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Resumen

La digitalizacion de las empresas y la modernizacion de sus procesos es algo prioritario. En
muchos centros de atencidn al usuario, se continta trabajando sin la suficiente agilidad al hacer
uso de herramientas poco agiles o competitivas, como son el correo electronico y las llamadas
telefdnicas, que tienen sus limitaciones en este &mbito.

Con el uso de las herramientas de la suite de Atlassian, la definicion de procesos agiles, el uso de
estandares de servicios IT y la mejora a partir de aplicaciones terceras, se crea un portal de usuario
para una pequefia organizacion con 5 departamentos. Con ellos, las peticiones se realizan en un
Unico lugar, se mantiene un registro y se explota la informacion posteriormente. Ademas, se
permite categorizar la informacion de entrada, la gestién de tus activos y la integracion de
informacién con estos; se agiliza el trabajo colaborativo entre los distintos departamentos de la
organizacion.

Resum

La digitalitzacio de les empreses i la modernitzacié dels seus processos és una cosa prioritaria.
En molts centres d'atenci6 a l'usuari, es continua treballant sense la suficient agilitat en fer s
d'eines poc agiles o competitives, com sén el correu electronic i les trucades telefoniques, que
tenen les seues limitacions en aquest ambit.

Amb I'Us de les eines de la suite de Atlassian, la definicid de processos agiles, I'Us d'estandards de
serveis IT i la millora a partir d'aplicacions terceres, es crea un portal d'usuari per a una petita
organitzacié amb 5 departaments. Amb ells, les peticions es realitzen en un dnic lloc, es manté un
registre i s'explota la informaci6 posteriorment. A més, es permet categoritzar la informacio
d'entrada, la gestio dels teus actius i la integracid d'informacié amb aquests i s'agilitza el treball
col-laboratiu entre els diferents departaments de l'organitzacio.

Abstract

The digitalization of companies and the modernization of their processes is a priority. Many
customer service centers continue to work without sufficient agility by using tools that are not
very agile or competitive, such as email and phone calls, which have their limitations in this area.

With the use of Atlassian's suite of tools, the definition of agile processes, the use of IT service
standards and the improvement from third party applications, a user portal is created for a small
organization with 5 departments. With them, requests are made in a single place, a record is kept,
and the information is later exploited. In addition, it allows categorization of incoming
information, management of your assets and integration of information with them and streamlines
the collaborative work between the different departments of the organization.
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Capitulo 1. Introduccién

El presente trabajo plantea una problemética muy comdn en los centros de ayuda al usuario, de
las empresas y organizaciones, con el objetivo de centralizar y gestionar la carga de trabajo, y
mejorar la agilidad en la resolucion de incidencias o solicitudes.

En este capitulo, en primer lugar, se explica por qué se escoge esta tematica, para la realizacion
del trabajo de final de grado. En segundo lugar, se introduce el contexto del problema y se explica
qué se intenta solucionar. Seguidamente, se enuncian cuéles son los objetivos, que se intentan
conseguir, y se determina el alcance del proyecto.

En el penultimo apartado, se explican las metodologias que se van a utilizar para la ejecucion del
trabajo y cdmo distribuir la carga de tareas de este a lo largo del tiempo. Ademas, se aplica el uso
de estas metodologias y aplicaciones.

Finalmente, para finalizar el capitulo introductorio, se afiade la estructura que siguen el resto de
los capitulos, junto con un breve resumen de estos.

1.1 Motivacion

Me dirijo a ustedes, tribunal, que evallan y califican el presente trabajo, a mis compafieros, que
leen, comparten y valoran el mismo y a todos aquellos lectores ocasionales que se inspiran o
simplemente que encuentran la informacién y ayuda necesaria en el presente documento.

Personalmente, desde pequefio, he sido un apasionado de la tecnologia y, por suerte, me he
entendido de maravilla con ella. Siempre me ha gustado y he preferido estar en contacto con
ordenadores y consolas, e indagar como funcionan, en lugar de dedicarme a otros muchos hobbies.
Por ello, mi duda siempre estuvo entre que carrera cursar. Por un lado, la carrera de informética
0, por otro, la carrera de telecomunicaciones. Finalmente opté por esta segunda.

Por otro lado, a decir verdad, siempre he tenido muchas dudas sobre qué me gustaria hacer y a
gue quiero dedicarme, finalmente, durante mi carrera profesional y mi vida laboral. Tras realizar
unas practicas como consultor entendi que me gusta ayudar a los clientes a lograr a sus objetivos,
y, asu vez, me encanta que me planteen problemas y tener que ingeniarmelas para buscar la mejor
solucion, pese que muchas veces tenga que aplicar el método de prueba y error. EI mundo de la
tecnologia es muy amplio. Existen miles de posibilidades, miles de problemas que plantear y a
los que enfocar mi trabajo final de la universidad, pero finalmente me he decidido por un problema
gue esta intrinsecamente relacionado con mi profesion y la cuya realizacion me va a ayudar a
darme a mi mismo un gran empujon en mi vida profesional y cerrar como se merece mi vida
universitaria.

En conclusion, el tema de este trabajo final de grado abarca algo que me gusta hacer y algo sobre
lo que me gustaria saber més. Finalmente, quiero agradecer, antes de comenzar, a Fernando, mi
tutor, por esta interesante propuesta y enfoque que se adapta tanto a mi, ademas de por
acomparfiarme en el camino para la realizacion de este trabajo y sus buenos consejos para mejorar
lo maximo posible, tanto en el proceso de llevarlo a cabo como en el resultado final.

1.2 Contexto: Descripcion del problema

Actualmente, la transformacion digital continda siendo un menester, para muchas entidades.
Concretamente, en el caso de los centros de atencidn al usuario, resulta dificil adaptar los variados
procedimientos, los valores y la cultura de la organizacién, a una nueva manera de actuar, mas
agil, y con ayuda de nuevas herramientas.
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En la mayoria de los centros de atencién al usuario, que no se han digitalizado aun, el
funcionamiento es el siguiente: maltiples usuarios, que necesitan un requerimiento de este equipo,
avisan a estos usuarios via email o via telefonica. En ambos casos, existen muchas limitaciones

gue se muestran en la siguiente tabla:

Via de aviso Principales limitaciones

El receptor del email es un grupo de correo,
en este caso, no queda claro quién debe
atender la peticion.

Las respuestas de los compafieros pueden
sobresaturar el email y que alguno guede sin
atender.

Seguimiento de incidencias y solicitudes
. complejos, varias personas pueden responder
Email — Grupo de correo R .
P el email, reenviarselo entre si y crear nuevos
hilos; informacién dispar.

No se puede medir el volumen real, de
incidencias o solicitudes pendientes de
atender, y si estas se van a atender a tiempo.

Complejidad a la hora de calcular métricas
del histérico de tiques resueltos; y
clasificacién por periodos.

Complejo guardar registro, de qué y como se
ha solventado un problema. Ademas, de un
registro de llamadas, no se puede sacar el
ntmero de peticiones, que se han atendido
ya. Es mas, resolver una peticién, puede
necesitar mas de una Ilamada.

Al tener limite de personal, existe limite de
entrada de incidencias y solicitudes

- . imultaneas.

Telefonica — Centralita con 4-5 operadoras simultaneas

Tiempos de dedicacion por incidencia altos;

no se puede continuar con otra peticion, hasta

gue se termine la llamada actual; inclusive
exceso de tiempos muertos durante la
llamada.

Complejidad a la hora de calcular métricas de
cuantos tiques se han resuelto y en que
periodos.

Tabla 1. Limitaciones del uso del email y telefonia en los centros de atencién de usuarios. Fuente: Elaboracion
propia.
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1.3 Objetivos generales y especificos

A continuacion, se enuncian los objetivos que se desean alcanzar con la realizacion de este trabajo.
Por una parte, el principal objetivo, es dar una posible solucién vélida a la problematica planteada
anteriormente; y resolver parte de la problemaética de digitalizacion para una organizacion, en este
caso, poder gestionar y atender internamente a sus usuarios.

La solucion que se va a proveer es un portal de ayuda al usuario, donde centralizar las incidencias
y las peticiones. Para ello, desglosamos el principal objetivo en dos: en primer lugar, disefiar los
procesos internos de una empresa, para la atencion de usuarios internos; aplicando una serie de
metodologias relacionadas con los servicios IT. En segundo lugar, presentar una herramienta de
portal de ayuda al usuario, completamente funcional para la organizacion, intentando integrar,
dicha herramienta con la mayoria de los servicios que requiera ofrecer.

Los objetivos especificos, que se buscan alcanzar con la ejecucion de este proyecto, son:

- Comprender, la necesidad de la transformacion digital de un centro de atencion al usuario,
entender y definir criterios; hacer uso de buenas practicas para proporcionar un buen
servicio de atencion al usuario.

- Determinar las metodologias a aplicar, para cubrir adecuadamente las necesidades, y los
requerimientos identificados de una manera eficaz.

- Definir con que tecnologia y/o herramienta, se va a llevar a cabo la solucion al problema
descrito; analizando las diferentes opciones, que ofrece dicha tecnologia, escoger y
justificar la opcidn acorde al contexto académico del proyecto.

- Conocer el funcionamiento y la versatilidad, del conjunto de herramientas y/o
aplicaciones a utilizar.

- Determinar y analizar cuales son los requerimientos, para subsanar las necesidades de
una organizacion tecnoldgica, a partir de un portal de usuario.

- Disefiar el flujo de trabajo y procedimiento interno, que debera realizar durante el uso del
software, para la gestion interna de peticiones e incidencias.

- Determinar qué servicios de la compafia deberian integrarse con el servicio, y qué
mejoras o configuraciones, se le pueden aplicar a la herramienta escogida, para dar un
mejor servicio a la organizacion.

- Configurar y habilitar el software, siguiendo los requerimientos definidos, ademas de un
sistema de reporte gue se mantenga actualizado.

- Desarrollar mejoras del aplicativo, a partir de aplicaciones terceras, para forzar el
cumplimiento de los requerimientos analizados.

- Comprobar el correcto funcionamiento de la aplicacion; valorar el correcto rendimiento
en el registro de solicitudes; identificar errores y posibles lineas futuras para la mejora de
esta.

1.3.1  Otro objetivo: uso del conocimiento adquirido

Por otra parte, este trabajo tiene, ademas, el objetivo de representar la aplicacion de los
conocimientos y habilidades adquiridos, durante los distintos cursos realizados, a lo largo de mi
vida universitaria. A lo largo de la realizacion de este, aplicamos distintos conocimientos
adquiridos en varias asignaturas:

‘Programacién’, concretamente, se utiliza el lenguaje de programacion Java (Groovy), para
desarrollar funcionalidades que no incluye la aplicacion.
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‘Disefio de servicios telematicos’ (DST), se utiliza el lenguaje de programacién Python, para la
ejecucién de llamadas externas a la API; se utilizé en esta asignatura. Ademas, se aplican los
conceptos aprendidos sobre protocolos y sistemas, para comprender como funciona la
arquitectura técnica; como se conectan los distintos servicios; como se puede acceder al servidor,
a la base de datos o el directorio activo, dénde se almacena la informacion; como se puede
modificar el archivo DNS, entre otros.

Por otro lado, conocimientos mas relacionados con el disefio de la solucion aplicada, como fue
en las asignaturas:

‘Introduccion a la empresa’, para entender el entorno de la organizacion. También, el conjunto de
las asignaturas relacionadas con las sefiales digitales, donde se estudi6 y practico el uso de la
I6gica, para realizar un correcto diagrama de flujo, una correcta definicion del proceso resolutorio.

Ademas, de estos conocimientos técnicos, adquiridos y aplicados; se pretenden utilizar las
habilidades adquiridas, destacando: el pensamiento critico, el analisis y la resolucion de
problemas y la aplicacion del pensamiento préctico.

1.3.2 Alcancey limitaciones del proyecto

Basandonos en los objetivos expuestos anteriormente, y en las limitaciones que supone un trabajo
de final de grado, de carécter educativo y sin financiacidon. El alcance incluiria:

- Producto final (Portal de ayuda al usuario), con licencias gratuitas del software o
aplicativo. Las limitaciones que implica hacer uso de licencias gratuitas, en lugar de uso
de licencias de pago. Se explica, en un posterior capitulo, las ventajas que se obtienen en
cuestion de funcionalidad, el realizar un aumento del nivel de las licencias.

- Se realizan integraciones con uso de plugins. Las integraciones realizadas no son
mantenibles de manera activa, en el producto, debido a la limitacion en el coste de las
licencias del software. Se realizara el desarrollo y la documentacion de este, con el uso
de licencias de evaluacion en plugins, pero no se puede mantener en el tiempo habilitado
para el uso; la aplicacion no permite, en ningln caso, renovar las licencias de evaluacion
de manera gratuita.

- No se incluira una integracion practica, con la totalidad de las integraciones de servicios,
ya que no se cuenta con la infraestructura necesaria a nivel de sistemas, ni con acceso ni
recursos, para hacer uso de un activo directorio de pago, entre otros sistemas a integrar y
no se puede cubrir el coste de esta para su correcta simulacién. Por lo tanto, esto quedara
expuesto de manera tedrica, con simulaciones aproximadas del funcionamiento
resultante, pero no realizado de una manera préactica y funcional.
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1.4 Metodologias, gestion y planificacion del proyecto

Para la correcta ejecucion de un proyecto, es tan importante la idea a ejecutar, como la forma en
la que se va a ejecutar. Por ello se define una metodologia previamente, para la implementacién
del proyecto. Esta metodologia se denomina: ‘Kanban’, una metodologia agil para gestionar la
cantidad de trabajo a realizar y la prioridad de este.

141 La metodologia ‘Kanban’

Es un método de gestion del flujo de trabajo, actualmente, se utiliza mucho en las organizaciones
de desarrollo, para gestionar y mejorar el sistema de trabajo; la consecucion y realizacion de las
tareas de una manera agil, planificada y controlada.

En esta metodologia el trabajo se representa en un tablero, esto te permite visualizar el estado del
trabajo y optimizar la entrega. Los elementos del tablero son:

- Columnas: representan los estados en los que se encuentran las tareas; cada columna,
ademas de representar el estado, tiene un numero denominado ‘WIP Limit’, que
representa la cantidad de tareas limite para ese estado. Por ejemplo, si nuestro equipo de
trabajo tiene 3 integrantes, y el estado se denomina ‘En progreso’, el limite de ese estado
sera de 3 tareas; puesto que no podra haber mas tareas en progreso, si Unicamente una
persona puede atender una tarea a la vez.

- Swimlane: son filas que dividen o clasifican las tareas de las columnas, un ejemplo de
swimlane, seria la persona encargada de realizar las tareas, clasificando asi dentro de una
misma columna, las tareas de cada uno de los integrantes del equipo.

- Card/tarea: son los items que muestran la informacion basica de la tarea a realizar.
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Figura 1. Ejemplo tablero KANBAN. Fuente: (Mesh, 2020)

Aparte de manejar agilmente el trabajo del equipo, esta forma de trabajar tiene muchas otras
ventajas: Visibilidad del trabajo, del equipo y la transparencia de las tareas que estan realizando
cada uno. Esto permite, a todo el equipo, visualizar la carga de trabajo de cada uno de los
compafieros; permite colaborar unos con otros en la ejecucion de la carga de trabajo, sin una
constante intervencion del lider del proyecto, de reuniones diarias, con la reasignacién de tareas.
Hace que el equipo sea mas autonomo, que los compafieros méas desocupados ayuden a los que
no 'y, al final del todo, el rendimiento sea 6ptimo.

Esta transparencia también permite que todo el equipo, este en contexto de cdmo va la ejecucion
del proyecto; si hay existencia de algun riesgo, a la hora de entregar alguna tarea que sea urgente,
que no se esté en estado de ejecucion.

En resumen, Kanban, tiene como objetivos visualizar el trabajo individual y del equipo, limitar la
acumulacion de tareas pendientes, que no se pueden ejecutar, maximizar la eficiencia (optimizar
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el flujo de trabajo y evitar las acciones innecesarias), reducir la duracion de los proyectos y
aumentar la flexibilidad y agilidad del trabajo. Por consecuencia de alcanzar estos objetivos,
Kanban es una metodologia que, cada vez, es mas utilizada por mas equipos, de casi cualquier
industria, destacando equipos de marketing, ventas, reclutamiento, desarrollo y operaciones.
Ademas, muchas otras metodologias de trabajo tienen cierta inspiracién en el funcionamiento de
esta metodologia, pese no hacer uso exacto de sus directrices.

1.4.2  Gestion del proyecto y distribucion de tareas

Para la implementacion de la metodologia ‘Kanban’, se utiliza un espacio de trabajo en la web
‘trello.com’. El espacio de trabajo contiene dos tableros: uno para enlistar las tareas relacionadas
con la memoria y la documentacion; otro tablero donde se enlistan las tareas relacionadas con la
implementacion y desarrollo del proyecto.

# M Trello Espacos detrabap v Regente v  Marcado v

Proyecto final de grada

.
[ » P n e el e P e——————

[}

@ Tableros

& Miembros £
© Configuracion ~
Vistas del Espacio de trabajo
Tableros
B Tabia

B Calendario Ordenar por Fittrar por Buscar

Memoria y documentacion Implementacién
Crear un tablero nueve

Figura 2. Espacio de trabajo. Fuente: (Trello, 2022).

