio hay que crear los usuarios de
Staff y administradores

Los ments del panel de control de administrador son similares a los del panel de
control de staff, con la diferencia de que el tipo de usuario que se gestiona en uno y
otro es diferente.

Aqui se dispone de una opcién para crear equipos que seran asignados a los usuarios y
mediante los cuales se les pueden dar los permisos correspondientes sin necesidad de
hacerlo individualmente usuario por usuario. De esta forma, cuando se crea un usuario
nuevo, en vez de asignarse uno por uno todos los departamentos y permisos, se puede
introducir directamente en un equipo y automaticamente se le asignara todos los
permisos y atribuciones que debe tener.

Home Staff Departments

Wanage Staff Manage Teams Insert Staff Insert Tearn LoginShare Settings

Search | T Delete @ Enable @ Disable
OPTIOHS - T &
£} Settings

O @ Adrmin 181
is) REST API

) Adolfo Perei

<> Tag Generator e o Fereim
@ Templates M g Alfredo Marin
a Languages M g Annette Gasiorowski
B Custom Fields [T ¢ Blair Kissel

» A continuacién, en el apartado “Departments”, se tiene la creacion de los
departamentos a los que se asignaran las personas del staff y en los que se
recogeran los tickets que manden los usuarios. Dentro de estos departamentos se
podra crear un segundo nivel de departamentos (como se puede observar en la
imagen), pero esto solo se puede repetir una vez, ya que el maximo nivel del arbol
de departamentos es dos. Se pueden crear tantos departamentos como se quiera y
asignar al personal manualmente o por equipos a los departamentos a los que se
les quiera dar acceso. Se podran crear departamentos para tickets o para soporte
en linea y podran ser publicos o privados, depende del uso que se les quiera dar.

kagako Home Staff Departments

Manage Departments Insert Department Arcess Cwerviem
Search 17 Delete
OPTIOHS
r
£+ Settings
Il Ballwin
=) REST AP
¢> Tay Generator r Boleslawiec
[ Templates Il ., Boleslawiec Access Control
d Languages r L, Boleslawiec B2B Portals

—_— o
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» Por ultimo, el apartado “Users”, permite la creacion de grupos de usuarios para
clasificarlos a la hora de su creacién. Estos grupos establecen una categoria al
usuario, que lo define como invitado o registrado segn el nivel que se le quiera
proporcionar. Se asignaran permisos a nivel de tickets para cada uno, como por
ejemplo, poder modificar la prioridad y el estado de un ticket propio.

>

kayako

Haorne

MWanage User Groups

Fearch

OPTIONS

£ Settings

o) REST AP

<» Tag Generatar
® Templates

d Languages

Opciones:

COPTION &

&

W
=

B> d% 5 %0 % <l ~8 3

e

0o M oa Do)l

Settings

REST APl

Tag Genergtor
Templates
Languages
Custom Fizlds
GenolP

Live Support
Email Parser
Tickets
Workflow
Ratings

LA
Escalations
Bayesian
knowledgebasze
Mews
Troubleshooter
idgets

Apps

Lags=
Scheduled Tasks
Database
Impart
Diagnostics

hintenance

Insert User Group Loginshare Settings

i Delete

Group name ~
= Deny Reply
B Guest
E7 Guest (Import)
B Registered

[ I B B B

Mediante el ment del margen izquierdo "OPTIONS" se
llevaran a cabo todas las configuraciones internas de la
herramienta. Se ha visto la forma de crear tickets, usuarios,
departamentos, noticias, reportes... Mediante este ment, se
pretende configurar internamente cada uno de estos objetos
de la herramienta y llegar al maximo detalle.

Se va a poder profundizar en la configuracion del
programa casi a los niveles mas bajos (exceptuando el
cddigo fuente). Siendo administradores, se podra
personalizar el sistema al gusto y practicamente todo va
a ser modificable.

En ajustes, "Settings", se podra configurar, entre otras
cosas, la seguridad del sistema, como cuando expira la
sesion, como de larga o corta debe ser la contraseia,
numero de intentos tras el bloqueo de la cuenta, etc...,
asi como ajustes de fecha y hora, de correo, adaptacion
con otros sistemas, orden en el que se mostraran las
diferentes categorias de la base de datos de
conocimientos.

"REST API" se puede activar o desactivar para poder
usar en otra aplicacion y tener acceso a distintos
servicios de Kayako.

Se podran configurar nuevos idiomas para la
herramienta y llevar a cabo la traduccion.
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Se puede modificar el formato de los ticket y afiadir campos personalizados a las
plantillas para pedir mas informacion y poder completarla con los datos
recogidos.

La "Geolocalizacion" a través de la IP del equipo, permite saber desde donde se
conectan los distintos usuarios.

Se pueden definir reglas y bloqueos para soporte en vivo, por ejemplo, para
ignorar una IP concreta.

En "Email Parser" se configuraran las cuentas de correo electronico mediante
las cuales, se introduciran tickets directamente, sin la necesidad de acceder a la
web de la herramienta, inicamente mandando un correo electrénico. Se podran
configurar tantas como se quiera y se estableceran reglas para que se redirija
automaticamente los tickets a los departamentos deseados.

Se podran configurar reglas para cada accién que se realice sobre un ticket, como
por ejemplo, al cerrar un ticket, que se cambie de departamento o de tipo o de
usuario.

Configuraciéon de un sistema de puntuaciones sobre el trabajo, "Rattings", que
se realiza mediante estrellas. Si el ticket se ha resuelto rapido, correctamente y de
forma transparente para el usuario final.

"SLA" permite llegar a un consenso con los usuarios en términos del nivel de
calidad del servicio, como en el tiempo de respuesta, disponibilidad de horario,
documentacion disponible, personal asignado al servicio...

Se podran aplicar filtros de Spam.

Llevar un orden y una clasificaciéon de los articulos de la base de datos del
conocimiento, asi como decidir el nimero de articulos que se muestran en la
cabecera y qué articulos, dependiendo de la importancia de cada uno y el uso que
se le dé.

Se pueden crear, modificar o borrar iconos del panel de control de usuario, como
por ejemplo el de crear un ticket o el de noticias, asi como el nombre que
visualizan dichos usuarios finales.

Integracion de otras aplicaciones con Kayako Fusion.

Visualizacion de "Logs" de inicio de sesion, de actividades, de modificaciones y
de error.

Tareas automaticas programables para sincronizacion, limpieza, obtencién de
reportes, cierre de tickets, etc...

Importaciéon de configuraciones de otras herramientas, asi como usuarios,
departamentos y reglas ya creadas.



» Kayako Desktop

En Kayako se dispone también de una herramienta para el Staff (personal) llamada
“Kayako Desktop” a través de la cual se podra ver quien esta conectado a la URL de
nuestro Helpdesk (tanto del panel de control de usuario, como de staff). De esta forma
se puede ver desde las caracteristicas del ordenador desde el que se ha conectado, el
sistema operativo que usa, la IP que tiene, el navegador predeterminado... hasta las
paginas web que tiene abiertas o ha cerrado ya, relacionadas con kayako. También la
situacion geogréafica desde donde se conecta y se podra acceder a su ordenador
(siempre con su permiso), enviando una peticiéon de control remoto para una mejor
ayuda. Se puede ademas realizar llamadas a través del programa, hacer capturas de
pantalla y enviar archivos entre muchas otras cosas.

