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Resumen

En el ambito del desarrollo de software, ademas la actividad de desarrollo, también se
requiere un mantenimiento de forma paralela, especialmente, cuando un producto o
parte de éste ya ha sido implantado. Se necesita un canal de comunicacion entre el
cliente y los desarrolladores llamado gestor de incidencias. Este gestor de incidencias
posibilitara que el usuario registre cualquier tipo de incidencia en un portal (Customer
Portal), que llegara a manos del equipo de soporte (personal de Service Desk) que seran
los encargados de categorizar esta incidencia (error, formacion, duda, etc) y definir cuél
serd el flujo que ésta tiene que seguir para que se solucione.

La herramienta TUNE-UP es una herramienta que nos permite gestionar el proceso de
desarrollo software basado en metodologias agiles. Con ella, cubrimos tanto la parte de
desarrollo como la del equipo de Service Desk. No obstante, no contamos con el Portal
de incidencias necesario para registrarlas. El usuario o cliente tiene que ponerse en
contacto con el equipo de soporte para comunicar una incidencia y éstos a su vez, la
registrardin manualmente. De este modo, el usuario no es conocedor en ningin
momento del camino que se lleva a cabo para su resoluciény tampoco tiene un canal de
comunicacidondirecta enfunciénde una incidencia.

El objetivo de este TFG es desarrollar un Customer Portal integrado con TUNE-UP. Asi,
los usuarios de un producto podran gestionar sus tickets reportando incidencias,
peticiones, dudas, etc. Estos tickets se gestionaran por el personal de Service Desk en
un primer nivel de soporte a través de TUNE-UP y cuando corresponda se podran
escalar como nuevos requisitos, mejoras o correcciones de fallo para ser resueltas por el
equipo de desarrollo. Gracias a esta integracion existira una trazabilidad explicita entre
tickets reportados por usuarios y unidades de trabajo de desarrollo (cuando
corresponda). Ademas, los usuarios de los productos podran gestionar sus propios
tickets y conocer el estado cuando estén pendientes de ser resueltos por el equipo de
desarrollo.

El portal se desarrollara con la tecnologia HT ML5, CSS3y AngularJS, un framework de
JavaScript de coédigo abierto, mantenido por Google, que se utiliza para crear y
mantener aplicaciones web dinamicas. Los servicios de back-end requeridos para la
realizacién del portallos ofrecera el equipo de desarrollo de TUNE-UP.
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Abstract

In the area of software development, in addition to development activity, maintenance
is also required, especially when a product or a part of it has already been implanted.
You need a communication channel between the client and the developers called
incident manager. This incident manager will allow the user to register any type of
incident in a portal (Customer Portal), which will come into the hands of the support
team (Service Desk staff) who will be in charge of categorizing this incident (error, etc)
and define the flowthat it has to followto be solved.

TUNE-UP is a tool that allows us to manage the software development process based
on agile methodologies. With it, we cover both the development part and the Service
Desk team. However, we do not have the Incidents Portal needed to register them. The
user or client has to contact the support teamto report any incident.

The goal of this TFG is to develop a Customer Portal integrated with TUNE-UP. Thus,
the users of a product will be able to manage their tickets reporting incidents, requests,
doubts, etc. These tickets will be managed by the Service Desk at a first level of support
through TUNE-UP and, when necessary, may be escalated as new requirements,
improvements or bug fixes to be resolved by the development team. Thanks to this
integration there will be an explicit traceability between tickets reported by users and
development work units. In addition, users of a product will be able to manage their
own tickets and know their status when they are pending to be resolved.

The portal will be developed with HTML5, CSS3 and AngularJS technology, an open
source JavaScript framework maintained by Google that is used to create and maintain
dynamic web applications. The back-end services required for the realization of the
portal will be offered by the TUNE-UP development team.
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1. Introduccion

1.1  Motivacion

En el mercado, existen herramientas para gestionar el trabajo del equipo de Service
Desk y el equipo de desarrollo, asi como herramientas de ticketing, que facilitan la
gestiony seguimiento de incidencias en un producto software.

Una herramienta de Service Desk sirve para llevar a cabo una gestion de todas las
incidencias que puedan surgir de un producto software, desde fallosy errores, hasta
propuestas de mejora. Este Service Desk se encarga de solucionar o proporcionar
una solucion al motivo de la incidencia para su posterior cierre. Es de vital
importancia que cada organizacion disponga de un equipo de Service Desk que se
encargue exclusivamente de esta tarea.