Sus tableros T
[l implementacion

W e

Respecto al primer tablero, que agrupa las tareas respectivas a documentar el proyecto y completar
la memoria, se enlistan 28 tareas. Estas tareas consisten principalmente en completar los distintos
apartados de la memoria, segun el indice propuesto y de su revision previa a la entrega:

) Tablero ¥ Memoria y documentacién @ Proyecto final de grado & Visible para el Espacio de trabajo 16

Por hacer En progreso Por revisar Finalizado
-— -—
Documentar arquitectura y procesos Realizar bibliografia Revizar indice Escribir borrador del indice
-— -
Redactar resultados Realizar diagrama temporal Revisar objetivos. Utilizar portada del documento oficial
-— -
Redactar conclusiones Redactar capitulo 2: Jira y su Redactar la metedologia y gestion Redactar apartado introductorio
configuracién
-
Redactar limitaciones -— Redactar capitulo 2: Plugins Redactar motivacién del trabajo
Documentar implantacién y desarrollo
-
Redactar lineas futuras + Afiada una tarjeta (=] Redactar capitulo 3: Requerimientos Redactar el contexto/descripcion del
problema

+ Afada una tarjeta
Revisar bibliografia -_—

Redactar borrador de objetivos
Revisar coherencia y cohesién -

Definir el alcance
Revisar formato de entrega -_—

Redactar estructura del decumento

+ Afada una tarjeta

-
Redactar capitulo 2: Metodologfas y
modelos de gestion

-_——
Redactar capitulo 2: Metodologfas
desarrollo

-
Redactar capitulo 2: Atlassian

+ Afada una tarjeta =]

Figura 3. Tareas que realizar para completar la memoria y documentar. Fuente: (Trello, 2022).



_TELECOM ESCUELA
ggﬂ?ﬁg\l{%{{ TECNICA YLC SUPERIOR
< DE INGENIERIA DE,
DE VALENCIA TELECOMUNICACION

Respecto al segundo tablero, que agrupa las tareas respectivas a implementar la solucién, se
enlistan mas de 30 tareas:

Implementacién ¥ & Visible para el Espacio de trabajo 10 Tablero
Por hacer En progreso Por revisar Finalizado
L] L] L]
Instalar Insight (pasar a prueba Configuracién de colas Creacién y configuracion del esquema Creacion de la instancia en la nube de
Premium) de permisos Atlassian
L]
— Configuracién de notificaciones -—
Montar CMDB de activos internas Creacién y configuracién del esquema Creacion de los 5 proyectos de cada
de permisos para el equipo de RRHH grupo
L] L]
Unir CMDB con usuarios JIRA Configuracién de notificaciones -—
externas Definicién de pruebas para los Instalar Scriptrunner
— requerimientos planteados
Gestionar acceso de los usuario -—— + Afada una tarjeta 2
internos y subdividirlos en grupos Crear filtros para reportes
con y sin licencia Realizar la configuracién basica de los
+ Afada una tarjeta = proyectos
—_—
Creacién/Registro de los usuarios + Afada una tarjeta =

necesarios para la realizacién de
pruebas de acceso y permisos

—_—

Crear apartado de colas para agrupar
Ias incidencias a resolver por los
usuarios

—_——_—
Crear dashboard de reportes con
estadisticas del servicio por proyecto

L]
Configuracién de correo receptor de
incidencias

-——
Prueba funcional de intercambio de
correos

—_—
Prueba funcional de creacién de
+ Afada una tarjeta (=]

Figura 4. Tareas que realizar para la implementacién y el desarrollo. Fuente: (Trello, 2022).

1.4.3 Fasesy orden de ejecucion

Del groso de tareas que forman la completa ejecucion del trabajo, la division de tableros es
utilizada para distinguir las dos lineas de trabajo que se pueden realizar de forma paralela, es
decir, avanzar en la implantacion del proyecto mientras se documenta lo realizado y se completa
el resto de documentacion.

En la siguiente imagen se muestran las fases y el orden de ejecucion de estas a partir de un flujo
de trabajo.
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Definicién de la
arquitectura
técnica a utilizar
y los procesos.

Andlisis y
definicion de
requisitos.

Andlisis y
definicion

Creacion de los
proyectosy
configuracion
basica.

Configuracion
basica de la
herramienta.

Implementacion
basica:

Configuracion del Configuracién de @R Configuracion de
flujo de trabajo y correo B permisos de
; powes notificaciones. .
automatismos. electrénico. usuario.

Implementacién

avanzada:

Creacion de

Implementacién Instalacién de objetos y
CMDB: plugins. configuracion de

CMDB.

Configuracion de
lira para el uso
de CMDB.

Pruebas
Pruebas: funcionales de la
herramienta.

Configuracion de Creaclonde .
reportes filtros y de Documentacion
P y . paneles de del proyecto
documentacion: reportes

Figura 5. Flujo de trabajo de las fases y orden de ejecucion del proyecto IT de un Centro de Atencidn al
Usuario con las herramientas Atlassian. Fuente: Elaboracion propia.

1.5 Estructura del documento

Para terminar con el capitulo de introduccion, se incluye en este apartado, un breve avance de lo
que se va a tratar en los préximos capitulos:

Capitulo 2, abarca el marco teorico. Se divide en 3 partes: la primera parte, consiste en el analisis
tedrico de las metodologias y modelos de gestién, que debe seguir la solucién para cumplir con
los objetivos planteados. Estos son cominmente conocidos, y aplicados en el entorno empresarial
del sector tecnoldgico, de entre los modelos de gestion se escogen: ITSM, ITIL y, finalmente, el
sistema de andlisis de datos.

La segunda parte, consiste en analizar las metodologias aplicadas, para resolver e implementar la
solucion al problema planteado, para ello se habla de la metodologia ‘Test-Driven Development’
de manera tedrica.

Finalmente, en la tercera parte, se encuentra toda la informacidn referente a la herramienta, con
la que se va a llevar a cabo la solucidn. Se realiza una breve introduccién, sobre quién inventd el
software; se enfrenta en un breve analisis de ambas versiones del producto y las especificaciones
de este. Para terminar, se aflade informacion sobre los plugins, add-ons y otros servicios que se
usan en conjunto con esta herramienta, para poder llevar a cabo todos los requerimientos
necesarios, para solucionar la problematica planteada.

Una vez realizado todo el analisis tedrico, conociendo las herramientas que se van a utilizar,
comienza la primera parte de ejecucién del proyecto. El capitulo 3 documenta en detalle el analisis
de los requerimientos para completar la solucion, la arquitectura técnica y el procedimiento
interno para la resolucion de solicitudes.

El capitulo 4, explica el funcionamiento de la herramienta, cuales son los niveles de
configuracion, registra cual es la configuracion escogida dentro de las opciones que te da la
herramienta y, finalmente, documenta los desarrollos propios realizados y las pruebas que
certifican los requerimientos anteriores.

Seguidamente, el capitulo 5 recoge el pliego de condiciones, las conclusiones, que contrastan los
objetivos planteados al inicio y, para acabar, enuncia una linea de futuras mejoras posibles.

Por altimo, el trabajo consta de dos capitulos documentales, recogen la bibliografia y los anexos;
documentacion relacionada con el trabajo para poder ampliar conocimientos si se desea.
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Capitulo 2. Marco tedrico — Metodologias y aplicaciones

A la hora de realizar un proyecto relacionado con la tecnologia, es muy importante definir tanto
las herramientas que se utilizan, como las metodologias que se van a implementar o aplicar
durante el proceso. En el presente capitulo, se realiza una introduccion conceptual y un analisis
del marco tedrico, que engloba el problema a resolver.

En primer lugar, se analizan tedricamente las metodologias y los modelos de gestion, que se
utilizan para implantar los procesos internos; en que consiste ITIL (Information Technology
Infrastructure Library), haciendo referencia al uso de estdndares y buenas précticas; ITSM
(Information Technology Service Managment), buscando recoger la mayoria de los servicios que
se pueden requerir, englobando asi las necesidades personales, tecnoldgicas y, en cuestion de
procesos, que puedan necesitar por parte de la compafiia. Finalmente, el sistema de anélisis de
datos, implantando una estrategia para la gestion de la informacidn y los datos, asi, como facilitar
la visibilidad e interpretacién de estos.

En segundo lugar, para llevar a cabo la implementacion del portal de usuario, que resuelve el
problema descrito, que permite aplicar las metodologias teéricamente explicadas; se introduce
tedricamente la metodologia TDD, usada para implementacion del presente proyecto.

Finalmente, para terminar el capitulo, se conoce al proveedor/fabricante del software con el que
se lleva a cabo la solucion, las distintas alternativas a nivel de software que ofrece y sus distintas
caracteristicas; de este andlisis se concluye que software se utiliza. Ademas, también se enuncian
e identifican los complementos de la herramienta que se van a utilizar.

2.1 Metodologias y modelos de gestion a aplicar en la solucion

2.1.1 Information Technology Infrastructure Library (ITIL)

ITIL (Information Technology Infrastructure Library) es el conjunto de buenas practicas, que
utilizan algunas empresas del sector IT a la hora de hacer uso de sus servicios; el objetivo es ser
eficientes y dar un servicio de calidad. Esto se puede aplicar a un servicio mas pequefio y concreto
,para una pequefia empresa 0 a un servicio de consultoria mas extenso, para un gran grupo de
empresas.

Figura 6. ITIL, modelo de gestién de servicios IT. Fuente: (Molero, Introduccion ITIL, 2022)
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Por un lado, para comprender mejor cual es el conjunto de buenas précticas, en un servicio de
tecnologia, a continuacion, se explica el ciclo de vida del servicio y/o el modelo ITIL, que
contiene 5 etapas/directrices.

La directriz principal y central es ‘la estrategia de servicio’. La estrategia del servicio consiste en
establecer metas empresariales y enfocar la misma; en que pueda satisfacer los requisitos y las
prioridades de los clientes, es decir, lo principal es saber hacia dénde va la empresa. Es importante
que todos los trabajadores de la organizacion lo sepan y que, durante el proceso, a cumplir con
esas metas, hay que cuidar y satisfacer a los clientes, ya que son los que realmente nos ayudaran
a lograrlo. Ahora bien, para poder cumplir con esta estrategia, hay que definir correctamente el
resto de las etapas que propone ITIL:

La siguiente etapa es ‘el disefio del servicio’, en ella, se definen los procesos, la tecnologia, la
infraestructura y los productos utilizados para gestionar el servicio. Es muy importante definir
correctamente el disefio, para evitar problemas futuros; los procesos deben estar definidos,
inclusive, para casos aislados que pudieran aparecer, aunque no sean los comunes. En la
tecnologia, en la infraestructura y en los productos a utilizar hay que tener en cuenta los maltiples
puntos y requerimientos para definirla correctamente; pero sobre todo hay que tener en cuenta la
potencia, versatilidad y posibilidades que dan estos elementos para cumplir con la estrategia de
servicio planteada.

Seguidamente, la etapa de ‘transicién del servicio’. Durante la ejecucién de nuevos servicios, se
suelan dejar atras otros servicios y procesos dentro de la organizacion, por ello, es importante
mantener el nivel del servicio aunque el foco este en el nuevo, es decir, si a un cliente se le esta
dando un servicio con una finalidad concreta, mientras se esté implementando el nuevo servicio
y se esté realizando esa transicion, hay que acompariar al cliente o usuario final en ese cambio;
no dejar que el cambio disminuya la calidad del servicio, que se esta impartiendo actualmente. La
aparicion de un problema con el servicio actual conlleva riesgos. Es importante tener definidos y
controlados los riesgos, en caso de necesidad mitigarlos a la mayor brevedad; es importante,
finalmente, que el nuevo servicio dé un plus respectivo al actual.

A continuacién, la directriz ‘operacion del servicio’ es el conjunto de tareas diarias que se llevan
a cabo durante el servicio, en esta directriz, se incluyen tareas basicas de monitorizacion y
seguimiento. El objetivo principal es mantener alineado el conjunto de tareas que se realiza a
diario, con la satisfaccion y prioridades del cliente, es decir, que dia a dia, el cliente este satisfecho
con lo recibido y que esas labores estén teniendo impacto sobre el mismo, pese que el servicio no
esté en marcha. Para obtener el mejor resultado con el nuevo servicio, es necesario involucrar
tanto a responsable como a usuarios finales en el disefio, realizacion y comprobacion de las tareas
diarias realizadas.

Finalmente, la Gltima directriz de ITIL consiste en ‘realizar una mejora continua de los servicios’,
englobando el resto de las etapas y directrices de ITIL. Paraello, hay que realizar una retrospectiva
y un control de calidad sobre el servicio realizado; realizar objetivamente una mejora continua de
los procesos, esta mejora debe realizarse de forma progresiva. La mejor forma de actuar no esta
escrita en piedra, el mundo IT es muy cambiante y hay que adaptarse, por ello, dentro de este
modelo se debe llevar un control continuo.

Es muy comun, durante la ejecucion de un servicio, que surjan mejoras y cambios en el
planteamiento inicial, eso puede significar un mal planteamiento, pero también supone que se esta
revisando y realizando un seguimiento de las necesidades del cliente. Identificar si quedan
satisfechas o0 necesitan algun cambio en el servicio, equivale al hecho de que se esta haciendo un
seguimiento y dar el buen servicio es importante. Ademas, es un signo de uso de buenas practicas,
en cuanto a seguir el comportamiento del cliente y su satisfaccion, ya que ITIL busca dar un
servicio 6ptimo y de calidad.

Hay que afadir que, ITIL estd muy relacionado con la 1SO 9001, referente a los sistemas de
gestion de calidad; cada vez son mas las organizaciones, que buscan servicios, que los

10
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proveedores cuenten con empleados formados y/o especializados en el &mbito de calidad de
servicios y estandares ITIL. Ya que, la mayoria de las contrataciones e implementaciones, dentro
del sector tecnoldgico, son sobre software destinado a dar un servicio, ya sea para usuarios
internos o usuarios externos. Por ello, se introduce tedricamente y se aplica a lo largo del presente
trabajo.

Por otro lado, para poder aplicar correctamente las etapas/directrices anteriores, se introduce, a
continuacion, una seria de conceptos claves que complementas los fundamentos de ITIL:

- Gestion del cambio: esta relacionado intrinsecamente con la transicion del servicio, ya
que, es importante analizar los riesgos y las consecuencias, que pueden llevar a cabo los
distintos cambios, que se plantean en una organizacion. En la gestion del cambio es
importante incluir a todas las partes implicadas, por ejemplo, a la hora de realizar un
servicio en una empresa, hay que tener en cuenta las implicaciones en la alta direccion y
en los objetivos de la empresa; pero, ademas, hay que gestionar el cambio con las
personas que van a realizar o utilizar dicho servicio. El objetivo primordial de la gestion
del cambio es, nuevamente, mantener los posibles riesgos e implicaciones bajo control y
gue no se realice ninguna interrupcion del servicio mientras se gestiona el cambio.

- Gestion de incidencias: durante la realizacion de un servicio, es muy comudn, que surjan
complicaciones de una manera inesperada, ITIL apuesta por una gestion de las
incidencias de manera proactiva, intentando tener una manera de actuacion para
apaciguar los problemas, anticipandose a ellos, y predefinir una manera para solventarlos
previamente. De esta manera, las incidencias, que surgen de manera repetitiva, dejan de
aparecer y las que son graves, tienen un impacto mitigado. Son incidencias que afectan,
mayoritariamente, a los usuarios de la empresa receptora del servicio.

- Gestion de problemas: esta gestién se enfoca en los problemas detectados que se causan
de forma comun, muy repetitiva y en aplicar una solucion permanente y escalable. La
diferencia, respecto a la gestion de las incidencias, es que la gestion de incidentes se
encarga de que los usuarios puedan realizar sus acciones de manera ininterrumpida; son
incidencias que surgen y se resuelven al momento. Mientras que la gestion de problemas
es analizada primero, suelen tener una causa comin y se implementa primero una
solucion temporal; posteriormente una solucion permanente y escalable, es decir, que, si
se mejora el servicio, en un futuro, esta solucién no deba modificarse cuantiosamente.

11



ZE\ UNIVERSITAT _TELECOM ESCUELA

gg- z
R 3 TECNICA VLC SUPERIOR
%) POLITECNICA DE INGENIERIA DE.

DE VALENCIA TELECOMUNICACION

2.1.2 Information Technology Service Managment (ITSM)

ITSM (Information Technology Service Managment) es un modelo de gestién que te permite
controlar los recursos IT de una empresa. Es un modelo que intenta alinear la gestion de los
recursos de una manera eficiente y segura, con los objetivos de la organizacion y la estrategia de
negocio.

ITSM esté relacionado intrinsecamente con ITIL, ya que las buenas practicas de un servicio estan
inherentes en este modelo. Ademas, el modelo ITSM busca cumplir la normativa 1ISO 20000
referente a la planificacion, implementacion, operacion, revision y mejora de un sistema de
gestién de los servicios IT.

Los procesos dentro de una organizacion, que utiliza el modelo ITSM son: un portal de usuario,
donde se recoge el catédlogo de servicios, entre ellos, la gestion de incidencias, una gestion de
activos IT (CMDB, Configuration Managment Database), gestion de problemas, gestion de
cambios, gestion de proyectos y gestion del conocimiento. En la actualidad, las empresas que ya
tienen instaurados este modelo buscan mejorar la automatizacion de sus procesos y dar un acceso
sencillo a los usuarios que lo utilizan, tanto del lado de agente del servicio como desde el lado del
usuario final.

Una vez definidos todos los procesos dentro de la organizacion, se alinean con la estrategia del
servicio de la organizacion, se busca un sistema de datos para generar los reportes y cuadros de
mando necesarios para la toma de decisiones estratégicas. Finalmente, se revisa el modelo para
una mejora constante del servicio.

SERVICE SERVICE

CATALOG & //—. DESK

CONTINUAL SERVICE

POLICY AND 4 IMPROVEMENT

PROCEDURE @ Y o B
MANAGEMENT

ASSET & S PROBLEM
MANAGEMENT ® % MANAGEMENT
,// ; .
e M"-’ . \
PROJECT ~ NG o CHANGE

MANAGEMENT & MANAGEMENT

Figura 7. ITSM, modelo de gestion de servicios IT. Fuente: (Molero, ¢ Qué es ITSM?, 2022)
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Sistema de analisis de datos

El sistema de analisis de datos en una metodologia/modelo que utilizan muchas empresas para
recabar, examinar y explotar la informacion extraida de sus procesos, con el objetivo de identificar
patrones o tendencias importantes, con ello, tienen el objetivo de respaldar la toma de decisiones
y armar una estrategia eficiente y robusta para mejorar.