® yako® Keyake Deskio| (=
= & Q L L i = [} S = Transfer
L O OB & & olir » & AN =ES
& & 2 =] 2 = o
Away | Offline List Map | Refresh Engage Ban | Accept All Refuse All Canned Request OnSite  Screen  Push | leave Save Print  Email Show
- - Vi w = - Chats  Chats  Responses~  Cal Capture~ Roster | % Create Ticket
Status Visitor Controls Chat Controls
Staff 1| O Kayako x
‘Qf Sean Daniels | |Chatterip  +|status Department | Operator |Wa..| | | | |cumentpage | | |country
e @ 187140127165 Browsing @ hitp:/ v kayako.com/
Support @ 18699.48143 Browsing @htp:/forums kayako.com/f. 4
‘ﬁchl:e Dennis @ 1845810036  Browsing @ http:/fwwwkayako.com/
17446158165 Browsin & hity
2 Chris Howson - Back Short L] 9 L
@®cC @ hittp:/fwww kayako.c
« | David James @0 @ hitpy/fforums kayake. B
@ @ http:/fwwwkayako.com/
‘gf“"f Mecullough @ 138237142180 Browsing @ http:/fforums kayako.com R
Mlchael ke @ 131203101165 Browsing @ hitp/forums kayako.com/
= @ 12256124165 Browsing @ htp:/fwww.kayako.com/
Jamie Edwards W 1122163122 Browsing @ hittp://www.kayako.com/
sal & (112164142165 Browsing @ hitp/ fwww.kayako.co =
ales -
@ 1105522165 Browsing @ hitp:/fwwwkayzko.co
b Fabienne Melta -
1
nmne Gibbans Search Engine: #J coogle
Search Query: kayako custom field copy
Browser Type: @) Firefox
Browser Version: 50 E
Full App Version: 50
Platform: Win32
Operating System: &% Windows o
i %mﬂ ‘ &) Phone @ Information @ Footprints () History * Notes
| & Kayako| Visitors: 68 - Pending Chats: 0

3.3 Integracion

La integracion con los sistemas que se disponen actualmente en la compaiiia es total, a
pesar de ser un sistema independiente al resto, puede integrarse completamente por
ejemplo con Active Directory, desde el cual se pueden importan los usuarios que van a
hacer uso de la herramienta. De esta forma se ahorra muchisimo tiempo, trabajo y se
obtiene una comodidad 6ptima a la hora de comenzar a utilizar este sistema, ademas
esto permite empezar a usar la herramienta antes.

Ademas se integra a la perfeccidon con cualquier gestor de correo, ya que mediante la
configuracién de una simple direccion de correo electréonico en Kayako Fusion es
posible la redireccion de los correos entrantes a dicha cuenta de correo directamente al
sistema mediante la creacion de tickets.

Esta herramienta se integra también perfectamente con los dispositivos tactiles
actuales, tabletas, moviles, etc. Ya que dispone de su aplicacién independiente para
poder gestionar los tickets desde cualquier dispositivo con sistema operativo iOS,
Android o Windows phone.
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Esta aplicacion movil es gratuita, fAcilmente configurable y solo para staff, inicamente
se introducira la direccion URL del panel de control de Staff y el usuario y contrasena
con la que se debe acceder.

El nico requisito para poder usar la aplicacion es tener Kayako Fusion actualizado por
lo menos a la versiéon actual 4.53.
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4. Proceso de implantacion

Una vez analizadas las necesidades y vistas las prestaciones de las diferentes
alternativas, asi como las circunstancias particulares de la empresa, se ha decidido
implantar Kayako Fusion como herramienta de gestiéon de incidencias, para obtener
una mayor organizacion, una mejor gestion y un orden prioritario mejor establecido de
las tareas.

4.1 Fase de Pruebas.

Para empezar, lo que se ha hecho ha sido configurar una version de prueba durante 30
dias que se ofrecia en la pagina web de Kayako.

Esta version ha servido para tomar contacto con la herramienta, aprender a manejarla
y profundizar mas en la temética, ademéas de para hacer pruebas practicas. También se
han llevado a cabo muchas de las configuraciones que posteriormente seran utilizadas
cuando se instale la version de pago.

El dia de la finalizacion de esta version de prueba se puede optar por comprar la
version de pago conservando todo el trabajo realizado durante esta version de prueba, o
bien, empezar de nuevo con la instalacion.

Para la version de pago disponemos de dos formas de compra.

Por demanda: Esta version se caracteriza por tener todo el servicio alojado en el
servidor de Kayako (que es como se ha trabajado en la version de prueba) y se realiza el
pago mensualmente y por cada cuenta de personal (staff) que se quiera (49$ por cada
una).

De esta forma se puede empezar a funcionar mas rapidamente (aproximadamente en
10 minutos) que si se opta por la otra forma, que se debe llevar a cabo toda la
configuracion.

Ademas se puede incluir un extra a la compra, este es:

5. Licencia para quitar el enlace a pie de pagina de Kayako. Esto incrementa el
coste en 499$ (esta cantidad sera abonada una tnica vez).

Por descarga: Esta version se descarga e instala en un servidor propio. De esta
forma, se pagaria una cantidad (una tnica vez) dependiendo del nimero de cuentas de
personal (staff) que se requieran. En este momento supone desde los 999$ por una
version para 10 cuentas de personal a 17.899$ por disponer de cuentas de personal
ilimitadas.

La version instalable permite tener un control total sobre la aplicaciéon y el codigo
fuente, completa personalizacion y, al estar albergado en un servidor propio, se tendra
la seguridad de la que se disponga en esta red.

Asi mismo, también se dispone de seis meses de actualizaciones y soporte en linea.

49

')



IMPLANTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE INCIDENCIAS

Ademas hay varios extras que se pueden comprar, estos son:

> 20% de descuento si se solicitan en vez de seis, doce meses de actualizaciones y
soporte en linea.

> Servicio de instalacion remota: Un técnico de Kayako se conecta remotamente a
tu servidor para llevar a cabo la instalacion. Su coste es de 199$.

> Licencia para quitar el enlace a pie de pagina de Kayako. Esto incrementa el
coste en 499$.

Requisitos minimos:

Para la version de descarga, ya que se va a alojar el servicio en uno de los servidores
propios de la compaiia, son necesarios unos requisitos minimos para su correcta
instalaciéon y funcionamiento.

Los requisitos minimos en cuanto a hardware son:
- Un gigabyte de RAM
- Alrededor de 6 gigabytes de espacio en el disco duro.

- Como minimo una CPU de un ntcleo a 1 GHz.

Por lo que se puede ver, los requisitos son bastante bajos y practicamente cualquier
empresa dispone ahora mismo de estos requisitos en sus servidores.

Aunque estos requisitos sean bajos, bien es sabido que cuanto mas potente sea el
servidor donde se aloje el servicio, mejor funcionamiento tendra y menos problemas
causari a la hora del desarrollo normal del trabajo.

Los requisitos en cuanto a software son:

- MySQL Server version 5.0 o superior.

- PHP 5.3 requerido y recomendable (ya que la version de PHP 5.4 da algunos
problemas).

- Decodificador PHP, como IonCube o Zend Optimizer (con versiones de Kayako
iguales o superiores a la 4.50, esto no es requerido).

- Un servidor web, como podrian ser Apache, Nginx, ISS los cuales son
compatibles con la configuracion requerida de PHP.

- En este caso en concreto, es recomendable usar Apache, es suficientemente apto
para sobrellevar la carga que supone Kayako Fusion, es el mas usado
mundialmente y ademas es gratuito.