La motivacion de este trabajo estd en integrar un portal de usuario con una
herramienta de Service Desk para tener, de una forma sencilla y préctica, toda la
gestion de incidencias concentrada en una sola herramienta, sin necesidad de
llamadas telefonicas, o de tener que atender al correo corporativo para la resolucion
de éstas.

La Ilustracion 1 muestra como seria ésta comunicacion. Por la derecha se encuentra
el usuario, quien da de alta la incidencia y por la izquierda el técnico de Service
Desk quela recibe, catalogay soluciona.

%

)L

.

Ilustracion 1. Portal de usuarioy Service Desk
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1.2 Objetivo

Los objetivos de este trabajo son:

e [KEstablecer un mecanismo de comunicacion entre los clientes usuarios y el
equipo de Service Desk y desarrollo, desde la creacion de tickets de incidencias
por parte del usuario hasta el cierre del ticket por parte del técnico de Service
Desk o de un desarrollador al cual hasido escalado el ticket.

e Facilitar al cliente usuario un seguimiento del estado de sus tickets en tiempo
real.

e Aplicar la integracion en un caso practico con el uso de una herramienta.
Establecer mejoras a la herramienta TUNE-UP Process respecto de las
funcionalidades necesarias paralaintegracion.

Para definir mejor el trabajo que tiene que realizar cada equipo (Service Desk y
desarrollo), se llevara a cabo la definicion de un método de trabajo que sirva de guia
para enlazar estos dos equipos de la forma més eficiente posible. Este método de
trabajo no estara sujeto a ninguna herramienta, por tanto se podré aplicar a cualquier
equipo que sienta la necesidad de tener estos equipos conectados.

Aunque el método de trabajo definido es independiente de la herramienta que se
utilice, en este trabajo, se ha optado por utilizar la herramienta TUNE-UP Process para
poder tener una vision practica de como llevar a cabo laintegracion.

1.3 Estructura del trabajo

En primer lugar, en el 2y , se definiran los conceptos en los que se va
a basar la memoria, que son Service Desk y Customer Portal, explicando el trabajo del
equipo que compone cada uno de ellosy como se integrarian, en cuanto a proceso,
ambas partes.

Una vez analizadas las actividades de los dos conceptos antes mencionados, en el
se estudiaran las herramientas que hay en el mercado.

Después, en el , se propondra una metodologia a seguir para tener una
trazabilidad completa entre el Service Desk, desarrolloy Customer Portal.

Seguidamente, en el , se definiran todos estos conceptos en la herramienta
TUNE-UP Process y se propondra un caso practico consistente en una herramienta de
ticketing que hara la funcion de Customer Portal, que se integra directamente con la
herramienta de Service Desk.

Por tltimo, en el y se hara una conclusion y se expondra el trabajo futuro
esperado.
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2. Service Desk

2.1 Introduccién

La gestion de servicios de TI (ITSM) se refiere a la totalidad de actividades
(estructuradas en procesos) que son realizadas por una organizacion para planificar,
disefiar, entregar, operar y controlar los servicios de tecnologia de informacion
ofrecidas a clientes. Asi, se ocupa de la implementacion de servicios de TI que
satisfagan las necesidades de los clientes y es realizada por el proveedor de servicios a
través de una mezcla apropiada de personas, procesosy tecnologia delainformacién.

El objetivo del Service Desk es proporcionar un tnico punto de contacto (“SPOC”) para
satisfacer las necesidades de comunicacién tanto de los usuarios como del personal de
TI, y también para satisfacer tanto los objetivos de los clientes como los de los
proveedores de TI. Se habla de usuario como el usuario real de servicio mientras que el
término cliente es referido a la entidad que esta pagando por dicho servicio. En la
Ilustracion 2 se refleja de forma clara esa dependencia de Service Desk como punto de
contacto.

o

SERVICE DESK Employee

A\\

sy

Ilustracion 2. Service Desk como Ginico punto de contacto

Gracias al Service Desk, se evitan problemas en las organizaciones. Por ejemplo,
cuando un cliente genera una incidencia debe ser atendido de manera rapida y no estar
llamando a diferentes lugaresy siendo transferido a diferentes areas hasta localizar a la
personaindicadaya que esto ocasionara disgusto en ellos.

15
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Service Desk dispone de un registro y administra todos los incidentes entre el servicio
de negocio y los clientes manteniendo informados a éstos del estado de sus
requerimientos.

2.2 Funciones

Son muchas las funciones que un Service Desk nos ofrece y gracias a ellas se puede
hacer una clasificacion de éstos en diferentes categorias (Help Desk, centro de
llamadas, etc).