El proceso de este sistema de analisis de datos cuenta con 7 fases identificadas:

1.

Recopilacion de datos: hay que determinar la forma en la que se recopilan los datos y los
requisitos de los datos a recopilar. La mayor dificultad de esta fase es obtener los datos si
estos son de una fuente externa, donde no se tiene la propiedad de los datos.

Adaptacion de los datos: es un procesamiento inicial de los datos, se preparan para
cumplir su objetivo principal, para ello, se realiza una limpieza y se consolidan los datos
sin procesar, se dejan listos para analizar. Ademas, en esta fase, también se revisan los
resultados recopilados y se verifica que se estén generando los resultados deseados hasta
el momento.

Exploracién de datos: se investiga el gran conjunto de datos mediante muestreo y analisis
estadistico, se elaboran graficas, histogramas y otros elementos visuales.
Enriguecimiento de datos: se aumentan los datos con entrada de datos o conjunto de datos
adicionales para mejorar el andlisis y hacerlo méas robusto. Esta fase sirve para afiadir un
nuevo enfoque; un ejemplo comun seria cruzar dos bases de datos distintas de un mismo
analisis.

‘Data Science’ (DS) y ‘Business Intelligence’ (Bl): en esta fase, respecto al DS, se trata
de aplicar procesos mas avanzados como algoritmos, entrenamiento de modelos,
inteligencia artificial entre otros. Por otro lado, respecto al BI, se trata de obtener
resultados de los negocios de la empresa; se utilizan informes y paneles de control y
visualizacion para mejorar la toma de decisiones comerciales, para ello, las empresas
utilizan aplicaciones destinadas a BI, como son Power Bl de Microsoft o EazyBI.
Generar informes/reportes: una vez utilizada las herramientas de Bl para la generacion
de gréficas, hay que generar informes y reportes interpretando los resultados obtenidos a
partir de las herramientas.

Optimizacién, mejoras y evolucion: finalmente, en esta Ultima fase, hay que revisar que
los resultados obtenidos responden a todas las preguntas o es suficiente para ayudarnos a
la toma de decisiones, en caso contrario, se intenta optimizar, mejorar o cambiar los
métodos utilizados, las herramientas de Bl o las variables iniciadas en la recopilacién de
la informacion.
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2.2 Metodologias destinadas al desarrollo de la herramienta: Test-Driven
Development (TDD)

TDD es una metodologia de desarrollo innovadora, que consiste en escribir las pruebas resultantes
antes de implementar el cddigo, es decir, definir con claridad coémo se debe comportar el cédigo,
inclusive, los casos aislados que se pueden dar en una ejecucién. Posteriormente se realiza el
desarrollo y se comprueba que es afin a las pruebas descritas. Finalmente, una vez realizadas las
pruebas, se revisa el codigo nuevamente.

Esta préctica busca obtener un desarrollo robusto, seguro, mantenibles, que el desarrollo se realice
con mas rapidez, ya que, la mayoria de los retrasos y aplazamiento de una salida a produccion en
un proyecto viene dada por los errores encontrados en las pruebas de casos que no se habian
tenido en consideracion en el analisis previo; conllevan reescribir el cdigo nuevamente y repetir
la ejecucion de todo el proceso de validacion convencional.

El proceso que seguir para aplicar esta metodologia se muestra en la siguiente figura: en primer
lugar, ante el surgimiento de un nuevo requerimiento o el planteamiento inicial de requerimiento
de un proyecto, nos encontramos en la posicion de color rojo, debido a que el requerimiento no
esta cumplido. En segundo lugar, para pasar al color verde, se debe escribir que prueba debe pasar
nuestro desarrollo o implementacién, una vez escrita dicha prueba, se desarrolla el cédigo que
supla dicha prueba, analogamente, dicha prueba al mismo tiempo suple el requerimiento
planteado. Una vez realizado estos dos pasos, ya nos encontraremos en la posicion morada, para
pasar a realizar el siguiente requerimiento, hay que eliminar toda la redundancia, errores y ruido
gue haya generado el proceso, optimizar el codigo; pasando asi, al siguiente requerimiento,
volviendo al rojo. Sino hubiera méas requerimientos que cumplir, ni imperfecciones que corregir
0 mejorar, quedariamos en el color verde.

Se elimina la
redundancia e
imperfecciones
del desarrollo

Se redacta la prueba
gue debe satisfacer
el requerimiento

Refactorizar

Se realiza el desarrollo
que satisface la prueba

Figura 8.Proceso de la metodologia TDD. Fuente: Elaboracién propia.
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2.3 Ecosistema Atlassian - ¢ Quiénes son y sus herramientas?

Atlassian es una empresa australiana especializada en la creacion y desarrollo de software, esta
destinado principalmente a la gestion del trabajo a realizar, haciendo uso de metodologias agiles
e innovadoras. Es mayormente conocida por su aplicacion de gestion JIRA y su herramienta de
base de conocimientos ‘Confluence’. En los ultimos afios, han adquirido empresas como Trello,
una herramienta de colaboracién entre equipos a partir de un tablon de tareas, y Mindville,
propietario del plugin Insight, una herramienta para gestionar los activos de tu empresa dentro de
su propia herramienta de JIRA, con ello, incorporan una CMDB dentro de la propia herramienta.

La empresa nacié hace 20 afios, en 2002, en Sydney, y se ha expandido a lo largo de los afios en
mas de 190 paises, entre los que destacan Estados Unidos y el grupo de paises que forman Reino
Unido; cuenta con mas de 8000 empleados distribuidos en el mundo y con un amplio grupo de
partners, que venden sus servicios. De entre los productos méas destacados, se encuentran los
siguientes divididos por funcionalidad principal:

F F FROR L PRATT ECus GEHTIT

Q Jira Sofoware : Confluence ‘ Atlossion Aocess
n Jira &lign m Trello “ Crowed
4 lira Core

k DOE, BUILD, & SHIP
+ lira Service Management u Bitbucket
. Opsgenle £ ourcetnes
v . 9

Bamboo

o Stwotuspoge c ==

Figura 9. Productos Atlassian. Fuente: (Productos Atlassian, 2022)

2.3.1 Ecosistema Atlassian - Version Cloud versus Versién Data Center

El ecosistema de Atlassian, asi como otras muchas empresas de software, tienen distintas opciones
en la venta o contratacién de sus productos. En este caso, antes de la implementacién del portal
de usuario, se ha de escoger para gque ecosistema quieres su producto. Actualmente, existen dos
vertientes, una version en la nube y una version data center. En la tabla que se adjunta en el anexo
se pueden visualizar todas las diferencias del software para una u otra plataforma.

Las principales diferencias entre la version en la nube y la version ‘data center’ son: por un lado,
la localizacion del aplicativo, donde en el primer caso, se tiene un proveedor de software y este
se encarga de mantener tu sistema actualizado; hospedar en sus servidores el mismo. Mientras
que, en el segundo caso, eres duefio de la instalacion, pese a tener un servicio de soporte minimo
por parte del fabricante, debes encargarte de mantener el software actualizado; debes de incluir
las medidas de seguridad propuestas en caso de que exista una vulnerabilidad. Por otro lado, otro
aspecto que se diferencia bastante entre ambas versiones es el licenciamiento, en la versién en la
nube se diferencian distintos niveles de licencias, que incluyen ventajas a nivel de funcionalidades
y servicio; los grupos de licencias son méas pequefios. En el caso de las licencias data center, los
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grupos de licencia son de mayor cantidad de usuarios y solo existe un Unico tipo. Los precios de
las licencias son los siguientes:

4 Jira Service Management

Features Pricing Product guide Resources Enterprise
Free Standard Premium Enterprise

$0

Always free
for 3 agents

For small teams to plan and
track work more efficiently

$20

per agent (average)
560 a month

Start trial

For growing teams focused on
building more tegether

Plan overview

$45

per agent (average)
$135 a month

Start trial

For organizations that need to
scale and automate their work

Billed annually. Switch the
Billing cycle to Annual to
view Enterprise pricing.

For enterprises with global scale,
security, and governance needs

User limit (per site) 3 agents 5,000 agents 5,000 agents 5,000 agents
Customer limit Unlimited Unlimited Unlimited Unlimited
Site limit One One One Unlimited

Atlassian Community

2 GB file storage

Cloud support team (Regional
business hours)

250 GB file storage

Cloud support team (24/7
Premium support)

99.9%

Unlimited Storage

Dedicated senior team (24/7
Enterprise support)

99.95%

Unlimited Storage

Figura 10. Planes de contratacion de la version Cloud. Fuente: (Productos Atlassian, 2022)

Precios de Jira Service Management Data Center:

Mas informacién sobre Jira Service Management Data Center

Recuento de agentes Precio anual de la licencia comercial Precio anual de la licencia Académica

1-50 UsD 17,200 USD 8,600
51-100 UsD 28,600 uUsD 14,300
101- 250 USD 51,500 USD 25,750
251-500 USD 85,800 USD 42900
501-750 UsD 120,100 USD 60,050
751-1,000 USD 154,400 UsD 77,200
1,001-2,000 UsD 188,800 USD 94,400
2,001- 3,000 USD 223,100 USD 111,550
3,001- 4,000 USD 257,400 UsSD 128,700
4,001-5,000 USD 291,700 USD 145,850

Figura 11. Planes de contratacion de la version Cloud. Fuente: (Productos Atlassian, 2022)

Tras la comparativa adjuntada en el anexo y explicada la principal diferencia entre una version
del producto y la otra, se escoge la versién en la nube como solucidn. Esta version permite hacer
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uso de licencias gratuitas para una cantidad minima de usuarios y permite una integracion
utilizando el propio ecosistema de Atlassian. Ademas, no se necesita infraestructura propia.
También se puede hacer uso de licencias de un nivel standard o premium, durante un periodo de
prueba, que servira para poder hacer un uso completo de la herramienta.

2.3.2 Jira Service Managment (JSM)

‘Jira Service Managment’ (JSM) es el software de Atlassian disefiado para implementar y hacer
uso del modelo ITSM. Es una herramienta destinada a capacitar a los equipos, con todo lo
necesario, para ser equipos de alta velocidad de resolucion y esté predisefiada para ser utilizada
por centros de atencidn al usuario. La herramienta funciona a partir de proyectos, en este caso, el
producto incluye un web portal de cliente donde, para cada uno de los proyectos de este producto,
muestra un apartado dedicado.

Es decir, para cada equipo existe un proyecto dentro de la aplicacion, desde donde el grupo de
usuarios agentes trabaja y tiene, como equivalente, un apartado dedicado en el portal para los
usuarios. Todo con un mismo software y desde una misma plataforma, se atiende el conjunto de
portales individuales, por tanto, la atencion se realiza de forma &gil y diferenciadora. Ademas, la
configuracion del portal es completamente flexible y personalizada.

2.3.2.1 Creacion de la instancia

En primer lugar, las instancias del entorno de Cloud de Atlassian puedes ser creadas por un
individuo o una organizacion, para ello, hay que acceder a Atlassian.com y registrarnos. Las
instancias en la versién Cloud de Atlassian tiene muchas alternativas, como se ha visto en
apartados anteriores. Para comenzar, crearemos una instancia gratuita, con la URL:
‘miportaldeusuario.atlassian.net’. Hay que recordar que, la extensién final siempre sera
‘atlassian.net’ ya que las instancias en la version Cloud quedan hospedadas en sus sistemas y
pertenecen a su dominio; aunque el resto de la URL base restante es completamente seleccionable
si est en desuso.

4, Jira Service Management

Cloud Free

Welcome back, Jose

Work email

Email registrado

?
‘i - Sign in with a different Atlassion account
11 ] Your site
Powering high-velocity service teams miportaldeusuario atlassian.net

Use an existing site

Yes! | would like to receive promotional emails
including product news, events and more from

s on one platform Atlassian and its affiliates.

ss teams, fast By clicking below, you agree to the Atlassian Cloud Terms of
I Service and Privacy Policy.
5 up and running

v Resolve incidents quickly

NO CREDIT CARD REQUIRED

A ATLASSIAN

Figura 12. Creacion de la instancia Cloud para el producto JSM. Fuente: (Registro de producto, 2022)
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2.3.3  Plugins, add-ons y herramientas terceras

Una vez creada la instancia con nuestro producto, hay que comenzar la configuracion de ‘Plug-
in’, ‘add-on’ y otros servicios.

Para poder adaptar las herramientas del ecosistema de Atlassian, a las necesidades personalizadas
de cada una de las organizaciones, se puede realizar una configuracién personalizada de la
instancia. Aun asi, al no ser esto suficiente, en todos los casos, y poder cubrir asi, las infinitas
necesidades que pueden surgir, Atlassian permite la instalacion de complementos de terceros, con
la finalidad de cubrir estas necesidades y que su ecosistema sea mas atractivo, personalizable y
completo.

Todos los complementos existentes se obtienen desde la aplicacion ‘Marketplace’ de Atlassian
(https://marketplace.atlassian.com). Aqui, es donde las empresas terceras pueden comercializar
sus propios desarrollos en forma de complementos instalables, tanto para la version Data Center
como para la version Cloud; es donde la propia empresa australiana afiade complementos para
acciones muy concretas y solicitadas. En la Marketplace puedes encontrar los distintos plugins ya
sea buscando por la necesidad a cubrir, por la empresa que publicé el plugin, por palabras clave
u otras opciones de busqueda.

Ademas, en esta pagina, puedes encontrar toda la informacion respectiva a dicho plugin; que
version soporta, la documentacion oficial, el canal de soporte del fabricante, el precio, las
opiniones de los usuarios, las versiones del propio plugin y el proceso de instalacion. Un punto
positivo en lo que respecta al Marketplace y el uso de plugins, es que siempre se tiene la opcion
de probar el plugin, minimo durante un mes, para poder comprobar si cumple con la necesidad
que se quiere cubrir. Gracias a ello, se van a utilizar distintos plugin para la realizacién del
presente trabajo consiguiendo un entorno mas personalizado, mas potente y que tiene la
posibilidad de cubrir més necesidades.

Ademas, se puede acceder al propio Marketplace y escoger los plugin a instalar desde tu instancia.
Los plugins que se van a utilizar en el presente trabajo son los siguientes:

- Scriptrunner: es un plugin desarrollado por la empresa Adaptavist, permite ejecutar
scripts desarrollados en lenguaje Groovy (Java) dentro de la instancia. Gracias al uso de
estos scripts se puede automatizar acciones, integrar productos y realizar cambios que no
te permite la herramienta de forma estandar. El plugin cuenta con:

- Consola: para llevar a cabo acciones en el momento.

- ‘Listeners’: te permiten guardar codigos que se ejecuten a través de eventos de
JIRA, es decir, cada vez que sucede un evento en JIRA que conlleve una accion
automatica.

- ‘Jobs’: te permiten configurar un script para que se ejecute como una rutina con
x frecuencia o cada x tiempo.

- Condiciones y validaciones: te permite escribe scripts comparativos que pueden
resultar como ‘true’ o ‘false’ y realizar una accion, en consecuencia, del resultado
obtenido en el script comparativo.

- ‘Enhanced Search’: te permite realizar busquedas JQL en la base de datos de
incidencias de JIRA, que no se pueden realizar con las funcionalidades comunes
de la herramienta, por ejemplo, realizar una busqueda segin el ndmero de
comentarios que se han realizado en un tique, entre otras muchas opciones.

- Insight — Asset Management: es un plugin desarrollado por la empresa Mindville que
posteriormente adquirié la empresa Atlassian; este plugin te permite crear una CMDB
virtual dentro de JIRA y gestionar tus activos desde la propia herramienta, inclusive,
vincular estos activos a los tiques creados en la propia herramienta. Ademas, se puede
acceder al uso de este plugin en la version Cloud adquiriendo una licencia Premium en
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lugar de una licencia estandar debido a la adquisicidn del producto por parte de Atlassian
Y no seria necesario pagar un sobrecoste aparte para su adquisicion.

3 4 MoServiceMonagement  Tutasajo- Projectos- Fitrose Paneles+ Peronas~  Aplicacionss

Discover apps and integrations for Jira

ScriptRunner for Jira Tempo Timesheets - Jia Time Tracking ~ Jira Misc Workflow Extensions UMWE)

Figura 13. Marketplace dentro de la instancia. Fuente: (Gonzalez & Atlassian, 2022)
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Capitulo 3. Analisis y disefio de la solucion

La implementacion y el desarrollo es el apartado mas importante del presente trabajo. Para llevar
a cabo este capitulo, se va a desarrollar, en primer lugar, un analisis de requerimientos mas
detallado (a bajo nivel), para la correcta funcionalidad de la solucién. Ademas, en este mismo
punto se van a plantear las pruebas que deberia pasar cada requerimiento antes de la propia
implantacion. Seguidamente, se explica como queda disefiada la arquitectura técnica de la
solucion.

Finalmente, se enuncia el proceso que debe seguir, cada uno de los agentes, para hacer uso de la
herramienta durante la atencién de solicitudes.

3.1 Analisis de requerimientos y planteamiento de pruebas TDD.

Como se ha comentado en apartados anteriores, el objetivo principal en esta implantacion es
facilitar un portal de ayuda al usuario, para una empresa tecnoldgica. Por ello, el portal desde
donde se realizan las peticiones, asi como los proyectos desde donde atenderlas, deben cumplir
con una serie de requerimientos especificos; para cumplir dichos requerimientos a su vez deben
pasar correctamente una serie de pruebas, aplicando la metodologia TDD:

3.1.1 Requerimiento 1: Equipos, usuarios y acceso

Se debe poder implicar a toda la organizacion en la nueva herramienta, no seria correcto afiadir
una herramienta en la organizacion, que pueda ser utilizada Gnicamente por unos pocos, por
consiguiente, deberan existir tantos proyectos dentro de la herramienta, como equipos/grupos de
trabajo. En este caso, el requerimiento es de 5 grupos de trabajo distintos. Por un lado, cada equipo
debe poder trabajar, individualmente, en su propio portal de usuario. Cada uno de los equipos
debe poder contar con sus propios tipos de solicitudes, especificados en la tabla. Los grupos de
trabajo son: Sistemas, Desarrollo, RRHH, Administracion/Comercial y Gestion.