- PHP caché y acelerador, como puede ser xcache, apc o eaccelerator.
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- Los modulos de PHP requeridos son los siguientes:
mbstring

mcerypt

gd con soporte Freetype
curl

mysql

pdo

pdo_mysql

simplexml

filter

json

imap

sockets

0 0O 0O 0O O o oo O O O o o

xml

Estos requisitos son diferentes con respecto a los de hardware, ya que las versiones del
software pedido se pueden actualizar independientemente del hardware que se tenga,
mientras que el hardware obliga en muchos casos a sustituir el servidor por completo
debido al alto valor de los componentes por separado.

En la version de prueba que se ha instalado, se han configurado la mayor parte de las
opciones necesarias para empezar a funcionar, cuentas de personal (staff),
departamentos bésicos para pruebas y el lanzamiento a los primeros usuarios
seleccionados. Las cuentas de staff, ademas, han sido configuradas con los permisos
para la visualizacion de los departamentos asignados y cuentas de correo electronico
entrantes para la importaciéon de los correos en forma de tickets a los departamentos
correspondientes.

Las direcciones que se han asignado en la version de prueba para acceder a los paneles
de control de usuario, personal y administrador son:

http://253.kayako.com
http://253.kayako.com/staff
http://253.kayako.com/admin

Para esta version de prueba se han seleccionado varios usuarios que suelen reportar
incidencias a diario y son con los que mejor se va a poder realizar esta prueba de
funcionamiento.

Cada uno de ellos ha iniciado sesiéon mediante su cuenta de Active Directory (tras su
importacién) e inmediatamente han tenido acceso completo a la herramienta sin
ningun tipo de problema, con lo que se puede deducir que el sistema es de muy facil
acceso y no presenta ningtn tipo de dificultad a primera vista.

No precisa de creacion de cuentas manualmente (gracias a la importacion mediante AD
como se ha comentado ahora mismo), a pesar de disponer también de esa opcién, ya
que tanto el usuario como el administrador de la herramienta pueden llevar a cabo la
creaciéon de un nuevo usuario sin necesidad de ninguna importacion.

En esta primera fase de pruebas se han podido observar las necesidades y mejoras
tanto de los usuarios como de los administradores y se han corregido, cambiado y
completado muchas de ellas. Poco a poco se han ido generando una gran cantidad de
tickets sobre un gran ntimero de temas que se han ido asignado a diferentes personas
para su estudio y resolucion.
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Se ha comprobado que mediante este sistema se facilita la asignacion y mejora del
tiempo de resolucion de las incidencias presentadas.

4.2 Fase Definitiva.

A partir de todo lo realizado y observado durante el periodo de prueba se ha decidido
continuar con la implantacion de esta herramienta en la fase real.

La instalacion de Kayako se ha realizado de la siguiente forma:

> Adquisicion del software

A través del navegador se debe acceder a la pagina web my.kayako.com y con la
direccion de correo registrada previamente, descargar la ultima version.

En el servidor windows se accede dentro de my.kayako.com a la pestana “My orders”.
Esto mostrara los productos comprados. Y pulsando encima del enlace se descargara la
version preferida como se muestra:

4.40.986 - STABLE - 20 March 2012 04:42 AM

2 fusion_stable_ioncubeopen_4 40 986.tar.g

2 fusion_stable_zendopen_4 40 986.tar.gz iﬂ_nJ
% geoiplite_stable _bin_4 40 986.tar.gz

Y para versiones 4.50.XXXX y superiores:

4.50.1636 - STABLE - 10 September 2012 06:40 PM
% fusion_stable_obfuscated_4_50_1636.tar.gz
% geoiplite_stable_bin_4_50_1636.tar.gz

Cada vez que se pulse sobre el enlace del archivo comprimido, este se descargara al
servidor.

Los productos para servidor de Kayako estdn comprimidos como .tar con extension
.tar.gz. Hay muchas herramientas disponibles para descomprimir este tipo de archivos
y extraer su contenido, como pueden ser:

- 7-zip: Esta es gratuita y rapida.

- WinZip: De muy alta calidad, es un producto maduro y facil de usar, pero no
es gratuita.

- WinRar: Muy parecida a WinZip, madura, facil de usar, pero es de pago.

Todas estas herramientas tienen la caracteristica de que se integran facilmente en el
menu contextual del explorer (el mena que aparece al hacer click derecho sobre el
fichero que se desea abrir). Esto hace que sea muy facil usarlas.

Se debe descargar e instalar una de las versiones de Kayako nombradas arriba, se
pueden seguir las siguientes instrucciones (usando 7-zip).
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> Extraccion:

Se localiza el archivo comprimido en el directorio de descarga y mediante el click

derecho del ratén, se elige la opcidn 7-zip -> Extract here.

=lofx|
0,\ ;,\, M~ Local Disk (C:) = Users ~ Ryan = Downloads - ﬁl-“'-" =
Organize ~ |iViews ~ | Open |33Share ) Bum ®

Favorite Links Na -
| fusion_zenddosed_4_00_811.tar.gz
& Dropbox
[F| Documents 7-0p ld  Open archive
rE Pictures share... Extract files...
tore ¥ TortoiseSYN »  Extractto ﬁ%dﬂasﬁ_{ﬁﬁ_
¢ v — Testarchive
olders Restare previous versions L,
B Desktop Send To »  Compress and email...
[ Ryan Add to “fusion_zenddlosed_4_00_81
, Public cut Compress to "fusion_zendclosed_4_(
M Computer Copy Add to "fusion_zenddosed_4_00_81
L;“ Network Create Shortout Compress to “fusion_zendclosed 4 (
 control Panel Delete
& Recyde Bn Rename
Properties
fusion_zendclosed_4_00_811.tar.gz Date modified: 3/6/2010 6:13FPM
GZ File Size: 62.0 MB
Date created: 8/6/2010 &:07 PM

Después de esto, se observara como se genera un nuevo archivo con el mismo nombre

que el original, excepto por la extension .gz

Este es el contenido descomprimido del paquete, pero todavia necesita ser

descomprimido otra vez para que sea util.

Se repite el mismo proceso, pero ahora con el archivo .tar

il
‘e(}o ] - Local Disk (C:) ~ Users = Ryan = Downloads )| (5}

Organize v |55 Views ~

Favorite Links ——
i Dropbox 1r.g - -
) bocuments Ooen e
B pictures Share...
o Py o]
~— Testarchive
Folders v Restore previous versions 440 e
B Deskiop Send To »  Compress and email...
ﬁ; Ryan = - Add to “fusion_zenddosed_4_00_811.7
Public EE Compress to *fusion_zenddosed_4_00_
150 Compuiter Copy Add to "fusion_zenddosed_4_00_811.2
F Metwork Create Shortout Compress to “fusion_zenddosed_4_00_
[ control Panel Delete
& Recyde Bn Rename
Properties
fusion_zendclosed_4_00_811.tar Date modified: 8/6/2010 12:32 AM
TAR File Size: 83.3 M8
Date created: 8/6/2010 6:20 PM

Una vez se haya completado el proceso de descompresion, se encontrara una carpeta
con el mismo nombre que el fichero. La carpeta contiene una subcarpeta llamada

“upload” la cual tiene ficheros necesarios para la instalacion de la herramienta.
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> Cargando los archivos usando FTP.

Si no se dispone de acceso al servidor web mediante SSH o escritorio remoto, se
deberan subir manualmente los ficheros fuente usando un cliente FTP.

Si se tiene acceso directo al servidor, se deber4 descargar directamente el producto al
servidor web.

Si se usa un servidor propio, conoceremos los detalles de la configuracion del servidor
FTP.

Pueden darse dos tipos de conexiones FTP, la basica (es la mas coman) o la conexion
FTP con TLS/SSL, la cual lleva un protocolo de encriptacion para una mayor seguridad.