La primera funcién bésica de un Service Desk es recibir llamadas. En la actualidad el
teléfono es uno de los medios mas utilizados para la comunicacion, establecer un centro
de atencidon de llamadas permite realizar un gran nimero de acciones con gran
agilidad, lo que hace que no sea necesario desplazarse.

De forma paralela, un Service Desk llevara a cabo las siguientes tareas, que se llevaran a
cabo de forma secuencial, consiguiendo asi el circuito basico de funcionalidad. Estas
tareasson:

e Registroy seguimiento de incidentes.

e Realizar una evaluacioninicial sobrelos requerimientos.

e Solucionar o escalar a otro nivel para su posterior resoluciéon dichos
requerimientos.

e Cierrede incidenciasy comunicacionalos clientes.

De este modo, gracias a Service Desk, el coordinador de una organizacion debe tener a
su disposicion recursos como:

e Toda la informacion necesaria sobre todos los problemas y dudas que los
clientestienen en las operaciones que realizan con su organizacion.

e Informacion relativa a las acciones que esta llevando a cabo su organizacion a
través de sus diferentes areas para resolver problemasy dudas de sus clientes,
que le permita verificarel estado de avance que se encuentra cada uno de ellos.

e Informacién histérica, para poder efectuar un analisis de los problemas y
eventos que han sido reportados por sus clientes.

2.3 Componentes e integracion con desarrollo

Service Desk es conocido cominmente conocido como el primer nivel de soporte
técnico. Los técnicos de este nivel son técnicos con conocimientos generales en cuanto a
amplitud (aunque no necesariamente en cuanto a profundidad), de los problemas que
se pueden presentar a los usuarios finales. En algunas organizaciones, existe un
segundo nivel de soporte, un poco mas especializado (por ejemplo, redes, hardware,
etc), en el que escalar ciertos problemas sino pueden ser resueltos en el primer nivel.

Un Service Desk maneja sus tareas usando un sistema de solicitud por ticket, de esta
forma, cuando los usuarios tienen algiin problema, llenan un ticket de Service Desk
(por teléfono o a través de un portal gestor de incidencias), que posteriormente es
catalogado.

‘v 16



Ademas, los técnicos de Service Desk llevan a cabo otras tareas consistentes en la
recoleccion y uso de datos. Todas las peticiones (que son registradas) proporcionan
informacion valiosa que la organizacion puede aprovechar para el beneficio propio para
tomar decisiones acerca del mejoramiento del soporte técnico (por ejemplo, programar
mas capacitaciones sobre ciertos aspectos).

Una estructura basica de los componentes del Service Desk seria la mostrada en la
Ilustracion 3.

@ Crea ticket @
Usuario .J

con un
problema

SERVICE DESK

Cierre del
ticket

¢ Problema |
resuelto?

Soporte nivel 1
(General)

Soporte nivel 2
(Especialistas)

Y

Resolucién

o/ del problema

/

Ilustracion 3. Estructura basica de los componentes del Service Desk

Paramedir el éxito, se suelen considerar ciertos indicadores, que tipicamente son:

¢ Elporcentaje de solicitudes por ticket cerradas exitosamente.
¢ Elporcentajedesolicitudes por ticket escaladas al nivel especializado.
¢ Eltiempo que tomaresponder una solicitud portickety cerrarla.

e La satisfaccion del usuario final (o cliente) con la cortesia, pacienciay ayuda de
los técnicos.

En el contexto del desarrollo software, este nivel de soporte especializado, serian los
desarrolladores, quienes resolverian el problemay devolverian el ticket al nivel uno
para su posterior cierre y comunicacion al cliente.
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Estos desarrolladores, podrian ser encargados de mantenimiento exclusivamente, o
desarrolladores en implementacion. Esta estructura depende de la propia organizacion
y del estado actual del producto (en desarrollo, en mantenimiento, etc).

Un ejemplo claro del circuito basico del Service Desk integrado con desarrollo seria el
siguiente:

“El cliente de una empresa que se dedica a desarrollar un sistema de gestion
hospitalaria abre un ticket porque no consigue dar una cita a un paciente.
Transcurridos unos minutos, el técnico de soporte de Service Desk visualiza el nombre
y la descripcion detallada del ticket, quién evalila el problema comprobandolo él
mismo. Tras realizar la acciéon con los datos, en la situacién que el cliente le ha
reportado, se da cuenta que no es capaz de solucionar la incidencia, por lo que escala
el ticket al siguiente nivel (desarrollo). Un desarrollador del equipo, visualiza el ticket
y se pone a trabajar en él, identifica el error y lo soluciona. Tras ello, le devuelve el
ticket al técnico de soporte de nivel uno indicandole cual era el problema y cual ha
sido su resolucion (ademas de ciertas indicaciones de funcionalidad para el cliente si
son necesarias). El técnico de soporte cierra el ticket, comunicandole al cliente que el
problema ha sido resuelto y los detalles de la resolucion si se considera necesario.
Seguidamente, se toma nota de los datos necesarios para los indicadores de éxito y se
atiende al siguiente ticket.”