Por otro lado, los grupos deben poder trabajar colaborativamente entre ellos, pero por cuestion de
proteccion de la informacidn, sélo algunos usuarios deben poder visualizar toda la informacion
del sistema. Es decir, los permisos de visualizacion de la informacién deben ir limitados por
proyecto y por rol de usuario. Segun se visualiza en la siguiente tabla:

Proyecto ¢ Quién puede ver el proyecto para ver las solicitudes?
Sistemas Grupo ad_ministrador_es de J_IRA
Todo el equipo de trabajo de Sistemas
Desarrollo Grupo a_dministradqres de JIRA
Todo el equipo de trabajo de Desarrollo
RRHH Usuario administrador en el momento de modificar configuraciones

Todo el equipo de trabajo de RRHH
Grupo administradores de JIRA
Todo el equipo de trabajo de Administracion
Grupo administradores de JIRA
Todo el equipo de trabajo de Gestion
Tabla 2. Asignacion del permiso de visualizacion de cada proyecto. Fuente: Elaboracion propia.

Administraciéon

Gestion

En general, los usuarios solo pueden visualizar la informacion de sus proyectos, pero el grupo de
usuarios ‘administradores’ de JIRA puede verlos todos, a excepcion del proyecto de RRHH. En
concreto, el proyecto de RRHH, sélo puede ser visualizado por el personal de RRHH y por un
responsable del proyecto en cuestion, ya que la informacion de este proyecto, es de maxima
confidencialidad y pueden compartirse en él informacion privada de los empleados o futuros
empleados.
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Los usuarios internos que no hacen uso de JIRA para atender solicitudes, que Unicamente la
utilizan como herramienta para pedir ayuda, s6lo deberan poder acceder a la vista de portal y, en
ningln caso, pueden ver ninguna solicitud respectiva a la de otros usuarios, a excepcion de que
les compartan la solicitud. Todos los usuarios internos deben ver los apartados del portal
respectivos a los proyectos de sistemas y recursos humanos para pedir ayuda; no todos los
usuarios deben poder escribir directamente al equipo de desarrollo, al equipo de comerciales o al
equipo de gestion, Gnicamente usuarios especificos que enlisten los responsables del proyecto.

3.1.1.1 Pruebas que realizar para el requerimiento 1

Primero, deben existir 5 proyectos individuales en JIRA, por tanto, deben existir 5 apartados
distintos, uno para cada proyecto en la direccion del portal. Ademas, cuando se acceda a uno de
estos apartados, en cada uno de ellos, debe aparecer el listado de solicitudes; en cada una de ellas
el formulario especificado.

En segundo lugar, a partir de 2 usuarios distintos, se comprueba que exista una limitacion del
acceso. El usuario administrador debe poder visualizar la existencia de los proyectos y poder
acceder al apartado de configuracién para realizar gestiones, pero no puede visualizar el contenido
(informacidn de las solicitudes) del proyecto de RRHH. El usuario trabajador de RRHH debe
poder visualizar la informacion del proyecto de RRHH, pero de ningln otro proyecto.

Finalmente, a partir de un nuevo usuario, sin licencia, validar que Gnicamente visualiza los
proyectos a los que abrir peticiones: RRHH y Sistemas, no debe visualizar més apartados del
portal. Seguidamente, otro segundo usuario sin licencia, si puede abrir peticion de ayuda a todos
los departamentos pues asi requiere.

3.1.2 Requerimiento 2: Portal de usuario e interfaz

Se debe presentar un portal de usuario facil de utilizar, con una interfaz intuitiva para todos los
usuarios, ya que, algunos usuarios no tienen por qué presentar conocimientos avanzados en
informatica. Ademas, la interfaz debe diferenciar claramente el equipo al que se le esté solicitando
la ayuda; debe poder diferenciar claramente qué le esta solicitando a dicho equipo, sabiendo que
informacién debe facilitar para que puedan ayudarle. Ademas, dicha interfaz debe representar la
fiel imagen corporativa: logo y colores corporativos.

En la interfaz del portal, en cada grupo de resolucién, deben aparecer los tipos de solicitudes que
resuelven cada grupo, y cada solicitud debe llevar asociado un formulario relativo a cada uno de
los tipos de solicitud, para facilitar la informacion requerida a la hora de solicitar ayuda.

Los tipos de solicitud de ayuda, para cada grupo de resolucion, y la informacion que se debe
solicitarse para cada una de las peticiones se adjuntan en el anexo.

Ademas, en todos los casos, se debe permitir adjuntar archivos aclaratorios a la hora de presentar
una solicitud de ayuda; en ningn formulario se va a solicitar la prioridad de la solicitud, ya que,
en la mayoria de los casos, las solicitudes de los usuarios, para ellos, siempre tienen prioridad
alta. Por un lado, para evitar que haya excesivas solicitudes de alta prioridad sin realmente serlo,
la prioridad sera escogida por el agente que atienda las solicitudes, en lugar de por los usuarios.
Por defecto la prioridad de las solicitudes sera media, siendo las posibles prioridades: Baja, media,
alta y critica. Por otro lado, es comun que cuando algo es realmente urgente, en la descripcion de
la problematica o en el propio asunto aparezca la palabra ‘urgente’ o la palabra con ‘urgencia’.

Se debe tener un apartado en el portal para el usuario, ‘Solicitudes’, donde este pueda acceder al
historico de peticiones que ha realizado y pueda hacer una busqueda de las que se estan atendiendo
actualmente, de las que ya se han atendido y del estado en el que se encuentran todas las
peticiones.
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3.1.2.1 Pruebas que realizar para el requerimiento 2

Comprobar que la interfaz sea simple. Los botones, que representan los apartados de los distintos
equipos, deben ser concisos y representativos. Se utiliza un logo, colores corporativos en el portal
para que sea identificativo para la empresa, es decir, imagen del encabezado y los colores de las
letras deben estar en sintonia.

Revisar los formularios de los tipos de solicitud se muestra fielmente al requerimiento.

Probar que usuario interno pueda acceder al apartado de ‘Solicitudes’ del portal y estas se
muestren enlistadas.

3.1.3 Requerimiento 3: Procedimiento interno y flujo de trabajo

Se debe tener un proceso definido para la solucién de incidencias y peticiones, que pueda tener
distintas ramas de actuacion en base a la accion que se pueda requerir. Es decir, por un lado, el
proceso debe admitir peticiones resolubles con un proceso simple, donde se atienda y se resuelva
directamente. Por otro lado, el proceso debe admitir otras vias de accién, como solicitar ayuda a
un tercero, solicitar aprobacién de un responsable y solicitar informacion faltante al usuario
solicitante. El proceso final que debe seguir la organizacion e involucra ambos procesos, sera el
definido en la siguiente figura, el cual define el proceso de actuacién y las vertientes que este
puede tener en base a un condicionante se cumpla o no.

Ademas, durante la involucracion de un responsable, debe existir la posibilidad de realizar
aprobaciones por parte de usuarios internos, que no hagan uso cotidiano de la herramienta (no
hagan uso de licencia) para autorizar determinados servicios, esta solicitud de aprobacion debe
llegar via email a la persona responsable de autorizar y debe quedar registrado en la solicitud.

Deben existir los estados y las transiciones a esos estados definidos en el diagrama de flujo. Si es
necesario una aprobacion, el usuario que atiende la incidencia no debe poder progresar en ella
hasta que se reciba dicha aprobacion.

Cuando se vaya a completar una solicitud, debe existir la posibilidad de que el usuario final no
esté conforme con la resolucion. Es decir, que exista la posibilidad de reclamar por parte del
usuario final al agente que ha realizado la gestion. El agente no debe de estar pendiente de las
incidencias resultas; si no existe ninguna reclamacion estas deben quedar registradas como
cerradas y no editables.

3.1.3.1 Pruebas que realizar para el requerimiento 3

El flujo de trabajo de JIRA, en las peticiones de todos los proyectos, debe reflejar el procedimiento
planteado para la organizacién como requerimiento. Debe poder comportarse en base a los
condicionantes del proceso de la organizacion.

Transicionar al estado del flujo de trabajo llamado ‘Pendiente de aprobacion’, cuando eso suceda
debe mandarse un correo electronico al usuario sin licencia (o con), que debe realizar la
aprobacion. Ese usuario debe ser escogido en un campo y debe poder ser intercambiado por otro.
Cuando se pase a ese estado, Unicamente la persona autorizadora puede realizar la transicion
aprobando o rechazando la solicitud. En caso de ‘Aprobar’ pasa al estado ‘En progreso’ y en caso
contrario al estado ‘Cancelado’.

Cuando se haya resuelto o cancelado una peticion y el usuario final no esté conforme, este debe
tener la posibilidad durante un periodo de tiempo de poder pasar al estado ‘En reclamacion’.
Concretamente, durante los proximos 3 dias a la resolucién. En caso de no haber hecho ninguna
accion, en esos 3 dias, la peticion pasara al estado ‘Cerrado’ donde no se pueden hacer
modificaciones.
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3.1.4 Requerimiento 4: Colaboracién entre equipos y procedimiento de escalado

Debe poder realizarse una cooperacién entre los equipos, para ello, un equipo debe poder generar
incidencias a otros equipos, desde sus proyectos, y relacionar esas peticiones con otras de su
propio equipo. Es decir, crear una vinculacion entre dos peticiones, que sea visible en la propia
solicitud.

También debe tener la posibilidad de mover el tique directamente al otro equipo, por si un usuario
se ha equivocado a la hora de escoger proyecto.

Cuando se haya resuelto la peticion escalada, la otra debe recibir un comentario interno, avisando
asi al responsable de que ya queda resuelto. Ademas, debe transicionar automaticamente al estado
“En progreso’ de nuevo. En el apartado de implementacion se definen los detalles técnicos.

3.1.4.1 Pruebas que realizar para el requerimiento 4

Con un usuario con licencia, de un departamento, se debe realizar la transicion ‘Escalado’ y
escoger en la misma un proyecto destino distinto; esto debe crear una incidencia vinculada desde
su proyecto a otro proyecto, y que, con ello, se pueda visualizar el estado de la tarea relacionada
desde su tarea.

Con el mismo usuario se debe poder de mover un tique existente en tu proyecto a otro proyecto y
en el historial de ese tique debe aparecer el cambio de identificativo registrado.

Prueba funcional de creacion y de resolucion de la tarea escalada.

3.1.5 Requerimiento 5: Integracion con correo electronico y notificaciones

Debe poder existir la posibilidad de crear peticiones simples por correo electrénico y, también,
de gestionar las incidencias en marcha, respondiendo a las notificaciones de las peticiones en
curso.

Los usuarios agentes, el equipo completo, deben recibir notificaciones internas de la herramienta,
en sus correos electronicos, cuando entre una nueva peticion al sistema, para estar avisados.
También, deben recibir notificaciones cuando un peticionario afiada un comentario en una de las
peticiones que estan atendiendo, en este caso, solo debe recibir la notificacién el usuario
responsable de ese tique y no todo el equipo.

Los usuarios peticionarios deben recibir una notificacion cuando los usuarios agentes les afiadan
un comentario. Esta notificacién, debe venir firmada por el canal de soporte y tener una URL de
acceso rapido a la peticion.

3.1.5.1 Pruebas que realizar para el requerimiento 5

Crear una peticion, en un proyecto concreto, a partir de mandar un correo electrénico a esa
direccion a partir de un email registrado en el sistema. Comprobar que, si es a partir de un correo
que no esta en el sistema, este por seguridad lo rechace. Comprobar que, si se esta contestando a
una peticion ya existente, se afiada un comentario en la peticion en lugar de crearse una nueva.

Crear peticion y revisar que lleguen las notificaciones. Afadir un comentario siendo usuario
agente y revisar notificacion llegue al usuario peticionario. Afiadir comentario siendo usuario
peticionario y revisar que la notificacion llegue al usuario responsable que estd atendiendo el
tique.
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3.1.6  Requerimiento 6: Gestion de activos, CMDB

Se debe poder gestionar todos los activos de la empresa desde le propia aplicacion. Ademas, estos
activos se relacionen con los usuarios y con las incidencias abiertas sobre los mismos. A partir de
la busqueda de un activo, se debe poder visualizar el histérico de incidencias relacionado con el
mismo, en toda la instancia, para un rapido contexto sobre los dispositivos, empleados y resto de
activos de la instancia. A continuacién, se enuncian los activos que se van a gestionar y los
atributos o informacién relevante que debe aparecer de los activos enunciados:

- Empleados: Nombre completo, DNI, fecha de incorporacién, email corporativo y puesto.

- Ordenadores: Modelo, nimero de serie, sistema operativo y empleado al que se le ha
adjudicado el computador.

- Dispositivos moviles (diferenciando entre tabletas y teléfonos): Modelo, nimero de serie,
sistema operativo y empleado al que se le adjudica el dispositivo.

- Servidores y maquinas virtuales: Nombre del servidor o maquina, direccion IP y grupo
de trabajo al que se le ha adjudicado.

3.1.6.1 Pruebas que realizar para el requerimiento 6
Acceder y visualizar la CMDB y todos sus objetos y sus atributos. En el caso de que un objeto

esté relacionado con un tique, debe aparecer en la vista de detalles del objeto, para ver la
relacion directa.

3.1.7 Requerimiento 7: Informes y reportes

Debe existir un panel con todos los reportes del servicio de soporte, de cada uno de los proyectos.
En él, se deben medir las siguientes métricas y permanecer estas actualizadas:

- Nudmero de solicitudes creadas por tipo de solicitud.

- Namero de tiques resuelto por agente.

- Noamero de tiques gque se encuentran en un estado intermedio: esperando aprobacion,
escalado o esperando respuesta por el cliente, frente al nimero de tiques abiertos o en
Ccurso.

- Listado de tiques sin resolver ordenado por prioridad.

- Peticiones creadas frente a peticiones resueltas en el tltimo mes.

- Tiempo medio de resolucion de los tiques resueltos.

3.1.7.1 Pruebas que realizar para el requerimiento 7

Debe visualizarse correctamente la imagen fiel y los datos correctos en forma de reporte que
valore las métricas anteriores. Comprobacion de los resultados.
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3.2 Arquitectura técnica

La arquitectura técnica de la solucién tiene como objetivo escoger las mejores tecnologias y
agrupar estas para cumplir con los objetivos estratégicos, comerciales y con la propuesta de valor
del proyecto.

Coémo se ha definido en la descripcion del problema o contexto, se busca crear un portal de
atencion al usuario, que sustituya al intercambio excesivo de correos electrénicos y chats y
comunicaciones individuales de los usuarios internos de la empresa, con los agentes del servicio
de soporte de la empresa, de recursos humanos, del equipo de administracién, del equipo de
desarrollo y del equipo de gestion; centralizando todas las peticiones y el registro de las mismas
y su comunicacion en una misma herramienta. Quedando asi su estructura técnicay el intercambio
de informacion:

Plugin
Atlassian

CMDB

ey insight

¢

RTINS
— plicacion de

— F ” _HC-\Q

- Jira Service Managment

Infraestructura de
Affassian

Base de datos de Aflassian

Usuarios finales < Proyectos:

i Administracion —
4 Desarrolio —
N RRHH
Portal de usuario ¥
JSM Gestion

Sistemas

!

Servidores de Atlassian

Usuarios Agentes

Figura 14. Arquitectura técnica: usuarios y sistemas. Fuente: Elaboracion propia.

En la arquitectura existen dos usuarios: por un lado, los usuarios finales, es decir, los usuarios
internos de la empresa que realizan las peticiones. Pueden realizar las peticiones via email o via
el portal de usuario de la aplicacion Jira Service Managment y a su vez también pueden realizar
el intercambio de informacidn y el seguimiento de la peticion a través de los mismos canales, por
ello, el intercambio de los usuarios finales con ambos elementos es bidireccional. Por otro lado,
los usuarios agentes, utilizan la aplicacion para acceder a su proyecto donde se recopilan en colas
las peticiones de todos los usuarios realizadas a su area y atender dichas peticiones, en caso de
ser necesario, pueden configurar notificaciones a su correo electronico, pero Unicamente para
acceder rapidamente a una peticion, la respuesta y el intercambio de informacién siempre sera
desde la herramienta. Por tanto, no se tiene en cuenta el email como parte de la arquitectura en
este lado.

Desde Atlassian la arquitectura aportada por ellos, para el servicio, es el conjunto de base de
datos y servidores, donde se hospeda el aplicativo.
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3.3 Procedimientos de la organizacion

En este apartado del capitulo se van a definir y disefiar los procesos que debe seguir la
organizacion.

En primer lugar, el diagrama de flujo, que deberan seguir los agentes para atender las distintas
solicitudes de los proyectos. Dicho procedimiento es ‘across’ a todos los proyectos, es decir, este
diagrama es un standard para la resolucidn de solicitudes que entran, a partir del portal de usuario,

y es asi para toda la organizacién.

£l responsable decde sila
sohcitud se leva a cabo no

No
1

-
[
4
—
S ‘
o)

CES imponants para i orGanZacon?

Figura 15. Diagrama de flujo: proceso para la atencién de las solicitudes. Fuente: Elaboracién propia.