Debemos conocer unas cuantas cosas basicas acerca del servidor para poder subir
archivos:

- El nombre de la direccion FTP del servidor o su direcciéon IP (por ejemplo
'ftp.miservidor.com').

- Qué nimero de puerto es necesario usar. La mayoria de las veces es el 21.

Para la conexion FTP, se recomiendan diversos programas:

- Para Windows, SmartFTP, el cual no es gratuito, pero es muy intuitivo y facil de
usar. (de forma gratuita, se podria usar el FileZilla).

- Para apple OS X, se recomienda Transmit.
En este caso, el proceso se realizara mediante SmartFTP.

Se debe introducir el nombre de la conexién con el servidor, usuario, contrasena (de un
usuario que disponga de permisos en el servidor) y el puerto.

s



Ahora que se ha establecido la conexiéon con el servidor mediante FTP, se debe
seleccionar la opcion de carga binaria, como se muestra en la imagen.

Ahora se tiene que decidir donde instalar Kayako en el sistema de archivos del servidor
web para controlar donde lo veran los usuarios de la herramienta.

Una vez se inicie sesion en el servidor FTP, sera necesario localizar el directorio raiz de
la web. Este es el directorio padre de todas las carpetas y archivos del sitio web. (Ej:
“http://micompania.com/”).

En ocasiones, el directorio raiz de la web es llamado de una de las siguientes formas:
“htdocs”.
“httpdocs”.
“httpsdocs” (para webs con seguridad).

- “wwwroot”.

En este ejemplo, se creara una carpeta llamada “support” esta es un subdirectorio del
directorio raiz de la web donde se situaran los archivos que se suban. Esto se hace,
haciendo click derecho del raton sobre el directorio raiz y seleccionando New->Folder.

55 ‘v



IMPLANTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE INCIDENCIAS

Usando un explorador local de archivos, se localiza el directorio con los ficheros de
Kayako. Dentro de este directorio, hay otro llamado “upload”. Este directorio contiene
todos los archivos que deben ser subidos al servidor.

" @ smartFTP - C: \sers Ryan'D _mx’
Gle Edt View Tools Favorites Window Help

Address (o]~ (@] ryan.riptnet ~ B _ ¢ M £~ FES0 Re
Logn ryan Password sssssssseseese Port 21 Anonymous s
0 [ryen.cpt.net -ryan] fhomefryan... X 4P v /3 G\Users\Ryan\DownL..\uplo.. X | b~
QO i« i - 0-O- b« e
b W) DEX Pl XHD % = 230 &8X &
Folders v 3 x Name + -] sze Folders =8
& ryan.ript.net - ryan Desktop
o IE) Documents
ryan Downloads
\autosave fusion-dev-zenddosed-4
httpdocs apps
support Q d
mail Q& upload
Maidir R moduies
public_htmi it
gt st admin
KT B LY [P .

L]
%
&

Boq

directory list: staff

d. (1.78 KB/s i 4 id|

X 4

Seleccionando todos estos ficheros y arrastrandolos con el raton a la carpeta que se ha
creado en el servidor web (“support™), se subiran todos.

Dependiendo de la velocidad de conexion que se disponga, este proceso tardara méas o
menos. Cuando se observe que en la cola de transferencia, no hay ficheros restantes, la
carga estara completa. Se tendra que cerrar SmartFTP.

» Creando la base de datos MySQL

Para poder instalar cualquiera de los productos de Kayako, es necesario disponer de
una base de datos MySQL accesible. Ademés se recomienda que la base de datos sea
unicamente para el uso de este software.

La base de datos se puede crear mediante una herramienta de interfaz grafica de
usuario (GUI) MySQL, como puede ser phpMyAdmin, o mediante la interfaz de linea
de comandos MySQL. Ambos procedimientos se comentan a continuacion.

¢ Usando la interfaz de linea de comandos MySQL.

Sera necesario disponer de permisos de administrador para llevar a cabo la
instalacion.

Se debe iniciar sesion en el servidor MySQL usando un terminal de linea de
comandos (Ej: “cmd.exe” para windows) he introducir el siguiente comando.
> mysql -u root -p

Asumiendo que la base de datos se llame "kayako_fusion" que el usuario es
"kayako_user" que el servidor es "localhost" y que la contrasena es
"password", por ejemplo, se introducen los siguientes comandos para crear y
configurar la base de datos:

> CREATE DATABASE kayako_ fusion;

> USE kayako_ fusion;

> ALTER DATABASE kayako_ fusion DEFAULT CHARACTER SET utf8
COLLATE utf8 unicode_ci;

> GRANT ALL PRIVILEGES ON kayako_ fusion.* TO
'kayako_user'@'localhost’ IDENTIFIED by 'password';
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Si ocurriera algin error durante el proceso, se debera consultar la documentacion
MySQL.

Si todo ha salido segun lo previsto, la base de datos "kayako_ fusion" deber estar lista
para su uso.

Usando la herramienta de interfaz grafica de usuario phpMyAdmin.

Lo primero que se debe hacer es iniciar sesién usando el navegador web,
proporcionando un usuario y una contraseiia valida para acceder a la interfaz de
usuario.

A continuaciéon se debe localizar la opcién para crear una nueva base de datos, se
introducird el nombre de la base de datos (Ej: “kayako_fusion”) vy
“utf8__unicode_ ci” para la recopilacion de las tablas.

”}J]q Adlrnin £3 Server: localhost
= @Databases RSQL @ Status [§)Variables [Charsets g Engines g3Pri

@aExport i Import

e cdcol (1)
 information_schema (28) & Databases
* kayako
o _fusion Database
© _suite 3
o mysql 23) [T cdcol oo
* phpmyadmin (8) [T information_schema &3
e test :
. 4 Q56) [T kayako_fusion o)
[T kayako_suite b
Please select a database T mysql o)
I phpulyadl . ad
M test & Create new database (@
w | ]kayako_fusion [uth_unil:ode_ci Ll Create [
Toti

t Check All / Uncheck All With selected: /™ 3%

=% Enable Statistics

& Note: Enabling the database gfatistics here might cause heavy traffic between th
MySQL server

& Create new databhase (9 /

[kayako_fusion | utf8_unicode_ci ;I Create I

Se pulsa el boton de “create” para crear la base de datos y si todo sale correctamente, se
recibe el siguiente mensaje:

wj}ﬂwfﬂjﬁ ¥3 Server: localhost » E1 Database: kayako_fusion
5 Structure 2 SOL “'Search  E10uery &iExport &) Impornt &S Designer
=== —— T
=2 Privileges 3 Drop
I fasi 2cclezi g LI «” Database kayako_fusion has been created
—fusion CFEATE DATRBASE “hayakeo_fusion” DEFALT CHARACTER SBT woif COLLATE wtid_unisods_cis

kayako_fusion (0)
Mo tables found in database.

> Creando el usuario de la base de datos.

Se accede a la pestafia de “privileges” en la parte de arriba de la pagina y se selecciona el
enlace “create a new user”.
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Introducir el nombre de usuario y la contrasefia como se muestra en la imagen.

phpiLAdmin 8 Server: localhost

_{@Databases J2SOL ¥FStatus (F)Variables [ff|Charsets &§Engines S3Pr
G Export  Falmport
« cdecal (1)
« information_schema (28) " Add a new User
» kayako
o _fusion Login Information
° _suite 5 n
& ) (—23). User name: | Use texa field: =] [kayako_user
. :J:;myadmln ®) Host: [Use texd field: =] [localhost !
* v (288) Password: [Use tex field: =] [enseses
Please select a database Re-type: |....-.-

Generate Password: | Generate I |

Y a continuacion se pulsa en el botén “Go” para anadir el usuario.

En la siguiente péagina, se podran seleccionar los privilegios para el usuario sobre la
base de datos creada, como se observa. (Se deben habilitar todos los privilegios).

phpliuAdmin €3 Server: localhost
_(@iDatabases 2SOL @Status (E)Variables [{TCharsets gJEngines &3Pri

EiExport  %hImport

e cdeol (1 e — -

> inform:(al?on_schema 28) «” You have added a new user.

. kayakﬂ CRERTE USER 'kayako user'@'localbost' IDENTIFIED BY ‘sas!
o _fusion GRANT USAGE ON % . * T0 ‘kayake_usex'0'localbose' IDENTIEIED BY '#2%! WITH JGX QUERIES PER NOUR 0 MAX CONREC
© _suite MK UPDATES PER HOUR 0 MAX USER CONMECTIONS ©

s mysql (23)

* phpmyadmin (8)

o test

o v4 (286)

T e e % Edit Privileges: User 'kayako_user'@'iocathost

rGlobal privileges (Check All / Uncheck All)

Note: My SQL privilege nawes are expressed in Eaglish

>

Data rStructure—— inistration

V¥ sELECT [V CREATE ¥V crant
V 1nsERT [V ALTER [V supER
¥ UPDATE [V 1npEX [V PprOcCESS
¥ DELETE ¥ prop ¥ RELOZD
¥V FILE [V CREATE TEMPORARY TABLES [V sHUTDOWN
[V sHOW VIEW [V SHOW DATABASES
[V CREATE ROUTINE ¥ LOCK TABLES
[V ALTER ROUTINE ¥ REFERENCES
[V BxscuTE ¥ REPLICATION CLIENT
[V CREATE VIEW [V REPLICATION SLAVE
[V EVENT [V CREATE USER
[V TRIGGER

> Instalando la herramienta.

Para evitar que se sobre escriba accidentalmente el archivo config.php.new, el cual esta
en _swift/config/ y contiene informaciéon importante, antes de continuar con la
instalacién, lo renombraremos a config.php.

A continuacion, se debera editar manualmente el archivo renombrado para realizar la
configuracién con la base de datos de la herramienta.

7 .



Las siguientes variables seran editadas como se indica:

$_DB["username"] Esta variable contiene el usuario dado para la conexion
con la base de datos del servidor.
$_DB["password"] Aqui se debe escribir la contrasena que va junto al usuario
de la base de datos.
$_DB["name"] El nombre de la base de datos que contendra la

instalacion en el servidor.

$_DB["hostname"] Esta variable almacena la direccién del servidor de bases
de datos. En muchas instalaciones, el servidor de bases de
datos se encuentra en el mismo ordenador que el servidor
web, en tal caso, se debe poner 'localhost'. En caso
contrario, se usara la direcciéon del servidor de bases de
datos.

Un ejemplo de la modificacién del fichero config.php
/**DATABASE HOSTNAME*/
define('DB_HOSTNAME!', 'localhost');
/** DATABASE USERNAME*/
define('DB_USERNAME/, 'kayako_ user');
/** DATABASE PASSWORD*/
define('DB_PASSWORD', 'support');
/** DATABASE NAME*/
define('DB_NAME', 'kayako_ fusion");

Una vez se termine de editar, se deberan guardar los cambios realizados.

> Subiendo key.php

Para poder activar el producto, serd necesario descargar el archivo key.php
correspondiente al dominio registrado en My Kayako y subirlo a la carpeta raiz (Ej: -
/httpdocs/support/) donde el resto de ficheros han sido subidos.

Se estableceran los permisos para los ficheros.

Kayako necesita permisos de escritura en cinco directorios dentro de _swift/. Estos
directorios son:

__swift/files
__swift/cache
__swift/geoip
__swift/logs
__apps

A continuacion se ejecutara la instalacion automatica del sistema. La instalacién esta
ubicada en el directorio /setup dentro del directorio raiz (Ej: /httpdocs/support/setup).
Si se han subido los ficheros correspondientes al directorio “/support” esto hara que la
direccion URL de la herramienta sea 'http://mydomain.com/support/setup/'.
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http://mydomain.com/support/setup/

Para comenzar con la instalacién, se accede a la URL anteriormente citada y se podra

IMPLANTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE INCIDENCIAS

ver la siguiente pantalla:

Se selecciona la opcion “Setup” para instalar y esto redirigira a la siguiente ventana:

kayako

Setup

Diagnaostics

Copyright @ 2001-2013 Kayake

@ License Agreement

License Details

Product:
Version
Build Type
Source Type

Build Date

@ System Requirements

Fusion

461.0.4290

STABLE

OBFUSCATED

08 Oct 2013 01:42:16
PM

@ Collect Information @ Auto Setup @ Setlings @ Templates @ Localization @ Done

1. End User License Agreement

o

Kayako End User License Agreement

THIS "END USER LICENSE AGREEMENT" (THE "EULA") IS A LEGAL AGREEMENT
BETWEEN THE INDIVIDUAL OR LEGAL ENTITY OR ASSOCIATION INTENDING TO USE THE
SOFTWARE ("YOU" OR "CUSTOMER") AND KAYAKD. BY REGISTERING FOR THE
SOFTWARE OR BY USING THE SOFTWARE, YOU REPRESENT. WARRANT, AND AGREE
THAT YOU HAVE READ, UNDERSTOOD, AND AGREE TO BE BOUND TO THE TERMS OF
THE EULA IF YOU DO NOT AGREE TO BE BOUND BY THE EULA, OR YOU DO NOT HAVE
AUTHORITY TO BIND CUSTOMER TO THE EULA, YOU MAY NOT USE THE SOFTWARE

Definitions

"Active Staff User Account” means a staff user account that is active in the context of Kayako's
software, meaning that the Staff User Account is fully functional and can be used to authenticate
to the Software

Se pulsard sobre el boton “I Agree”, que es lo mismo que decir que se aceptan las
condiciones que se exponen. A continuacion, la instalacién comprobara que el servidor
web cumple con los requisitos minimos para que el software sea soportado. Si se
encuentra algin error, se deben seguir los pasos, en caso de que todo sea correcto, se
pulsa “Next”.
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@ License Agreement (& System Requirements @ Collect Information @ Auto Setup @ Settings @ Templates @ Localization @ Done
License Details 2. System Requirements
Product: Fusion i
Product: Fusion
Version 4581.0.4290
Wersion 4.81.0.4290
Build Type: STABLE
Build date 08 Oct 2013 01:42:16 PM
Source Type OBFUSCATED
Build type: STABLE
Build Date: 08 0ct 2013 01:42:16
o Source type OBFUSCATED
Werifying database connection @ ok
Checking to see if the cache directory is writable © ok
Checking to see if the files directory is writable @ ok
Checking to see if the logs directory is writable @ ok J
Checking to see if the apps directory is writable @ ok




Una vez completado este paso, lo siguiente que se pide son los datos de la cuenta de
administrador por defecto y las propiedades para la configuracion del sistema.

@ License Agreement

License Details

Product:
WVersion
Build Type:
Source Type

Build Date:

Fusion

4.61.0.4290

STABLE

OBFUSCATED

08 0ct 2012 01:42:16
PM

& System Requirements

@ Collect Information

& Auto Setup & Settings

3. Collect Information

Admin username:

Password:

Password (repeat):

Admin first name:

Admin last name:

Admin e-mail address:

Product URL:

Organization name:

Simran

Sangha

simran.sangha@kayako

http://localhost/support/

Kayako Inc

@ Templates & Localization @ Done

En el campo “Product URL” se debe establecer la URL ptblicamente accesible de la
herramienta, Ej: 'http://mydomain.com/support/'.