Existe el caso concreto de que la peticion sea via telefonica, en este caso, el agente que atiende la
llamada via telefénica debe crear una solicitud de JIRA indicando el correo electronico de la
persona peticionaria y en base a los datos necesarios para llevar a cabo la peticion rellenarlo en el
formulario, de esta manera atendera la peticion o urgencia en vivo y dejaréa registro directamente

en la herramienta.
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Capitulo 4. Configuracién e implementacion de los requisitos

En el presenta capitulo se va a documentar como ha sido el proceso de implementacion, como se
debe realizar la configuracion de la herramienta y que opciones extras presenta. Es importante
comprobar, durante la implementacion, que esta pueda cumplir con los requerimientos
preestablecidos y las pruebas definidas. Durante el periodo de configuracion, se introducen
ademas las posibilidades de configuracidn que tiene la herramienta en cada uno de los apartados
para poder plantear las futuras mejoras posteriores.

También se van a cumplimentar, en cada uno de los requerimientos, los desarrollos o
configuraciones mas avanzadas que se realicen, ya se a partir de via REST API o con alguno de
los plugins ya comentados.

4.1 Niveles de configuracion y configuracion bésica de la instancia, el producto y
los proyectos

En el ecosistema Atlassian, tras registrar un usuario 0 una organizacion y crear la primera
instancia se distinguen 3 niveles de configuracion. En primer lugar, como administrador de la
instancia y de los productos, entra el acceso a usuarios y la facturacion. En segundo lugar, la
configuracion del producto y sus funcionalidades, asi como la configuracién general de
administrador de JIRA. Y, finalmente, la configuracion a nivel de proyecto individual.

4.1.1 Configuracion de la instancia/sitio web

Para comenzar con la configuracion de una instancia Cloud, lo primero que hay que hacer, es
registrarse en la pagina oficial de Atlassian, seguidamente seleccionas un producto y escoges una
URL del dominio de Atlassian. Cuando se termina la creacion de la instancia te queda un apartado
de administracion donde se configura todo lo relacionado con los espacios y URLS que controla
tu organizacion. Todo lo anterior se realiza desde el siguiente panel de administracion de
instancia:

< C @ sdmin.atlassian.com/o/2kb4dd58-18kb-170b-79b4-A4kdb8b274i0/ products

= A ATLASSIAN Administracidn  miportaldeusuario Resumen Directorio  Productos  Seguridad  Facturacién  Configuracién

Productos

nist / mipo suario
Configuracion de acceso de... Productos

URL de productos ~ ) i
Gestiona el acceso, los cambios y mucho mis de todos los productos de tu organizacion

Seguimiento de publicacion...
- Q  Productos v Planes v
Espacio aislado
Showing 2 results out of 2 productos 72
SITIOS Y PRODUCTOS
Producto* Plan Usuarios

B minortaldeusuario
Sitio =\ Jira Administration
T g

assiznnet
+ Jira Service M =
https://miportaldeusuario.atlassian.net

Gestionar el acceso

Free 1 Gestionar el acceso

1-2 of 2 results Results perpage: 20 v

Figura 16. Pagina de administracion de instancia. Fuente: (Gonzalez & Atlassian, 2022)

En esta pagina de administracion, se hace gran parte de la configuracion global. En la barra de
configuracion superior se encuentran varios botones. ElI primero de ellos, un botdn,
‘miportaldeusuario’, que tiene un desplegable. Este nombre denomina a la organizacion y abrir
este desplegable te permite cambiar entre organizaciones, por si eres el administrador de méas de
una.

En segundo lugar, el apartado de resumen, que muestra Unicamente los productos, el plan y los
usuarios, pero sin ninguna opcion en el mend lateral izquierdo. En tercer lugar, el apartado
‘Directorio’, muestra todos los usuarios que se han invitado, registrado o afadido a la instancia.
Desde este apartado se invitan a los nuevos usuarios, se manejan los grupos de usuarios, se
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manejan la configuracion de usuarios; la opcidn de configuracion méas importante es la atribucion
de licencias del producto que tiene limite y otorga quien puede hacer uso de las funcionalidades
de cada producto. Para el manejo de licencias, existen unos grupos de usuarios determinados. En
el caso de Jira Service Managment, que es el producto instalado, el grupo es ‘jira-
servicemanagement-user-miportaldeusuario’ como se ve en la siguiente imagen:

i A\ ATLASSIAN Administracion  miportaldeusuario Resumen Directorio  Productos  Seguridad  Facturacién  Configuracion
Usuarios
Administrador / miportaldeusuario
Grupos

Cuentas gestionadas
Utiliza los grupos para dar a miltiples usuarios de tu organizacion los mismos permisos, restricciones y acceso a productos. Aprende a gestionar

grupos

Grupo Miembros Accesoa Acciones

administrators

: 0 Ninguno Mostrar detalles
0 1 producto Mostrar detalles

1 producto Mostrar detalles
site-admins.
6 2 productos Mostrar detalles

Figura 17. Pagina de administracion, directorio de grupos. Fuente: (Gonzalez & Atlassian, 2022)

En cada organizacion existe un ‘producto’ que se presenta como la administracion de JIRA, pero
gue no consume licencias. Para afiadir alguien a este rol de administrador y poder acceder a este
panel de administracion hay que afiadirlo al grupo ‘site-admins’.

En la figura anterior, se muestra el apartado de Producto, en este caso, se gestiona Unicamente un
producto, pero en el caso de manejar varios y de hacer un gran uso de licencias, este apartado es
importante para visualizar, a golpe de 0jo, cual es el estado actual del uso de licencias y si se va
a necesitar una ampliacién en alguno de los productos. Ademas, en el menu lateral se enlistan los
sitios y los productos. En este apartado podriamos tener un sitio de prueba o un producto que
utilice un sitio distinto, por ejemplo, el producto ‘Confluence’. Si pulsas en el producto del menu
lateral puedes acceder a su configuracion:

¥ miporsideusuario

Administrador / miportaldeusuario / miportaldeusuario

i Exportar client
Q@ volver alos productos Clientes del portal Fportarlemtes

Los clientes que solo cuenten con acceso al portal no podrn acceder a tu sitio de
forma directa. Solo podran conectarse en tus portales del cliente de Jira Service

CONFIGURACION DEL SITIO Management. Afiade a la lista de clientes de un proyecto de Service Management a
los clientes alos que quieras concederle acceso exclusivo al portal. Ver proyectos de
Solicitudes de acceso Service Management

Acceso al sitio

Q  Filtrarpor:  Todos los clientes
Google Workspace ]
Emoji Cliente Ultima fecha de actividad ~ Estado Acciones
Automation Bot Nunca ha iniciado )
Aplicaciones conectadas - ) . e Editar el nombre completo ==+

Almacenamiento Nunca ha iniciado

. Editar el nombre completo  =++
sesion

JIRA SERVICE MANAGEMENT Nunca ha iniciado

Editar el nombre completo s+
SSSSSS

Clientes del tal
jentes del port Nunca ha iniciado

- Editar el nombre completo  =++
sesion

EXPLORAR Nunca ha iniciado

. Editar el nombre completo =+
sesion

Descubrir nuevos productos
lira o

Figura 18. Configuracion del producto JSM. Listado de clientes del portal. Fuente: (Gonzalez & Atlassian,
2022)

Dentro de la configuracion de este producto, destacamos la configuracion del acceso al sitio y las
solicitudes de acceso, ya que se pueden prefijar dominios aceptados, entre otras opciones, para
que todas las personas con un email corporativo puedan ser aceptados directamente. También se

28



ST _ TELECOM ESCUELA
2 EONLIIVT'E'ESI\EITQI TECNICA VLC SUPERIOR
NICL DE INGENIERIA DE,
DE VALENCIA TELECOMUNICACION

destaca el control de almacenamiento del producto y el apartado de ‘Clientes del portal’, que
enlistan los usuarios, que no estan registrados, como usuarios que pueden acceder al portal
Unicamente a realizar solicitudes. Esta forma de incluir usuarios es muy usual cuando se trata de
un portal de ayuda, abierto al publico, donde pueden acceder, registrarse y abrir solicitudes sea
quien sea el usuario. Por el contrario, cuando se trata de un portal de atencion al usuario, destinado
al uso interno de la organizacion se prefiere cerrar esta forma de registro y obligar a todos los
usuarios a solicitar acceso sin licencia y quedar registrados en el apartado ‘directorio’.

En el siguiente apartado, ‘Seguridad’, existen multiples configuraciones para cumplir con los
distintos protocolos de las organizaciones, los mas comunes: las politicas de autenticacion,
haciendo uso de la doble verificacion, del aprovisionamiento de usuarios a partir de un directorio
activo, que cumplay sincronice la politica de complejidad de contrasefias de la organizacion. Para
poder hacer uso de esto se requiere de un producto denominado ‘Atlassian Access’, que tendria
un sobrecosto; queda fuera del alcance de este proyecto puesto no se cuenta con un servicio de
proveedor de identidad.

= A ATLASSIAN Administracién  mipertaldeusuario Resumen Directoric  Productos  Seguridad  Facturacién  Configuracion

Detalles

Administrader / miportaldeusuario
Google Workspace Detalles

Dominios
Cambiar el nombre de la organizacion

Claves de API
El nombre de tu organizacion se muestra en los encabezados y correos electrénicos que se envian a las cue

Taneles de aplicacion nombre de la empresa o la organizacion.

Correos electrénicos Nombre de la

miportaldeusuario

m Cancelar

Transfiere todos los productos a otra organizacion que administres

Contactos

Mueve todos los productos de esta organizacién a otra de forma que puedas administrar todos los usuario:
conservardn todos os accesos a productos y funciones existentes.

Esta funcién no se encuentra disponible para tu organizacion. Para transferir tus productos a otra ¢
servicio de asistencia y genera un ticket en |a categoria Errores e incidencias técnicas.

Contactar con el servicio de soporte

Eliminar organizacion

Te recomendamos que elimines esta organizacion solo si ya no la necesitas. Asegirate de haber realizado u
quieras conservar. Mas informacién sobre la eliminacion de una organizacisn

Para pader eliminar Ia organizacion, tendrés que hacer lo siguiente:

« Eliminar todos los productos incluides en tus suscripciones activas. Informacién sobre cémo hacerlo

Eliminar organizacién

Figura 19. Pagina de administracion, configuracion. Fuente: (Gonzalez & Atlassian, 2022)

Finalmente, en el apartado ‘configuracion’, donde destaca la posibilidad de realizar las siguientes
acciones: modificar el nombre de la organizacion o eliminarla, configurar dominios o correos
electronicos y proporcionar claves de API, para autorizar las llamadas externas con ‘Postman’ u
otras herramientas.

4.1.2 Configuracion del producto: Jira Service Managment

Tras realizar las configuraciones de administrador de la organizacion, se realiza la configuracion
genérica de JIRA y del producto. Se accede a la URL de la instancia y se ha de ir a la esquina
superior derecha, a la rueda de opciones, donde aparece el apartado de ‘Configuracion de Jira’,
dentro de este apartado se diferencian los siguientes apartados:
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Q Buscar ®* 0 O @
Configuracion a
ADMINISTRACION DE ATLASSIAN
E Gestién de usuarios o
Afiade usuarios y grupos y atiende las solicitudes de acceso.
Eadu.raoon ) . . -
Lambia Ttus datos de 1aciuracion y gestiona tus suscnpciones, entre otras cosas.

CONFIGURACION DE JIRA

a Sistema -
Gestiona los djustes generales, los PE""‘.ECE obales, el disefio ¥ €l aspecto, entré muchas otras Cosas mas.

.e
E Productos
Gestiona la configuracion y las integraciones de tus productos de Jira
.e
B Proyectos
Gestiona la configuracion y las categorias de tus proyectos, y mas
B Incidencias
Configura tus tipos de incidencia, flujos de trabajo, pantallas, campos personalizados y mucho mas.
Aplicaciones
. '
Anade y gestiona las aplicaciones de Jira Marketplace
COMNFIGURACION PERSONAL
B Configuracion de la cuenta de Atlassian &
Gestiona tu idioma, zona horaria y otra informacion de tu perfi

ﬂ Configuracion personal de Jira

Gestiona tus notificaciones de correo electrénico y otras configuraciones de Jira

Figura 20. Menu de configuracion desplegable de Jira Cloud. Fuente: (Gonzalez & Atlassian, 2022)

En este caso concreto hay que realizar dos configuraciones previas, en primer lugar, en el apartado
de aplicaciones: en el menu lateral de este apartado, se debe ir a ‘buscar aplicaciones nuevas’ y
buscar ‘Scriptrunner’. Una vez encontrado se debe instalar la version gratuita. Como resultado de
la instalacion, en el mismo apartado de aplicaciones, aparece lo segundo que se resalta en la
siguiente imagen, que son todas las opciones de configuracion o herramientas que incluye el
propio plugin:

s [
y A Discover apps and integrations for Jira
m—

Figura 21. Administracion de aplicaciones de JIRA. Fuente: (Gonzalez & Atlassian, 2022)

Seguidamente, en el apartado ‘Sistema’, se debe configurar el idioma en espafiol en el subapartado
‘Configuracion general’, ya que por defecto estd en inglés; y la interfaz de usuario donde se
configura el subapartado ‘aspecto’. En este caso se van a configurar los colores de la navegacion

30



ST _ TELECOM ESCUELA
§% o ggﬂﬁ%g\%\l TECNICA VLC SUPERIOR
Salll)s DE VALENCIA DE INGENIERIA DE

TELECOMUNICACION

utilizando el codigo ‘#049262°. También se podrian realizar otras configuraciones, por ejemplo,
importaciones o migraciones desde otra instancia.

.......... Colores de navegacion

Formatos de fecha y hora
Formata de Ia hara

hemm

Formato din EEEE hmm &

Formato complsto fecha/hora /MMMy hemm 2
Formato dia/mes/afo ad/MMMyy

Usar ¢l esténdar IS08601 en el Selector de Fechas Ne

Figura 22. Configuracion del sistema. Color y formato. Fuente: (Gonzalez & Atlassian, 2022)

4.1.3 Creacion y configuracion de los proyectos

Finalmente, se crean y se configuran los proyectos. Cada proyecto puede ser de un tipo de
producto. Es decir, cada uno de los productos ‘Jira Service Managment’, ‘Jira Work Managment’
y ‘Jira Software’ tienes unas funcionalidades propias del producto asociadas. Como resultado,
JIRA te da la capacidad de tener varios proyectos de distintos tipos dentro de la misma instancia,
inclusivo, siendo del mismo producto, es decir, en una misma instancia puede trabajar toda la
organizacion, asignando un proyecto a cada uno de los equipos para que gestionen sus tareas y el
trabajo que tienen que realizar.

Para visualizar el apartado de proyectos hay que tener licencia de un producto e ir al apartado
proyecto de la parte ‘Proyectos’. Una vez aqui, se crean los distintos proyectos que se habran de
configurar por separado cada uno de ellos.

§ miportaldeusuario:atassian.net

i 4 JiraServiceManagement  Tutrabjjov Proyectosv Filtrosv  Panelesv  Personas v Aplicaciones v ﬂ Q Buscar \, [} e
Proyectos

© 00006

Figura 23. Apartado ‘Proyectos’ de la instancia. Fuente: (Gonzalez & Atlassian, 2022)

En el caso del producto ‘Jira Service Managment’ las funcionalidades adjuntas al producto son:
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- Un portal ‘Service Desk’. Para acceder a él, se puede a partir de la URL con la extension
concreta o accediendo al proyecto en cuestion y pulsar en el apartado ‘Presentar una
solicitud’ o ‘Canales de clientes’, dentro del menu lateral.

- Un apartado de clientes para regular los permisos de personas que pueden acceder al
portal.

- Unapartado de ‘Colas’, desde donde los agentes buscan enlistar las incidencias que tienen
que atender, los tipos de solicitudes que aparecen en el portal, y gestionar las colas que
pueden utilizar ellos o el equipo.

- Un apartado de ‘Informes’ que se generan automaticamente en el proyecto, para medir la
carga de trabajo, la satisfaccion del servicio, la solicitudes desviadas y resueltas. También
admite la creacion de informes personalizados.

- Un apartado de ‘Configuracion del proyecto’ donde se configura toda la infraestructura
de JIRA en este proyecto concreto.

i6n y comer...

Men lateral Conf. Colas Conf. Informes

rg Administracion y COmefr... IE Administracion y comer, Q volveralproyecto

tencia

Configuracion del proyecto

© voversipopet
e Sonse Detalles
° VOIVEr al proyecto _
vl al pryedio Componentes
nas

Colas

Informes
CONOCIMIENTO MARCADAS Resumen ad de incidencias
@ Base de conocimientos unto @ tus colas para afadirlas aqu POR DEFECTO Tipos de incidencias
~farmes Farma Ao frahais Tipos de solicitudes Recopiladores de incidencias
kel informes PRIORIDAD DEL EQUIPO Carga de trabajo ’
Formularios
CAMALES ¥ PERSONAS All open )
jestionado por I3
Permisos del cliente empresa
@ Canales de clientes Assigned to me
ssigned to me _
Solicitudes desviadas diomas compatibles
[ ae onboarding F & Configuracion del
- ar equipo ployee onboarding re.. 0 Configuracion del pertal +
Solicitudes resueltas proyecto
l“" Clientec = ee of ding re Solicitudes de correo electr...

R PERSONALIZADOS
ACCESOS RAPIDOS

dget
+ = Ouestions for HR n Average time spent
D Anadir acceso rapido Questions for HR 0 AVErage time spent Chat
~ ~ Ajustes de satisfaccién
~ €aled requests
O Configuracion del pro 0 Gestionar colas Base de conocimientos
A ar feedba arme SLA
y Dar feedba e

Automation
Aplicaciones

Figura 24. Menua y submens laterales de un proyecto. Fuente: (Gonzalez & Atlassian, 2022)

Una vez revisado lo que ofrece el producto, hay que entender que dentro de JIRA existe una ldgica
de funcionamiento, que hay que configurar. Para la configuracion de los parametros de JIRA, en
la configuracion del proyecto, es necesario tener conocimiento de cémo funciona realmente su
estructura, que hay que modificar para que se visualice algo y donde.