Se pulsara sobre “Start Setup” una vez se haya completado todo, para preceder a la
instalacion automatica.

Una vez se haya completado la instalacion, se podra observar la siguiente pantalla:

@ License Agreement

License Details

Product:
Version:
Build Type:
Source Type

Build Date:

@ System Requirements

Fusion

4.61.0.4280

STABLE

OBFUSCATED

08 Oct 2012 01:42:18
PM

@ Collect Information

8. Done

»  Admin control panel

@ Auto Setup @ Settings

hitp:/#localhost'support/admin/index. php

» S5taff control panel

http:iflocalhestisupportistaffindex.php

» Support center

hitp:#Mocalhost'support/index.php

Kayako is now installed on your web server Visit the admin control panel to further configure your helpdesk
Important note: Vou will not be able to use Kayako until you delste ths 'setup’ directory in the rost instalation dirsctory

Importing your data: Y'ou may import help desk data from earlier Kayako products, or frem other products through the

import engine in the admin control panel.

@ Templates @ Localization @ Done

Es muy importante borrar el directorio “/Setup” creado anteriormente en la carpeta
raiz, para evitar posteriores avisos de emergencia.

Por ultimo, después toda la configuracion ya realizada se deben llevar a cabo los ajustes
necesarios para adecuar el sistema a las caracteristicas de la organizacion en la que se

va a implantar.

Asi pues, tras finalizar el proceso de instalacion, se debe proceder a configurar los
aspectos principales y necesarios de la herramienta para poder empezar a trabajar.
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En los dltimos afios esta multinacional ha crecido mucho y se han abierto nuevas
plantas en diferentes paises alrededor de los diferentes continentes. En Europa
actualmente hay tres divididas entre Espana y Polonia, asi pues, es necesario dividir los
departamentos a los que van a ir dirigidos los tickets en las diferentes plantas (ademas
de algunos explicitos para los diferentes programas de uso interno). De esta forma se
han creado deparamentos correspondientes a las fabricas de Liria, Ibi y Boleslawiec,
ademaés de crear uno genérico de Europa (para englobar incidencias comunes y de mas
importancia). Después se ha dividido estos departamentos en varios
sub-departamentos, cada uno de ellos referente a un tipo de incidencias y separados
por tematicas diferenciadas.

General Staff Assignments Permissions: Users Languages: Translation
@ Insert @ Help

Department name
For example, Support or Sales.

Parent department -- Select Department - j
This department can be placed under another, parent department. To keep things

simple, this is only recommended if you maintain a lot of depariments.

Display order a4
Departments are displayed according to their display order number, smallest to
largest

Type & puplic © Private
Public Departments are available everywhere
Private Departments are only available to staff users.

Cletin] Tickets =l
A department is either a ticket department or a live support department.

Al crear un nuevo departamento se nos presenta la siguiente imagen en la que se
deberan completar todos los campos para llevar a cabo la correcta creacion. Ademas en
las diferentes pestafnas a la derecha, se seleccionaran los diferentes usuarios staff que
tendran acceso a este departamento y los permisos que van a tener sobre él.

Alfredo Marin {amarin) & Change Control
También se podran consultar de forma  amarin@sraglobal com £ EU Central
rapida y visual, los departamentos
& Irapuato

asignados a un usuario, como se puede
observar.

L [0 Irapuato Aucos

2 General

Annette Gasiorowski (agasiorowskil ¢ Change Control
agasiorowskif@srgglobal.com & WA Central (Support)
L D EDI
LD GMaPs

0 General

Blair Kissel (hkissel) & Ballwin
bkissel@sryglobal.com 4> Change Control
& Covingtan
& EU Central

¢ Evansville
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La creacion de los primeros usuarios staff es mas que importante, por lo tanto, se va a
mostrar una imagen donde se pueden ver los campos a rellenar para la correcta
creaciéon de un usuario:

Genersl Profile Aszigned Departnerts Permiszions Skills

@ Inzert & Help

First name

@ Last name

Title or position
A staff uzer's position will be displaved on their ticket replies and in live chats, For example,
CEQ, Costorer Evangelist, All Round Good oy,

General Settings

Username
The uzername will be used with the staff's password to log in to the control panels.

Password

Make t & good one.

Password requirements: Minimum lencgth: § characters, Minimum digits: 0, Minimum symbols: O,
hinitmum uppercase letters: 0

Re-enter passward
To make sure there are no typos, please re-renter the password.

Email address
Al email notifications for this user will be sent to this address.

Team Administrator =l
Thiz staff user will inherit the permissions of the team selected.

Ademas de lo que se muestra, se podra completar el perfil del usuario anadiendo datos
de direccion, teléfono, foto... Se podra asignar a dicho usuario los departamentos a los
que debe tener acceso o directamente asignarle un equipo en el que ya estén definidos
dichos departamentos y de esta forma tener mas organizado todo y ahorrar tiempo de
configuracion.

Como se ha nombrado antes, mediante la opcion de compra elegida, se dispone del
codigo fuente del programa para poder modificar al maximo detalle todo lo que se
quiera, es decir, teniendo el codigo fuente, es posible cambiar todo el programa, asi
como menus, colores, la interfaz y el disefio en general.

En nuestro caso, sin embargo, no se ha tenido que tocar dicho codigo fuente, ya que la
herramienta por defecto cumplia perfectamente con todas las necesidades que se tenian
y no se ha requerido de ninguna modificacién a ese nivel. Los menuas del panel de
administrados han mostrado suficiente capacidad para adaptar el sistema a las
caracteristicas particulares de nuestra empresa.

Una vez instalado el sistema en el servidor ya se puede acceder a él desde todos los
ordenadores conectados a la red. Para facilitar la tarea de cambiar desde el sistema
utilizado hasta ahora para la comunicaciéon de incidencias, el servidor de correo, al
sistema recién instalado, se han programado una serie de actividades de formacion.
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Se han enviado convocatorias de reunién por departamentos a todos los empleados de
la compania correspondientes a las plantas de Europa y se les ha hecho una
presentacion sobre lo que es Kayako, lo que se pretende con su implantacion, lo que se
debe hacer a partir de ahora, como funciona y los resultados que se pretenden obtener.

Dado que el programa es muy facil de utilizar ya que, como se ha expuesto, los ments
son sencillos e intuitivos, no es necesaria, en general, una formacion especifica.
Unicamente, después de la presentacion se tendra acceso a una guia basica de uso (que
se adjunta en los anexos de esta memoria).

De todas formas, empezar a usar una herramienta nueva es un proceso costoso y mas
aun con tantos usuarios detras. Por ello, se ha disenado una pequena guia en la que se
muestran y se explican los conceptos més béasicos:

- ¢cOmo se crea un usuario nuevo

- qué son los tickets

- cOmo se crea un ticket y

- aqué departamento debe ir cada ticket.

A los equipos de empleados mas criticos o que mas incidencias suelen reportar, se les
ha hecho una formacion mas completa. Se les ha explicado el funcionamiento con més
detenimiento, viendo, entre otras funciones, el seguimiento del estado de los tickets, el
funcionamiento de la base de conocimientos, la resolucién guiada de problemas
comunes, asi como el establecimiento de contacto directo a través de chat o mediante
escritorio remoto, concretando dudas y mejoras que hayan podido aportar.