Respecto a la estructura de la configuracion de un proyecto de JIRA (aplicable a cualquier
producto de JIRA) estd formada por 7 esquemas, cada esquema contiene o esta formado por
elementos y a su vez este esquema relaciona elementos u otros esquemas. El resumen de que
contiene cada esquema y como este se relaciona seria el siguiente.
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Esquemas

Contenido del esquema

Relacién

Esq. Tipos de incidencia

Tipos de incidencia

Tipos de incidencia en el
Proyecto

Esq. Flujos de trabajo

Flujos de trabajo

Flujo de trabajo para cada
Tipo de incidencia en el
Proyecto

Esq. Pantallas

Pantallas - Acciones

Campos personalizados en
cada Pantalla para cada
Accion

Esq. Pantallas por tipo de
incidencia

Esquemas de pantalla

Esguema de pantalla para
cada Tipo de incidencia en el
Proyecto

Esq. Configuracion de

Configuracion de campos

Configuracion de campos
para cada Tipo de incidencia

campos
P en el Proyecto

Permisos para

Permisos Usuarios/Grupos/Roles

Esg. Permisos

Eventos (Momentos o Eventos y
acciones predefinidas) Usuarios/Grupos/Roles
Tabla 3. Esquemas de la configuracion basica de JIRA. Fuente: Elaboracion propia.

Esq. Notificaciones

Para realizar la primera configuracion. se crean los tipos de incidencia y estos se seleccionan por
el esquema de tipos de incidencia. El tipo de incidencia puede entenderse como la unidad
identificativa de una solicitud, esta configuracion sera la base del resto de la configuracion, ya
que, el tipo de incidencia guarda relacion con el resto de los esquemas.

Por ejemplo, un tipo de incidencia puede ser una peticién de recursos humanos; otro tipo de
incidencia puede ser una peticion de administracién. Cada tipo de incidencia puede reusar o
utilizar distinto flujo de trabajo, distintos campos mostrados en las pantallas y distinta
configuracion de los campos. Esto, te permite realizar configuraciones de los distintos proyectos
de forma completamente personalizada, ya que, existe un monton de variaciones en la
configuracion.

En segundo lugar, la configuracion de los campos personalizados, estos representan apartados de
informacién o campos, como si de un formulario se tratase, deben crearse tantos campos
personalizados como informacion quiera recogerse de manera clasificada, por ejemplo, si cuando
se informa de un problema, es necesario conocer la fecha de inicio de la incidencia, se puede crear
un campo personalizado, tipo fecha, llamado ‘fecha inicio’ donde seleccionarla.

Una vez creados los campos personalizados necesarios, hay que realizar la configuracion de
campos de cada uno de los tipos de incidencia, para ello, se selecciona en cada una de estas
configuraciones que campo debe ser obligatorio o debe quedar oculto (por lo comin siempre se
usa la misma configuracion de campos, pero puede ser que sea obligatorio siempre algin campo
y se requiera de esta configuracion). Los campos personalizados que mas se van a utilizar son:
texto libre, numéricos, desplegables de seleccion y fechas.

En tercer lugar, se configuran las pantallas. Las pantallas contienen enlistados los campos
personalizados, si el campo personalizado no se enlista en la pantalla, no se puede utilizar el
campo personalizado. Dentro de la configuracion de las pantallas, se relacionan las acciones
‘crear’, ‘editar’ y ‘visualizar’ con una pantalla, pudiendo ser una pantalla diferente para cada
accion. Si el campo personalizado se encuentra en una pantalla, por ejemplo, en la pantalla de
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editar, pero no en otra, por ejemplo, en la pantalla de “visualizar’. Ese campo personalizado se
podra editar, pero no se podra visualizar el contenido en la solicitud.

Una vez configurado los esquemas de pantallas, se configura el esquema que los relaciona con
los tipos de incidencia, para determinar, para qué tipos quieres que se muestren unos campos y
para cuales otros.

Seguidamente, se crean los flujos de trabajo y se relacionan con los tipos de incidencia. Los flujos
de trabajos se conforman con estados y transiciones. Puedes tener distintos flujos de trabajos, para
cada uno de los tipos de incidencia del proyecto o puedes reutilizar el mismo flujo. Respecto a las
transiciones, estas se utilizan para configurar condiciones, validaciones y funciones (dénde
comunmente se configuran los scripts y desarrollos propios) que se ejecutardn cada vez que se
vaya a realizar la transicion.

Finalmente, se configuran los permisos del proyecto y las notificaciones, relacionando los
distintos permisos y notificaciones con los eventos de JIRA, por ejemplo, la creacion de una
incidencia o afiadir un comentario con los usuarios, los grupos (conjunto de usuarios en toda la
instancia) y los roles (agrupacion de usuarios en un Unico proyecto). Se adjunta en el anexo el
apartado resumen de todos los proyectos tras la configuracion.

Resumen

Componentes

s utiizar estos roles para definir atros ajustes dentro de 2 configuracion

squema de pantallas de la organizacién

@ pantallas - Agministracion

Campos Permisos

Notificaciones

JRa
persor

Figura 25. Resumen de la configuracion del proyecto de administracion. Fuente: (Gonzalez & Atlassian, 2022)
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4.2 Implementacién de los requerimientos

En este apartado de la documentacion del proyecto, se va a registrar la solucion a cada uno de los
requerimientos, tanto la definicion como la configuracion realizada para ello y lo que implica.

4.2.1 Implementacién del requerimiento 1

Respecto al primer requerimiento, sobre los equipos, usuarios y el control de acceso se ha definido
la siguiente estructura de permisos, la cual es escalable y mantenible a la hora de atribuir los
mismos:

Grupo  EX'SELRLE

Roles * Grupo/Equipo

Permisos ERLEES

Figura 26. Estructura de usuarios para la division de permisos. Fuente: Elaboracién propia.

La gestion de los permisos en JIRA funciona a partir de un esquema de permisos. Este esquema,
se relaciona con uno o varios proyectos y contiene los distintos permisos, para hacer cada una de
las acciones, en el proyecto con el que se relaciona. Cada uno de estos permisos, individualmente,
se le conceden a un usuario, a un rol o0 a un grupo.

Ahora bien, la gestion de los usuarios y grupos es realizada por el administrador global de JIRA,
en el apartado de directorios, mientras que, la atribucion de un rol a un usuario se puede realizar
con los propios permisos de un proyecto. Por lo tanto, se crean tantos grupos como equipos y
estos seran atribuidos a roles. En la siguiente imagen se adjuntan los grupos creados:

Grupo Miembros

Agentes de Administracion
Sir descripeion

Agentes de Desarrollo

) ¥]
Sin descripcion
hgentes de Gestian ]
Sin descripcion
Agentes de RRHH a

Sim descripeion

Agentes de Sistemas

Sin descripcion

Figura 27. Grupos/Equipos de usuarios. Fuente: (Gonzalez & Atlassian, 2022)
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Basandonos en la estructura anterior, el resultado de administracion de usuarios es el siguiente:
los usuarios forman el grupo, el grupo representa al equipo, que hay uno por proyecto, y ese
equipo tiene el rol ‘parte del equipo’ en el esquema de permisos. Los otros dos roles seran
administrador y usuario final (acceso sin licencia al portal).

Proyectos / Sistemas / Configuracion del proyecto

Personas
Buscar por nombres, grupos o direcciones de co Q Funciones v
Nombre= Correo electrénico Funcién

Agentes de Sistemas Gru po - Equlpo de trabaJO Service Desk Team W Eliminar
@ Jose Antonio Gonzalez Garcia 98joseant@gmail.com Admin Administrators v Eliminar
e Prueba 1 Usuarlos USuarlo flnal Service Desk Cus... ™ Eliminar

Figura 28. Configuracién de usuarios en el proyecto Sistemas. Fuente: (Gonzalez & Atlassian, 2022)

Como se observa en la imagen anterior, en el proyecto se afiaden personas (usuarios o grupos) y
se les atribuye una funcion, diferenciando tres:

- Parte del equipo (rol ‘Service Desk Team”), tiene la posibilidad de ver la informacion del
proyecto, pero no podra acceder al menu lateral de configuracion ni hacer cambios en
esta.

- Administrador (rol ‘Adminnistrators’), tiene todos los permisos, puede hacer las mismas
acciones que el resto del equipo, ademas de administrar y hacer cambios en la
configuracion.

- Usuario final (rol ‘Service Desk Customer’), Unicamente podré visualizar la parte del
portal.

Entonces, como se ha comentado se atribuyen los distintos permisos a los roles, esto implica que,
Unicamente, los usuarios configurados en el apartado de personas de cada proyecto, seran los
usuarios que tengan permisos, por lo tanto, utilizando el mismo esquema de permisos podras
atribuir permisos a todos los proyectos. Quedando de la siguiente manera y ademas destacando el
permiso ‘Buscar proyecto’ como el méas importante, que te permite ver que el proyecto existe, sin
este permiso el resto no sirven. La siguiente figura muestra parte del esquema de permisos:

Permisos de proyecto

Figura 29. Parte del esquema de permisos del proyecto Sistemas. Fuente: (Gonzalez & Atlassian, 2022)
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Para terminar con el primer requerimiento, tras el montaje de la estructura para la atribucion de
permisos. Seria responsabilidad de los administradores de JIRA, el caso en que alguien nuevo se
incorpore al equipo y seria responsabilidad de los administradores del proyecto, afiadir como
clientes de su portal a nuevos usuarios finales. Recordar que, en el caso del proyecto de recursos
humanos, al tratarse de un proyecto con permisos de acceso limitado, solo habria un Gnico usuario
administrador y en ningln caso sera un grupo.

4.2.2 Implementacion del requerimiento 2

Seguidamente, el segundo requerimiento, respectivo al portal de usuario y la interfaz, cbmo ya se
ha comentado, por defecto existe una URL dedicada dentro de la instancia que apunta al portal.
Este portal genera visualmente una caja por cada proyecto del producto JSM; al utilizar nombres
muy descriptivos para los proyectos el portal queda muy intuitivo y visual como se muestra en la
imagen siguiente:

Bienvenido al Centro de Ayuda, ;qué necesita?

Figura 30. Portal de usuario. Cajas de los proyectos. Fuente: (Gonzalez & Atlassian, 2022)

Para la personalizacion se necesita un logo (arriba a la izquierda), definir los colores en formato
hexadecimal (#049262 para las letras de las cajas y #ffffff para las letras del titulo) y una imagen
de banner.

Ademas, en el portal (arriba a la derecha) se proporciona un apartado ‘solicitudes’, donde se puede
realizar seguimiento para todas las solicitudes que has abierto o te han compartido.

SOLICITUDE:
Centro de Atencién al Usuario - o

Greadas por mi

Solicitudes .
lodas

Estado v [NECIERLEELTIMENY  Tipo de soicitud v

nnnnnn Estado Proyecto de asistencia Solicitants

Jose Antonio

Prueba2 ABIERTA Administracion y comercial
Gonzilez Garciz

# Persanalizar

Jose Antanio

Prueba ABIERTA Administracion y comercial
Gonzélez Garcia

WIRA] 4 La direccién

N Jose Antonio
[+] ADM-2 support@miportaldeusuario atlassia  ABIERTA Adminisiracién y comercial
Gonzilez Garcia
nnet est fista

Jose Antonio
fo ADM-1 Prucha ABIERTA Adminisiracidn y comercial
Gonzdlez Garcia

Figura 31. Seguimiento de solicitudes desde el portal. Fuente: (Gonzalez & Atlassian, 2022)

Por otro lado, la informacion respectiva a los tipos de solicitud, la informacion de las solicitudes
y el propio aspecto del portal hay que configurarlo a parte:
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Proyectos v Fitros  Paneles v Personas~  Aplicaciones

Crear tipo de solicitud

Grupos del portal

Accesos

B4 Correo electrdnico

k= Equiposy dispositivos

Figura 32. Configuracion del portal en el proyecto Sistemas. Fuente: (Gonzalez & Atlassian, 2022)

En el apartado de ‘Configuracion del proyecto’, hay que ir al apartado ‘Configuracion del portal’
y crear el ‘Grupo de portal’, en él, se afiaden las solicitudes que se deben visualizar en el portal.
Tras crear el grupo de solicitudes, se crea en el apartado ‘Tipo de solicitudes’ cada una de ellas
con su nombre y descripcion.

Una vez creadas, hay que configurar cada una de ellas, para ello, hay que seguir lo comentado
sobre la configuracion de los esquemas en el apartado 4.1.3 del presente documento, respectivo a
tipo de incidencia, campos y pantallas. Finalmente, se arrastran los campos al formulario, se
ordenan y se configura el nombre, la descripcién y la obligatoriedad.

B - ° : . - e campes

o — . o ® towe N———

@ Accesos

Figura 33. Configuracion del tipo de solicitud 'Accesos'. Fuente: (Gonzalez & Atlassian, 2022)

En conclusién, se tiene un portal con distintas cajas por proyecto, las cuales solo pueden visualizar
los usuarios con permisos, cada caja recoge un listado de solicitudes y cada solicitud muestra un
formulario distinto. El resultado completo se documenta en el Anexo por la gran cantidad de
imagenes.
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4.2.3 Implementacién del requerimiento 3

Para implementar el proceso que debe realizar el agente del servicio de atencion al usuario, se
utiliza el flujo de trabajo propio de la herramienta, que cuenta con estados y transiciones entre los
mismo. Ademas, en cada transicion, se pueden afadir acciones automaticas, condiciones para

poder realizar la transicion y validaciones. El flujo resultante en Jira, para todos los proyectos que
comparten el proceso definido ,es el siguiente:

ABIERTA
PENDIENTE DE USUARID

PENDIENTE DE APROBACION

EN PROGRES0 ESCALADD

CAMCELADO

RESUELTO BLOQUEADD
EN RECLAMACION

CERRADOD

Figura 34. Flujo de trabajo de JIRA. Procedimiento de resolucion de los agentes. Fuente: (Gonzalez &
Atlassian, 2022)

Para trabajar con este flujo, el usuario que atiende la peticion puede encontrar el estado actual en
la esquina superior derecha, al hacer clic en ella, visualiza los estados a los que puede avanzar.
En el caso de un tique recién creado, este pasa automaticamente al estado ‘Abierta’ y podra
transicionar a ‘Pendiente de aprobacion’ y a ‘En progreso’.

© Atrds

£ 01 b < -
Solicitud prueba para aprobaciones Abierta «
@ Vincularincidencia  ~  ses .
Pendiente de Aprobar-> PENDIENTE DE APROBACION ~
£n progreso 5 i erocaso
@ Jose Antonio Gonzilez Garcia presents exta solictua & ravés de Jirs Ocultar datos
e solictud en ol ports Ver flujo de trabajo
Detalles B
Lista de ntranet Responsable Sin asignar
Asigname a mi
Informadr ) 1ose Antonio Gonziez Garcla
Solicitudes similares v o hccesos
Actividad
Mastrar,  Todo Historial Registro de trabajo ~ Aprobaciones Més recientes primera 4
tedia
@ ARadir notainterna /  Responder al cliente e
B aue tions
Consejo de expertos: pulsa M para comemar
Més campos ~
£} Configurar

Figura 35. Ejemplo de uso del flujo de trabajo de Jira. Fuente: (Gonzalez & Atlassian, 2022)

Si se realiza la transicion de ‘Pendiente de aprobacion’, aparece una ventana donde se escoge al
usuario que debe aprobar la peticion. Y quedara la peticion blogueada, en este estado, hasta que
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el usuario lo apruebe. El usuario que debe aprobar recibira un correo con ambos botones y un
hiperenlace que le lleva al portal a la incidencia concreta, configurado con HTML vy el contenido
de notificaciones de JIRA como se ve en el anexo. El resultado se muestra en la siguiente imagen.

£ 0 b < -

Pendiente de Aprobacion ~

No tienes permiso para cambiar el estado de esta incidencia

Perdientz de Aprobar
Ver flujo de trabajo

Time to resolution
& Dec 10:25 AM
. dentro de un plazo de 80 h

Les st podd v, ceraiana Inseri eaties 1S 2.t s s s dudan e

v B I U A

v e P o2 e de
Detalles -

8 Sin asignar

Asignarme a mi’

Respansable

Informador G Jose Antonio Geonzélez Garcla
Request Type ®  Accesos
SIS-1Sistemas Recibidos x Approvers A Pruetz 1
@) ~ose Antenic Gonzélez Gareia <jira@miportaldeusuario. atlassian nets Lista de peticiones de Ninguna
- e equipa
Ha inglés -~ > espafiol *  Traducir mensaje Priwidat — Media
Esta solicitud requiere tu aprobacion R B auessetions
Mas campos Seguimiente de tiempo, Estimacion crigina -

This request created by Jose Antonio Gonzalez Garcia is awaiting approval

Crazdo hacs 11 minutos £} Configurar

Actuslizada hace 12 segundos

View request Turn off this request's notiMcations

This is shared with Jose Antonio Gonzédlez Garcia

Powered by Jira Service Management

Figura 36. Funcionamiento de la aprobacion en Jira. Fuente: (Gonzalez & Atlassian, 2022)

Finalmente, para habilitar el proceso de reclamacion definido en el flujo de trabajo, se habilita
una condicidn en la transicion que la muestra en el portal, pudiendo la persona informadora
reclamar el resultado, si esta se ha cancelado o no se ha resuelto correctamente. Ademas, en la
vista de la incidencia del portal se queda registro de todo lo sucedido, incluido aprobaciones y
comentarios por parte del agente.

Centra de Atencion al Usuario / Sistemas / 5151

Solicitud prueba para aprobaciones

Estado

Jose Antonio Gonzalez Garcia geners esta cesurire
L] solicitud el Hay 10:25 AM Mosirar detalles

o Nofificacionss activadas

Actividad
& Reclamar
i Respuesia automatica Hoy 10:36 AM . .
El estado de |3 solicitud ha pasado 3 ser en Pendients de Aprobacisn. Tipo de solicitud
Accesos
- Respuesta automatica Hoy 10:36 AM
La solicitud requiere aprobacidn. Compartida con

. Respuesta automatica Hoy 10:33 AM

Prueba 1 ha aprobado esta solicitud.