Esta formacion méas detallada se ha programado en forma de reuniones puntuales de
un miembro del departamento de informaética con los equipos implicados.

Casi todo el personal ha acogido la implantaciéon del sistema con agrado y poco a poco
se van viendo resultados, tanto por parte del staff como por parte de los usuarios.

Al principio se han producido algunas dificultades, ya que no todos los usuarios tienen
la misma adaptacion ni son igual de receptivos. Ademas, al pasar de usar un sistema a
través del cual todo se llevaba a cabo segin demanda (aunque de forma desordenada y
mal), a usar un sistema que prioriza, ordena y gestiona todas las incidencias recibidas
seglin su importancia y sus caracteristicas, los tiempos de respuesta no son iguales.
Pero, a pesar de no ser igual al principio, poco a poco se van estableciendo unos
ordenes y se optimizan los procesos con lo que se mejora el funcionamiento de todos
los sistemas informaticos.

Durante los primeros meses de uso de la herramienta, se ha convivido con este sistema
y el correo electrénico al mismo tiempo, ya que la adaptacion es lenta y costosa y
quedan muchas incidencias atin en los correos electronicos y muchos usuarios que
siguen cursandolas, por inercia, a través del mismo.

Naturalmente, el correo electronico se sigue manteniendo, al margen de la nueva
herramienta, ya que este es totalmente necesario para otros usos laborales, lo tinico que
se pretende migrar al nuevo sistema son todas las incidencias que tengan los
trabajadores en el uso de los sistemas informaticos.
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5. Conclusiones.

e En medianas y grandes empresas u organizaciones que emplean sistemas
informaticos complejos, con muchos ordenadores conectados que controlan
muchos procesos y comunican a muchas personas, se producen a diario
numerosas incidencias que dificultan o impiden el funcionamiento 6ptimo de la
organizaciéon. Para ello es necesaria la intervencion de un departamento de
informatica que gestione y revise en todo momento el correcto funcionamiento
de los sistemas.

e Los programas de gestion de incidencias son una herramienta basica para
solucionar de forma eficiente las incidencias que se produzcan en una
organizacion.

e Alahora de implantar un sistema de gestiéon de incidencias se deben considerar
las caracteristicas de la propia organizacion, sus cualidades, sus posibilidades y
sus necesidades.

e Existen, hoy en dia, numerosas soluciones que se adaptan a distintas
necesidades y que presentan diferentes costes y requerimientos. Por lo que se
debe analizar la oferta y determinar la herramienta més adecuada a cada caso.

e En nuestra empresa hemos seleccionado Kayako Fusion por ser la principal
solucién multicanal para ayuda de escritorio (Helpdesk) en el mundo. Porque el
historial de soporte de clientes estd ubicado en internet y se puede acceder a él
desde cualquier sitio con acceso a internet, ademis de muchas otras
funcionalidades, como son:

o Soporte de cliente multicanal.

o Filtracion, clasificacion, ordenacion, priorizacion y asignacion de tickets
de forma automatica.

o Soporte en tiempo real con conexion de escritorio remoto.
o Bandeja de entrada de tickets colaborativa.

o Ofrece “click-to-call” y llamadas VoIP.

o Usa valoraciones para mejoras de la herramienta.

o Posee una base de conocimientos para auto-resoluciones.

o Facilmente adaptable a la forma de trabajo de la compania.
o Software para sistemas operativos moviles.

o Reporting.

e Laimplantacion se ha realizado tras una fase de pruebas en la que se ha podido
configurar y comprobar todo lo necesario de forma que se ha determinado la
adecuacion completa a nuestras necesidades.
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La implantacion definitiva se ha llevado a cabo en uno de los servidores
contenidos en la empresa y dedicado para su uso exclusivo. Se ha descargado el
software pertinente y se ha seguido un proceso de instalacién proporcionado
por la compania poseedora del sofware mediante el cual se ha podido finalizar
correctamente ademéas de la instalacion, la importacion de los datos y
configuraciones creadas en la fase de prueba anterior.

Después de instalado el programa, ya esta listo para su uso y accesible desde
cualquier equipo de la empresa con conexién a internet.

Por dltimo, se han enviado convocatorias de reuniones a los departamentos de
todas las plantas de Europa para presentarles la herramienta y el uso que se le
pretende dar y se han realizado algunos retoques finales y cambios para una
mayor adaptacion y correccion de errores.

Después de unos meses de utilizacion y tras convivir conjuntamente con el
sistema utilizado anteriormente, poco a poco se van viendo las mejoras del
nuevo sistema.

A pesar de ello, se sigue formando a los usuarios en cuanto a funciones mas
complejas y profundizando mas en utilidades del programa, dada su gran
potencia, para continuar mejorando.

Hoy por hoy se trabaja con la herramienta implantada como una mas de las que
hay a disposicion en esta empresa y como se preveia, ayuda al trabajo diario en
tanto en cuanto a la mejora y la organizacion del tiempo y las tareas que surgen
a diario.

Se puede decir que ha tenido un cierto impacto sobre los trabajadores, ya que
acostumbrarse a una nueva herramienta nunca es facil.

Han habido criticas positivas y negativas. Todas estas criticas se han recogido y
valorado y se ha intentado adaptar y llevar a cabo una mejora de uso.

Poco a poco se consigue que la gente se adapte y cada vez mas, sepan utilizarla y
sacarle todo el partido que puedan.



6. Referencias.

La informaciéon documentada sobre los distintos programas de gestion de incidencias
que se han manejado en el estudio previo se ha obtenido de las siguientes paginas web:

http://es.sysaid.com/ sitio web oficial del sistema SysAid.
http://es.zendesk.com/ sitio web oficial del sistema ZenDesk
http://es.zendesk.com/producto descripcion del programa ZenDesk
http://www.kayako.com/ web oficial del sistema Kayako Fusion
https://www.atlassian.com/es/software/jira web oficial del sistema Jira
http://osticket.com/ sitio web oficial del sistema OsTicket
http://www.mantisbt.org/ sitio web oficial del sistema Mantis bug tracker

http://www.opensourcehunter.com/2010/03/12/9-free-open-
source-ticket-sytems/ Articulo publicado por OSH (Open Source Hunter)
sobre 9 programas gratuitos de gestion de incidencias (en inglés).

http://www.totemguard.com/netsupport-servicedesk/gestion-
incidencias-helpdesk-itil/ Articulo publicado por la organizacion
TotemGuard, en su pagina web, sobre el sistema de gestion de incidencias
NetSupport ServiceDesk.

http://en.wikipedia.org/wiki/Comparison_of_issue-
tracking systems Articulo en el que se comparan todos los sistemas de
gestion de incidencias.

La informaciéon documentada sobre el sistema KayakoFusion se ha obtenido, ademés
del sitio web oficial de la herramienta, de los manuales de instalacion y funcionamiento
del programa.

La mayoria de las imagenes que se incluyen son capturas de pantalla del programa
durante la instalacion y ya puesto en funcionamiento.

Otras referencias consultadas:

Patricia Riera Quetglas. Implementacion de un sistema de gestion de
incidencias. Proyecto final de carrera. Universitat Oberta de
Catalunya.

67

')



IMPLANTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE INCIDENCIAS

e http://www.itil-officialsite.com/ web oficial de la organizacion que
controla el estadndar ITIL® (Biblioteca de infraestructura de tecnologias de la
informacién)

¢ http://www.itil.org/en/vomkennen/itil/index.php
e http://www.itlibrary.org/index.php?page=Incident_Management

¢ http://itilv3.osiatis.es/operacion_servicios_TI/gestion_incidencias.
php

e http://httpd.apache.org/
e http://www.mysql.com/

e http://php.net/

Vs



Anexos

69 'V



7 .,

IMPLANTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE INCIDENCIAS



7. Anexos.

7.1 Kayako Fusion Basic User Guide.

With this guide we want to give an introduction to Kayako Fusion, as well as his user
control panel.

Kayako Fusion is an issue/ticket manager system to provide a better service to final
user and as well improve based on a “lessons learned” concept.

At this moment, we want to stop managing this kind of issues by email, phone or face
to face (with the exception of something critical**) and we want to start doing it in
Fusion.

The objects that we are going to work with are called tickets; those tickets contain the
issue with the corresponding description, attachments and all needed. And the
responsible staff for those tickets solves the issue in an established time.

First think to do is get an account that has to be done only once.

First of all, you have to access that link, http://support.srggi.com

The steps to create a new account are:

1- Press the option register and fill all the fields asked into the register form.

2- Automatically after you will receive an email with a link and you should
enter to confirm the account.

3- Insert your email and password and finally you were logged in.

Then you are going to see the next page:

OO0 fusion

fi Home ® View Tickets 4 Submit a Ticket 7 Knowledgebase & News 1 Downloads * " Troubleshooter English (U.5.) [v]
Account & "
[ My Profile -]
 Preferences
- \ g
| Change Password View Tickets y 4> Submit a Ticket i Knowledgebase
B Logout — - 4
» Knowledgebase -
=7 News B Downloads ] Troubleshooter
MHD KB Articles (44) &= w:;ﬁ_ﬂ
Downloads (1)
COV KB Articles (1)
e —
e Latest Updates 5]

o Live Support No information available in this view
Q) OFFLINE

Live Chat Software by Kayako I

no v
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Home: This page is the initial one. Here you can find a general view of the main menu.

View Tickets: This one allows you to check all your tickets, the status, answers by the

staff and updates for them.

Submit a Ticket: Through this menu you can create a new ticket for any issue type.

Knowledgebase: This is the Knowledge base as his name shows, here you can find
help articles with the solution of an issue already solved. An useful feature is that while
you are writing a ticket automatically appear the articles connected with the subject or

description of the new ticket.

News: This is a simple news channel.

Downloads: This option allows you to download some knowledgebase articles to your
computer.

Troubleshooter: This option lead us by a few steps to get the correct diagnosis and
shows the resolution of the most common issues.

**By critical, is mean something that block the normal work progress.

How to create a new ticket?

Departments

() Aas400

() Boleslawiec

() Change Control

() Cowington

) EDI

) emMmail

) EU Central

) Evansville

) Ewansville Aucos

) Farmin gton

() Farmington Aucos

() Finance/HR

() Fenton

) GMaPs

) Ibi

) Irapuato

() Irapuato Aucos

® Liria

7 .

-+ Liria B2B Portals

+ Liria Cognos

First of all, you should press in Submit a Ticket and
then, you are going to see the next department selection
menu.

As you can see, there are a lot of departments and
subdepartments.

For Europe Plants, we have created the marked ones
with the corresponding subdepartments inside it.

To create tickets for Boleslawiec, we should do it in the
corresponding subdepartment inside Boleslawiec and
the same for the rest of the plant departments.

Mabye when you are going to select the subdepartment
to place a new ticket, you don’t find the correct one. By
the time we have created some general subdepartments,
but It’s possible to add new ones.

Don’t hesitate to ask to the IT department for any doubt



When you select the correct one, you are going to see the ticket creation form with the
general information and the message details (and sometimes you have to fill some
specific fields in order to provide extra information for a fast solution).

Your ticket details

Enter your ticket details below. If you are reporting a problem, please remember to provide as much information that is relevant to the issue as possible.

General Information

Priority Low ﬂ
Message Details
Subject SMTP|

In addition, when you are writing the subject or the body of the ticket, knowledgebase
articles are automatically sugested in order to help you with the issue.

You can also attach files to the ticket to show an error, a document or anything.
To finish, press Submit and the new ticket were created.

Knowledgebase suggestions
The following articles from our knowledgebase might be relevant to what yo

ﬂ (MHD) What is the SMTP Server address for NA?

Upload File(s) [gR Add File]

Submit |
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7.2 Presentacion de la herramienta para el personal de la

o

organizacion realizada antes de la puesta en marcha.

SRG
GLOBAL

== ==

:)ij

GLOBAL

A GUARDIAN COMPANY

Kayako Fusion
Jorge Fernandez, 11/11/2013

Kayako Fusion

Kayako Fusion es una herramienta de gestién de incidencias.
Permite mediante un sistema de tickets, mejorar la gestién y el

funcionamiento de la empresa y facilitar también en gran
medida la tramitacién de las consultas y las respuestas.

9/6/2014 Kayako Fusion 2




Kayako Fusion .

Departarner\fo

de
Ihforméﬂ c2

o e

Ordena y estructura
la comunicacion.

9/6/2014 Kayako Fusion

Kayako Fusion G

9/6/2014 Kayako Fusion 4
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Tickets

¢ Qué son los Tickets?

pueden ser de cualquier tipo.

* Fallos en el Sistema.
* Errores en aplicaciones.

* Peticiones de cualquier tipo
(accesos, permisos, nuevos
usuarios, material...).

* Dudas informaticas.
* |nstalaciones de programas.

9/6/2014 Kayako Fusion

Son los objetos principales con los que trabaja el sistema.
Estos contienen la informacién a cerca de la incidencia y

SRG
GLOBAL

")

Tickets

(3) rocket

L4 Inbox (20

& My Tickets

« Unassigned (3) catapult

B rrach
General
Support (10
@ Open (10

In Progress

3 Rocket won't fire

Closed
[ Shingshot malfunction?
Sales
: Problem with a recent
Ruturne 9 purchas
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Home Live Chat Knowledgebase
Manage Tickets Search » New Ticket Macros Views
Tag Cloud
support (9) catapult Subject
(3) tornado

not very effective (7

Troubleshoater

Filters »

@ @ Spam

Ticks

OVT-575-90942

POG-178-96086

EDM-902-54076

YVS5-859-25292

155-274-13439

PFE-201-64237

DXS-543-13421

IDV-282-25463

HSG-167-12989

IFA-976-38858

News.

 worch
Last Rapier

John Belushi

Doc Holliday

Willie Nelson

Abraham Lincoln

John Coltrane

Rosa Parks

John C. Custome...

Thomas Jefferso.

Jane Gibbons

4 Merge

Raports
Trash
Rephes Prior
B 4
i
1
0 i
4
(] 1 Medi
0 4
0 @ Emerd
0 1
-
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Tickets T

¢ Como se crean los tickets?

LOSFENEIS

9/6/2014 Kayako Fusion

Base de datos del conocimiento

La tipificacion de las incidencias a partir
de estas informaciones permite
generar una base de datos que
contiene los problemas surgidos v las
soluciones aportadas.

El programa sugiere
automaticamente posibles
soluciones

9/6/2014 Kayako Fusion
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Conclusiones

* hacer un seguimiento y llevar un orden en la resolucién
de incidencias y asignarlas a la persona correcta segun la
incidencia contenida en cada uno de los tickets y asi
intentar ser mas eficientes

» facilitar una ayuda para averiguar, en muchos casos, la
causa de la incidencia y la posibilidad de resolverla de
forma sencilla mediante la base de conocimientos.

9/6/2014 Kayako Fusion 9
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