. Respussta automaica Hoy 10:33 AM

El estado de |a solicitud ha pasado a ser en En progreso.

. Respussta automatica Hoy 11:13 AM

El estado de la solicitud ha pasado a Resuelto con la siguiente resolucion:
Resuelto.

@ Jose Antonio Gonzalez Garcia Hoy 11:16 AM

Hala,
Yatienes acceso
Un saludo

@ Aifiadir un comentario

o Jose Antonio Gonzélez Garcia
Creador
+ Compartir

Pendiente de Aprobacicn
Aprobada

9 Prueba 1
Aprobada

Figura 37. Vista de una solicitud resuelta en el portal. Opcion de reclamacion. Fuente

2022)
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4.2.4  Implementacién del requerimiento 4

El requerimiento 4 esté relacionado directamente con el requisito anterior, ya que uno de los
estados es el estado ‘Escalado’ y se utiliza cuando se requiere colaborar con otro equipo, por
ejemplo, cuando una persona de desarrollo necesitase de un acceso a una maquina virtual para
llevar a cabo una peticion, deberian escalar la suya a sistemas para que les requieran de dicha
maquina.

Para este tipo de casuisticas, se va a afiadir una funcionalidad no nativa en la transicion realizada
con Scriptrunner. Y es la creacién automatica de un tique en el otro proyecto, el proyecto destino
se escoge en un campo tipo lista en la transicion al estado ‘Escalado’. El codigo por ejecutar se
registra en el anexo.

Fiujos de Trabajo / Flujo de trabajo (Borrador)

Transicién: Escalar

EN PROGRESO

Pantalla: Workfiow Screen - 7
Escalar

Desencadenadores 0 | Condiciones 0  Validaciones 0 | Funciones posteriores &

Sistemas ~

Ningune
Administracién y comercial
Gestién pentaric intemo

Lo siguiente se procesara luego de realizada la transicion

Desarrolio 1. Asignar al incidencia el estado del estado asociado al pase de destino de! flujo de trabajo.
Recursos Humanos unto: te ver.

2. Afiade un comentario a una incidencia si se introduce alguno durante una transicion.

3. ScriptRunner workfiow function Run 2 script as Initiating User: Crear ticket

History (newest on right): 0000000000
Sh Sh Sh 5h Sh Sh Sh|Sh 5h Sh

4, Actualizar el historial de cambios de una incidencia y guardar |2 incidencia en la base de datos.
5. Reindexar una incidencia para mantener los indices sincronizados con la base de datos.

Escalaf Cancelar 6. Disparar un evento Evento genérico que puede ser procesado por escuchadores.

Figura 38. Configuracion de la transicion 'Escalar’. Fuente: (Gonzalez & Atlassian, 2022)

Ademas, para automatizar el comportamiento en el tique relacionado, se ha creado un
automatismo utilizando el plugin integrado ‘Automation for Jira’. Este realiza una transicion
automatica del estado ‘Escalado’ al estado ‘En progreso’, cuando se ha resuelto el tique escalado.

Automatizacion HABILITADO.

Cuando se resuelve una incidencia, las Detalles de la regla
vinculadas en estado escalado pasan a
en progreso

Nombre*

oy Cuzngo se resueive una Ncidencia, |25 vinculadas en estado escalzdo pasan 2
alles delaregia

8 Registro de auditoria Descripcién

. When: Transicién de incidencia
realizada Alcance
HASTA
Resuelto, Cancelado, Cerrado Todos los proyectos -

Permitir desencadenador de regla
Marca esto para permiti que 135 scciones de otra regla desencadensn esta
A Para Incidencias vinculadas regla. Habilt2 12 0pcidn Unicaments si necesitas que esta regla 52 glecte
Tipos: relates to en respuestz 2 otra regla.

Notificar al producirse un error

Enviar un mensaje g cormeo electrénico ol propietario de I3 regla una ve... v
X Estado es igual a
Escalado Propistaria

@ Jose Antonio Gonzalez Garcia v

Then Reslizar| I propietario recibirs mensajes d corras electrénico cuando I regla genere un eror.
7, Then: Realizar la transicién

de laincidencia a Creado

5 hours ago
genet
. @ Automation for Jira -
€ And: Afiadir comentario a la
incidencia Acti riormed by 2 more

Lz incidencia vinculadz se hz
resueito,

-
Adiadir componente

Guardar

Afiadir componente

Figura 39. Automatismo que cambia el estado automaticamente al resolver un tique escalado. Fuente:
(Gonzalez & Atlassian, 2022)
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Para la configuracion del automatismo, se elige como ejecutor el momento ir a un estado de
resolucién (verdes en el flujo de trabajo). Como resultado, para las incidencias ‘iniciales’”, que
siguen en el estado ‘Escalado’, las pasa a ‘En progreso’ y les afiade automaticamente un
comentario indicando que se ha resuelto y pueden continuar.

Incidendias vinculadas

relates to

Ss-5  prueba @ RESUELTO w
Actividad
Muostrar:  Todo Historial ~Registro de trabajo  Aprobaciones Mas recientes primero §
@ Anadir nota interna / Responder al cliente &
Consejo de expertos: pulsa M para comantar

Automation for Jira hace 2 horas »

La incidencia vinculada se ha resuelto.

Editar - Eliminar * &

Figura 40. Visualizacion de la incidencia vinculada y el comentario interno afiadido automéaticamente. Fuente:
(Gonzalez & Atlassian, 2022)

En el caso de que el tique haya llegado erréneamente a tu equipo, y este deba ser movido a otro,
existe la posibilidad de moverlo pulsando en el desplegable superior derecho, al pulsarlo deberas
realizar una serie de pasos, como resultado queda registrado en el historial:

i Comeas m Registro de trabgjo  Aprobacione Actualizar campos para las incidencias "Peticion Gestion® en el proyecto “Gestion

Figura 41. Accién de mover el tique de un proyecto a otro. (Gonzalez & Atlassian, 2022)
4.2.5 Implementacion del requerimiento 5

Para llevar a cabo este requerimiento Jira te da dos opciones. La primera y la mas comun, es
conectar directamente un buzén (cuenta) de correo electrénico dedicado a este grupo de
resolucion. Para ello, en el apartado de configuracion, se habilitan las solicitudes de correo

electronico y el sistema te permite conectar una cuenta de correo:
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] Recursos Humanos Proyectos / Recursos Humanes / Configuracién del proyecto

Correo electrénico (-]

Convierte los correos electrdnicos
predeterminads o ura personaliza
Configuracion del proyecto Descubre cdma conactar una cuenta de

0 elect

U Gestions los permisos para envizr solictudes y afzdir 3 o
Detalles

Cuenta de correo electrnico predeterminada

[ nhh@miportaldeusuario.atiassian.net Editar

Conectar una cuenta de correo electronico personalizada

& Google B Microsoft & ot

Solicitudes de comeo electr...

Notificaciones del dliente

Figura 42. Configuracion de solicitudes por correo. Fuente: (Gonzalez & Atlassian, 2022)

Tras habilitarlo, se genera una direccién de correo predeterminada por Atlassian, pero se puede
conectar una cuenta de correo bajo el dominio de la organizacion, ya sea a partir de un servicio
de Microsoft u otro. Ademas, en los tres puntos de la parte superior, se puede configurar listas de
admitidos y bloqueados para las solicitudes por correo; configurar que tipo de solicitud se genera
cuando llega por correo. Como limitacion, las solicitudes por correo solo reflejan en JIRA: el
resumen (tema del correo), descripcién (contenido del correo), participantes o compartidos (cc
del correo) y adjuntos (adjuntos del correo). No se rellenaria el formulario completo pese a que
pudiera ir en la descripcidon toda la informacién. Se muestra asi en el listado de solicitudes:

Tipo de solicitud y descripein Tipa de incidencia Grupas dal portal

CO Asesoria Peticidn RRHH

USADA POR CANAL DE CORREQ EL...

Figura 43. Ejemplo de solicitud activa via correo. Fuente: (Gonzalez & Atlassian, 2022)

La segunda opcién que permite JIRA es conectar un servidor de correo a partir de una
autentificacion OAuth 2.0. Y tras conectar un servidor, configurar un manejador de correo que
define las caracteristicas de este, asi como el enlace con el proyecto.

Sistema

Correo entrante

Configura tu servidor de correa entrante

Servidor de corren en ks nube predeterminado

pruca@prust.com

Comaments trom emais

Autenticacion de correo electronico entrante DMARC

Configuracion avanzada

@  Deteccion avanzada de buckes de corren

Figura 44. Configuracion de servidor de correo y manejador. Fuente: (Gonzalez & Atlassian, 2022)

4.2.6  Implementacion del requerimiento 6
Para llevar a cabo la configuracion de la CMDB, hay que pasar a la version premium del producto

Jira Service Managment, al hacer esta mejora del producto, a todo personal con licencia de este
tipo les aparecera un nuevo apartado en la barra superior: ‘Activo’.
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& C @ miportaldeusuario.atlassian.net,

#8 4 Jira Service Management  Tutrabajo~ Proyectos~  Filtros v Panelesv Personas~  Actives  Aplicaciones m

Gestién de activos y configuracion £ Configuracidn

mantes para tU eaUpo: senvicios e zplicacionss,

Esquemas de objetos + Objetos recientes

2 Jose Antonia
% CMDB (CMDS) objeto

Figura 45. Men0 superior. Activos. Fuente: (Gonzalez & Atlassian, 2022)

El siguiente paso, es crear el esquema de objetos pulsando ‘+’. Posteriormente hay que crear cada

uno de los objetos con los correspondientes atributos que se visualizan en el apartado ‘Detalles’.
Cbémo se muestra en la siguiente imagen:

1 Cvoe :
y A, s
- a ©
o R
LI Jose Antonio
- ’ &
Detahes

Figura 46. Creacion de objetos y atributos. Fuente: (Gonzalez & Atlassian, 2022)

Para llamar a los objetos del sistema hay que utilizar un campo personalizado especial del sistema,

se configura segun la imagen izquierda y se muestra segln la imagen derecha, al ponerla en la
pantalla correspondiente y al escoger uno de los objetos de ese tipo:

SLA

Assets object/s field configuration - Usuario (customfield_10098)

Alcance del campo

squema de objeto utilizar y qué filtros aplicar en los resultados mostrados cuande se buscan objetos en el campo.

Detavie -
objec
o A e
ﬂ Filter issue scope (AQL) is not supported when running automation rules
)
Interaccion con el usuario
Configura cdme funcionara tu campo para los usuarics y como se vera en la vista de incidencias.
e atn a A - -~
-
mbre X v
Non 26 Arto
Em -
B Rue o
poral D
&5 campos

Cancetar m

>

Figura 47. Configuracion de campo personalizado de un objeto de la CMDB. Fuente: (Gonzalez & Atlassian,
2022)
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Ahora, para ver la relacion que tiene un objeto con solicitudes, puedes ir al simbolo a la derecha
del nombre, al hacer clic, se visualiza la siguiente imagen con la lista de solicitudes donde se ha
seleccionado ese objeto, ademas, puedes ver si tiene relacién con otro objeto, en este caso, es

propietario del ordenador ‘modelo 1°:

Detalles del objeto X
= =l £ Jose Antonio
Detalles del objeto  Incidencias vinculadas
prueta G

-
-
Jose Antonio

Figura 48. Informacion del objeto y relacién con el resto de los elementos. Fuente: (Gonzalez & Atlassian,
2022)

Para mejorar el uso de la CMDB, se crea un automatismo que rellena el valor del campo de forma
automatica, cada vez que cree una solicitud un usuario que esta registrado en el sistema. Para ello,
se relaciona el email de la persona que crea el tique (reporter) con el de la base de activos.

Automatizacién HaBILTADD

Rellenar el usuario al crear un tique # Editar incidencia
© Detalles de laregla incidencia, Basta con que aRzdas los campos que deseas
B Registro de auditoria

* When: Incidencia creada
La regla s giscuts cuando s2 cres ure £} Selecciona los campos para conf...
ndidenca.
ObjectType= Empleada AND Email = {{reporter.emailAddress])
# Then: Editar campos de
ncidencia a
Usuario
@ s el empo de Activ
¥ tu consulta AQL d
&l primer valor que

sitando solo puede fener un valor
valores, se utilizaré para el campo
nsulta

Afadir companente
> Més opciones

Cancelar

Figura 49. Automatismo para rellenar el objeto usuario en cada tique tras la creacion. Fuente: (Gonzalez &
Atlassian, 2022)

4.2.7 Implementacion del requerimiento 7

Para llevar a cabo este requerimiento, se crea en la parte superior un Panel. Este panel, se comparte
con el equipo de administradores pulsando ‘---> = ‘Renombrar y compartir’.
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Figura 50. Panel de seguimiento. Informe y reporte. Fuente: (Gonzalez & Atlassian, 2022)

Para alimentar el panel, hay que crear distintos filtros y utilizar distintos gadgets del propio panel.
En este caso, se han creado dos filtros: uno para todas las incidencias resueltas de los proyectos y
uno para todas las incidencias no resueltas. Para poder visualizar cada uno de los paneles, los
filtros también deben compartirse con los usuarios, en este caso, con los administradores.

Para crear filtros hay que utilizar busquedas JQL, las dos busquedas realizadas son:

project in ("Administracion y comercial",Desarrollo,Gestién,"Recursos Humanos",Sistemas) and
resolution = unresolved

project in ("Administracion y comercial”,Desarrollo,Gestion,"Recursos Humanos",Sistemas) and
resolution != unresolved

El resto de las caracteristicas son propias de los gadgets, como escoger el campo a mostrar, por
ejemplo, el asignado en el segundo reporte o el tipo de incidencia y los estados en el tercero.

Cada uno de los resultados mostrados en el panel puede ser buscado en forma de filtro y
exportado, por ejemplo, al pulsar en peticiones de sistemas totales te lleva al resultado del filtro:

Figura 51. Ejemplo de filtro a partir del panel y exportacion. Fuente: (Gonzalez & Atlassian, 2022)

Si pulsas arriba a la derecha, tienes las opciones de exportacién. Antes de realizar la exportacion,
se recomienda seleccionar las columnas de las cuales quieres la informacidn. Para ello, hay que
acceder al dibujo de las tres lineas. Tras seleccionar las columnas, en la exportacion, se escoge la
opcion ‘Exportar Excel CSV (mi configuracion)’.
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Capitulo 5. Pliego de condiciones, conclusiones y lineas de trabajo
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Es una solucidn factible al problema planteado. Tras cumplir con los objetivos, el resultado es un
modelo de trabajo, moderno, agil y productivo. Aprovecha la potencia de herramientas muy
versatiles, cuyo disefio ha sido realizado enfocado a cubrir la necesidad de atencidn a los usuarios.
Ademas, se adapta finalmente a cubrir la necesidad y los requerimientos descritos, llegando, asi,
a cumplir los objetivos definidos.

Respecto al alcance del proyecto, este queda limitado, como se ha comentado previamente, por
ser un proyecto no financiado y de caracter educativo.

Para la ejecucion y materializacion del presente proyecto: no es necesario realizar ningln
desembolso, ni es necesario un uso de infraestructura dedicada como actualmente realizan las
empresas. Se utiliza un entorno en una versién gratuita, por otra parte, respecto a las
funcionalidades premium como incorporar la CMDB, se utiliza una version de prueba con
duracién limitada. Para realizar la configuracion si se necesitan unos conocimientos minimos
sobre esta herramienta, sobre programacién, sobre sistemas y sobre disefio de procesos.

Ahora bien, pese a no tener que incurrir en ningun desembolso inicial para su construccion, esta
es escalable en el volumen de usuarios y si este aumenta a mas de 3, la herramienta comenzaria a
tener un costo mensual en licenciamiento de aproximadamente 20 euros/usuario.

Para poder hacer uso de la solucién completa y hacer uso de la CMDB que utiliza licencias
premium, hay que tener en cuenta un costo anual. La condicion de pago varia segun el nimero de
usuarios.

- 4500 euros al afio para 10 agentes, para las licencias JSM premium.

En caso de necesitar mas de 10 agentes el precio evoluciona y el plugin Scriptrunner pasaria a
tener un costo de licencia por usuario. El precio anual quedaria distribuido asi:

- 360 euros, las licencias de Scriptrunner.
- 6770 euros, las licencias de JSM premium hasta 15 usuarios.

En caso de querer aplicarlo a una organizacion real, que cuenta con una infraestructura propia y
se desease integrar a la misma, hay que tener en cuenta un costo de licencias extra en la aplicacion
‘Atlassian Access’, se necesita de la misma para conectar el directorio de usuario, servidores de
correo y hacer cambios en politicas de seguridad. De esta manera los usuarios aprovisionados, a
partir del directorio de usuarios, quedaran registrados a nombre de la organizacion y controlados
por la misma.

Como conclusién de la resolucion del proyecto, en la fase inicial del proyecto se estudiaron y
revisaron los conocimientos necesarios para implementar un servicio de atencion usuario de
calidad. Se estudian y aplican las buenas practicas en el uso de servicios tecnoldgicos.
Seguidamente, se escoge un software destinado a esto, y sobre todo ajustado a las condiciones y
limitaciones educativas.

Tras escoger una buena herramienta y definir los conocimientos tedricos, se definen los
requerimientos, desglosandolos a bajo nivel, incurriendo en detalles de coémo debe realmente
funcionar, y como va a ser realmente de ayuda para usuarios y agentes. Ademas, se innova en la
ejecucion con la metodologia TDD, que, aplicada correctamente, ha evitado tener que realizar
correcciones continuas en la implementacion.

Tras dicha definicion, se realiz6 la configuracion que fuerza el comportamiento deseado en la
herramienta, como asi queda reflejado en la implementacion.

Ahora, para continuar mejorando la primera version del centro de ayuda al usuario, existen
diferentes ramas con las que continuar:
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Rama 1: automatizacion de procesos utilizando algoritmos de ‘machine learning’, la herramienta
actual, como ya se ha comentado, permite integraciones con otras herramientas, asi como
llamadas a la REST API del fabricante a partir de codigo. Es posible utilizar esta Gltima via y los
algoritmos de ‘machine learning’ para automatizar parte de los procesos de la organizacion, ya
sea la clasificacion de incidencias, la redireccion de tique, la auto asignacién de un responsable,
entre otros. También es posible, unificando la informacién del registro de tique, la extraccién
automatica de datos, y el uso de estos algoritmos para realizar una explotacion de los datos y en
base a ello, mejorar la toma de decisiones respecto a la implementacion de mejoras futuras.

Rama 2: integracion de una centralita de 1lamadas o de una herramienta de ‘chatbot’. En el caso
de que las Ilamadas sigan siendo un nimero elevado, y estas, ademas, necesarias e insustituibles
por una herramienta de ‘ticketing’, se puede continuar con la integracion de una centralita o una
herramienta de ‘chatbot’ que funcione previo al portal, que deje registro y que se pueda atender
en vivo, pero cortar las limitaciones gque esto puede tener.

Rama 3: integracion con una base de conocimientos. En muchas ocasiones, las incidencias, que
pueden reportar los usuarios, son debidas a que ha realizado una accién de una manera indebida
0 es algo que pueden solucionar por ellos mismos, pero no saben c6mo. Realizar una integracion
con una base de conocimiento, donde se registren las soluciones tomadas, en base a las
incidencias, y, que aparezcan articulos recomendados en base al titulo de la solicitud, puede servir,
para reducir el nimero de incidencias que se abren a lo largo del tiempo, asi como para formar o
ayudar a agentes nuevos.

Rama 4: integracién de otros servicios de la organizacion. Cémo se comenta en la presentacion
del ecosistema de Atlassian, esta herramienta permite la instalacion y convivencia de varios
productos distintos en una misma instancia, por lo tanto, es posible tener un proyecto de desarrollo
software, al mismo tiempo que un proyecto de atencién ayuda al usuario. Una posible linea de
mejora seria introducir al resto de la organizacién o el resto de las lineas de trabajo de la
organizacion, con una nueva linea de proyectos internos. Una vez introducidas dichas lineas de
trabajo, se puede incluir un proyecto PPM (product project management), donde realizar el
seguimiento de los proyectos operativos de la organizacion.
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7.1 Version Cloud vs Version Data Center

_TELECOM ESCUELA
TECNICA VLC SUPERIOR

DE INGENIERIA DE

TELECOMUNICACION

DATA .
CLOUD CENTER COMPARACION
En Cloud el software se actualiza de
Gestion del Servicio de Software auto formacrggtjerrrzr;tgeng;n;[gzjig:fIe:; Data
producto software gestionado

actualizaciones de seguridad de forma
manual

Integracion e
interconexion de
otros productos

Atlassian

Integracion con
productos Cloud

Integracion con
otros productos
Data Center

Existen mas productos Cloud que
productos Data Center, pero todos estos
productos adicionales tienen un coste

(se facilitara el
coste exacto en
el apartado
‘Pliegue de
Condiciones’)

Permite distintos
planes de
productos y
facturacién
mensual y anual

Mayoria de . .
. . - Menor inversion y o .
Hoja de ruta y inversion I+D y desarrollo por La compariia Atlassian se enfoca en los
prioridades del principales préximos afios en crecer en servicios
. L parte de la
fabricante objetivos de la . Cloud
e compafiia
compafiia
No se puede Servidores L
P o En la version Data Center se pueden
acceder al propios: Control - A .
servidor aue de administracion realizar modificaciones de los archivos
Control del q de instalacion y puedes resolver con tus
. hospeda el robusto y control . .
sistema o : . propios medios los problemas
aplicativo ni al del servidor . .
relacionados con los servidores y la
que hospeda la donde se hospeda ; o L
) S ejecucion del servicio
base de datos la instalacion
Costes

Permite un Gnico
plany la
suscripcion anual

En Cloud existen mayor versatilidad de
planes mientras que el coste de la version
Data Center s6lo varia segun la cantidad

de usuarios

Integracion e
interconexion
con directorios

Conexion con
directorio de
usuarios mediante
herramienta

Conexion con
directorio de
usuarios en la

Ambos permiten conectar con un
directorio activo, pero en la version
Cloud esta funcionalidad genera un

activos de . ropia
; Atlassian prop sobrecoste

usuarios herramienta JIRA

(sobrecosto)
Licencias de 50

, usuarios En las versiones Cloud tienes mayor
NUmero de . . P . . .

usuarios Licencias de 1-10 (minimo), versatilidad para contratar licencias de

personalizacion
parcial de la URL

usuarios maximo ilimitado manera individual por cada usuario
(acceden a la P .
NP (minimo), mientras que en Data Center el
aplicacion como A L ;-
méaximo 20.000 Paquetes de requerimiento minimo es mayor y debes
agentes) . e
licencias: 50, 100, contratar en paquetes
250, 500, 750 ...
Aloja en dominio
Alojado en un personalizado y
dominio de propio, permite el En Data Center se tiene un control
L Atlassian, aunque uso de completo sobre el dominio, la
Dominio . - O . .
permita balanceadores y posibilidad de afiadir una redireccion y

un control del
equipo de
sistemas

un F5 provisional en el balanceador

Tabla 4. Comparativa version Cloud y version Data Center. Fuente: Elaboracion propia.
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7.2 Formularios de los tipos de solicitudes del portal por proyecto

Equipo Tipo de Solicitud

Campos del Formulario

Factura Nueva Venta

Factura Rectificativa

. ., Alt lient
Administracion- a de Cliente

Comercial Alta de Proveedor

Alta de Proyecto

Baja de Proyecto
Registro de Compra
Otras Gestiones
Consulta genérica
Incidencia genérica
Incidencia
despliegue de
produccion
Mejora menor
Soporte

Contratacion
(Contrato,
Precontrato)
Nominas
Baja voluntaria
Ausencia por
enfermedad

Desarrollo

Recursos

Humanos . N
Ausencia retribuida

Teletrabajo
Prevencion riesgos
laborales
Asesoria
Otras gestiones
Iniciativa
Gestion Demanda
Accesos

Equipos y

dispositivos

. Telefoni
Sistemas cletonia

Software
Recuperacion de
ficheros
Correo

Resumen, Cliente, Cédigo proyecto, Mes contable de la
factura, Responsable, Observaciones, Adjunto
Resumen, Cliente, Mes contable de la factura,

Responsable, Motivo de rectificacion, Fecha de factura a
rectificar, Adjunto, Observaciones

Resumen, Responsable comercial, Nombre del cliente,

CIF/NIF, Direccién, Codigo postal, Teléfono de contacto,
Cargo de la persona de contacto, Adjunto
Resumen, Nombre del proveedor, Observaciones, Adjunto
Resumen, Cliente, Responsable del proyecto, Nombre del
proyecto, Descripcion, Plazos, Precio de venta, Margen
bruto presupuestado, Adjunto
Resumen, Proyecto, Observaciones, Adjunto
Resumen, Descripcion, Responsable solicitante, Adjunto
Resumen, Descripcion, Adjunto
Resumen, Descripcion, Proyecto, Adjunto
Resumen, Descripcion, Proyecto, Adjunto

Resumen, Descripcién, Fecha de salida, Proyecto, Adjunto

Resumen, Descripcion, Proyecto, Estimacion, Adjunto
Resumen, Descripcion, Proyecto, Adjunto

Resumen, Descripcion, Nombre completo, DNI, Teléfono,
Correo electrénico, Adjunto

Resumen, Descripcion, DNI, Correo electronico, Adjunto
Resumen, Descripcion, DNI, Correo electronico, Adjunto
Resumen, Descripcion, Mativo de la ausencia, Fecha
inicio de ausencia, Correo electrénico, Adjunto
Resumen, Descripcidn, Motivo de la ausencia, Fecha
inicio de ausencia, Correo electrénico, Adjunto
Resumen, Descripcion, Correo electronico, Adjunto

Resumen, Descripcion, Adjunto

Resumen, Descripcion, Adjunto
Resumen, Descripcion, Correo electrénico, Adjunto
Resumen, Descripcion, Adjunto, Fecha inicio y fin
Resumen, Descripcion, Adjunto, Fecha inicio y fin,
Presupuesto
Resumen, Descripcion, Adjunto, Lista de accesos
Resumen, Descripcion, Adjunto, Lista de peticiones de
equipos
Resumen, Descripcion, Adjunto, Lista de peticiones de
telefonia
Resumen, Descripcidn, Adjunto, Lista de aplicaciones

Resumen, Descripcién, Adjunto

Resumen, Descripcién, Adjunto

Tabla 5. Formularios por tipo de solicitud y equipo de trabajo. Fuente: Elaboracién propia.
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7.3 Resumen de configuracion de los proyectos Jira

Resumen
Tipos de incidencias Versiones

Ha seguimients & diferentes ipes o incioencia, 8ies coma defectos o tareas, Puetes apicar e configurscion distrta pira tads oo de incdencia.

Esauemy
Sisternas B

B Fetcian Sistemas

Componentes
Flujos de trabajo pami
2 nciencis pueden segur procesas que refean aspric
e aesiets
trabajo de s organizacidn
s

Pantallas

Esquema de pantallas de la organizacién
[ pantaias - Sstemas

Campos Permisos
Difere

Notificaciones

Configuracién

Ay

Figura 52. Resumen de la configuracién del proyecto de sistemas. Fuente: (Gonzalez & Atlassian, 2022)

Resumen

Tipos de incidencias Versiones

Desarrollo
@ Fescon Desanin

Flujos de trabajo

de trabajo de Is organizacién
sonjo #

de pantalias de 1a organizacién

Campos

Configuracién de Campos

ce: romosECIO
Notificaciones
Configuracién

Agurs: opcanes

Figura 53. Resumen de la configuracién del proyecto de desarrollo. Fuente: (Gonzalez & Atlassian, 2022)

Resumen

Tipos de incidencias Versiones
o 8 ferentes toos ce redenca, taes como Gefecios o avess. Puedes B0/ uns Confguracén d - = s ces misma, por e, 1.0, 20, Pueses 1 @ w0
Gestion
@ Fercer Gester
Componentes
emoa Baze o per

Flujos de trabajo

trabajo de la organizacién
e vatec #

Pantallas

Esquema de pantallas de la organizacion
@ Fortaies - Gest

9 e ¢ com i
&onﬁvurkioﬂﬁhmpvl ngun

) Contursce e camser PORDESECTD

Configuracién -~ Puedes A
g -

Figura 54. Resumen de la configuracién del proyecto de gestion. Fuente: (Gonzalez & Atlassian, 2022)

52



UNIVERSITAT _TELECOM ESCUELA
POLITECNICA TECNICA VLC SUPERIOR

< DE INGENIERIA DE
DE VALENCIA TELECOMUNICACION

Resumen

Tipos de incidencias

Versiones

0.2 Gfereetes 11905 Ge INCGRnCa, taies COMO Getectos © tareas. Puedes J0ICar w73 Conf

Componentes

Que reraian 15 DrACICHS G Tu €D U T 0o A0S0 et 1 eCLAPSIa G 93505 Goe Una NCIAENG SeGU, PO

Flujo de trabajo de la organizacién
R rrr—

Pantallas

Figura 55. Resumen de la configuracion del proyecto de recursos humanos. Fuente: (Gonzalez & Atlassian,
2022)
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Bienvenido al Centro de Ayuda, ;qué necesita?

Portales

Figura 56. Portal con todos los proyectos. Fuente: (Gonzalez & Atlassian, 2022)

Centro de Atencion al Usuario / Administracion y comercial

Administracion y comercial

¢Con qué podemos ayudarte?

o Alta de cliete
£ peticitn de alta de cliente en el sistema

e Alta de proveedor
Peficion de zlta de un proveedor en | sistema

Alta de proyecto

Peticion de alta de un nuevo proyecte para un cliente dado de alta

E Baja de proyecto
Peticién de baja de proyecto por cese de contrato o cancelacion con cliente

Factura nueva venta
Afadir nuevas facluras a un proyecto de un clienle dado de alta

Factura rectificativa
Afiadir una factura rectificativa en caso de error de factura tramitada

@ Otras gestiones
En caso de necesitar ofra gestion no incluida en ofros apartados

Registro de compra
@ Afadir un registro de gasto tras una compra

Figura 57. Portal de administracion y comercial, listado de solicitudes. Fuente: (Gonzalez & Atlassian, 2022)
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Centro de Atencion al Usuario | Administracién y comercial

Administracion y comercial
Con qué podemas ayudarte?

o Altadecliete
L0 Peticion de st d2 dlente en ol sistema

Generar esta solicitud en nombre de*
@ Jose Antonio Gonzdlez Garcia (38joseant@gmail.com) -

Resumen*

Responsable comercial

Mombre del cliente
CIFNIF

Direcoién

Cédigo postal

Teléfono de contacto

Cargo de |a persona de contacts

Adjunto

Arrastra y suelta archivos, pega capturas de pantalia o busca

Buscar

Figura 58. Ejemplo de formulario: 'Alta de cliente’ para proyecto de Administracién y Comercial. Fuente:
(Gonzalez & Atlassian, 2022)

Centro de Atencion al Usuario / Sistemas

Sistemas

£Con qué podemos ayudarte?
E Accesos
Peticiones e inddendias relacionadas con el acceso 3 los distintos sistemast...

Generar esta solicitud en nombre de*

@ Jose Antonio Genzilez Garcia (98joseant@gmail.com) ~
Resumen*®
Deseripeidn

Textonormal ~ B I = A~ EE PO -—

Lista de accesos

VBN = -

Adjunto

Amasira y suelta archivos, pega capluras de pantalla o busca

Buscar

m Cancelar

Figura 59. Ejemplo de formulario 2: ‘Accesos’ para el proyecto de Sistemas. Fuente: (Gonzalez & Atlassian,
2022)
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7.5 Configuracion de la notificacion de aprobacion

Se configura una plantilla en formato HTML, que llama a un contenido concreto en base a la
notificacién que se lanza:

<div class="jsd-message-content">
$ {message.content}

</div>

<p>
<a class="jsd-issue-1link" href="${request.url}">Ver solicitud</a>
<span class="jsd-link-separator">&middot;</span>

<a class="jsd-unsubscribe-1link"
href="${request.disable.notifications.url}">Apagar las notificaciones
de esta peticién</a>

</p>

<p class="jsd-request-sharedwith">

Esto estd compartido con ${request.sharedwith}.

</p>
<p>
<a class="jsd-servicedesk-1link" href="${atlassian.url}">Con
tecnologia de Jira Service Management</a>
</p>
Contenido
Normal text v B I - Av == e O B & 0 N — Introducir variable

Esta solicitud creada por ${issue.reporter.name} esta pendiente de aprobacion.

Vista previa Enviarme un correo electrénico de prueba

Esta solicitud requiere tu aprobacion

Esta solicitud creada por Brett Kennedy esta pendiente de aprobacion.

Ver solicitud - Apagar las notificaciones de esta petician
Esto esta compartido con Alpha, Brett Kennedy, Rey Jakku y Finn 2187

Con tecnologia de Jira Service Management

Figura 60. Contenido de la notificacion de aprobacion. Fuente: (Gonzalez & Atlassian, 2022)
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7.6 Creacion de tique a partir de Scriptrunner

Desarrollo referente al requerimiento 4 (comentar que los IDs son Unicos, en caso de crear nuevos
proyectos y tipos de incidencia habria que modificar el script):

//Se declaran los campos personalizados de JIRA que se van a utilizar
def issueKey = issue.key

def customfield_proyecto = "customfield 10097"

def projectld

def issuetypeld

//Se busca la informacion de los customfields en la incidencia en concreto haciendo un GET de
la informacion
result = get('/rest/api/3/issue/' + issueKey)
.header(‘Content-Type', 'application/json')
.asObject(Map)
if (result.status !'= 200){
return "Failed to find issue: Status: ${result.status} ${result.body}"

def proyecto = result.body.fields[customfield_proyecto] ?: O
logger.info ("Proyecto: " + proyecto.value.toString())

/ITras leer el campo proyecto y en base a el escoge la direccién donde crea la incidencia
switch (proyecto.value.toString()){
case 'Administracion y comercial':
projectld = '10003";
issuetypeld = '10012";
logger.info("Proyecto: caso 1");
break;
case 'Desarrollo':
projectld = '10004';
issuetypeld = '10013";
logger.info("Proyecto: caso 2");
break;
case 'Recursos Humanos':
projectld = '10002";
issuetypeld = '10014";
logger.info("Proyecto: caso 3");
break;
case 'Sistemas':
projectld = '10005';
issuetypeld = '10016";
logger.info("Proyecto: caso 4");
break;
case 'Gestion':
projectld = '10006";
issuetypeld = '10015";
logger.info("Proyecto: caso 5");
break;
default:
projectld = ";
logger.info("Proyecto: invalido");
break;
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//Sino es la Gltima opcidn se lanza la creacién cogiendo como parametros el titulo original, el
tipo de incidencia y proyecto destino definidos y la relacion de salida la incidencia original
if (projectld !="){
Map tiqueEscalado = post(*'/rest/api/3/issue™)
.basicAuth('98joseant@gmail.com’', APltoken)
.queryString(“overrideScreenSecurity”, Boolean. TRUE)
.header(‘Content-Type', ‘application/json’)

.body([
"fields™ : [
“summary" : issue.fields.summary.toString(),
"issuetype" : [
"id" : issuetypeld
1,
"project” : [
"id" : projectld
]
1,
"Issuelinks":
"add":[

“type":[
"name":"Relates"”,
"inward":"relates to",
"outward":"relates to"

]

outwardlssue™:[
"key": issueKey
]
]

]
]).asObject(Map).body

logger.info(tiqueEscalado.key.toString())
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