Dado el contexto del proyecto, a partir de este punto, se hablara del nivel de
especialistas, como equipo de desarrollo y mantenimiento.

La comunicacion entre el cliente, el Service Desk y es vital para garantizar el éxito del
proyecto ya que entre los tres equipos fluye mucha informacion. Esta informacion tiene
que estar recogida en una herramienta que sea fécil de utilizary accesible para todos los
equipos, de forma que si algiin miembro del equipo tiene una duda o necesita consultar
algo del proyecto, lo pueda hacer de una manera rapida y eficiente.
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Ilustracién 4. Esquema de interaccion entre el Service Desk y Desarrollo.
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En la Ilustracion 4 se puede apreciar como para un mismo ticket en soporte, se crea
una Unica unidad de trabajo en desarrollo. Esto es dado ya que puede haber duplicidad
de problemas, reportadas por diferentes usuarios, que deben estar informados del
estado del él, pero que el proceso de resolucion paralos problemas es el mismo.
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3. Customer Portal

3.1 Introduccion

Un Customer Portal (Portal de Cliente) o Client Portal, es una puerta de enlace
electronica a una colecciéon de archivos, servicios e informacion digitales, accesible a
travésde Internet.

En el contexto de la gestion de incidencias, este concepto se aplicaria a la puerta de
enlace entre el cliente y el equipo de soporte (Service Desk) con el objetivo de dar de
alta, modificar, visualizar y eliminar incidencias respectivas a un producto o sistema
concreto. De esta forma, el cliente seria consciente en todo momento del estado de su
ticket, siendo transparente para él el proceso interno que la organizacion lleva a cabo
para la resoluciéndel problema.

3.2 Caracteristicas de un Customer Portal

Para satisfacer el objetivo de un portal de incidencias para un cliente, éste debe cumplir
de forma parcial o totallas caracteristicas explicadas a continuacion.

En primer lugar, éste debe permitir al usuario poder realizar las siguientes funciones:

e Dar de alta un ticket. El usuario podré registrar nuevas incidencias a modo de
tickets con un nombre claro. El ticket ademas, debera tener una descripcion
detallada, incluyendo el escenario en el que el problema ha aparecido y los datos
utilizados. Se debera apoyar de imagenes o capturas de pantalla si éstas aportan
informacion de valor para el entendimiento del problema. Ademas, si el portal
lo permite, el usuario podré catalogar (a la espera de la evaluacién de los
miembros del equipo de soporte técnico)laincidencia (fallo, duda, etc.).

e Visualizacion de tickets. Es importante que el cliente y usuario que ha reportado
la incidencia tengan una vision clara del estado actual de cada uno de los tickets,
permitiendo ver fecha de alta, fecha de cierre (si cabe), nombre del ticket,
identificadory descripcion.

e Contacto con soporte. Ademas, debe haber un canal de comunicaciéon abierto
dentro de cada ticket para las consultas de cualquiera de los dos lados, pues
pueden haber dudas o aclaraciones que necesiten ser resueltas por amboslados.

e Informacion de contacto. Es imprescindible que el usuario que reporta una
incidencia tenga actualizada su informacién de contacto (correo electronico,
teléfono, etc.) pues en un determinado momento, un miembro puede necesitar
ponerse en contacto con €l para obtener informacién mas precisa que la que se
puede obtener por paso de mensajes.

Ademas, seria muy interesante que fuera una aplicacion web, ya que dota al sistema de
portabilidad, lo que hace que un cliente o usuario, pueda crear tickets con mucha
comodidad, asi como visualizar su estado sin necesidad de que éste tenga que realizar
ningun tipo de instalacion.

Otra caracteristica muy importante, seria que los usuarios, cuando den de alta tickets
via telefonica, sean identificados para poder realizar el seguimiento por el portal del
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mismo modo que si lo hubieran dado de alta a través de él. Se puede observar el flujo
entero que puede seguir un ticket enla Ilustracion 5.

CUSTOMER
PORTAL
Creacion
de ticket
Usuario
con un
problema
O - CUSTOMER
| Visualizar ticket PORTAL
Visualizacion
de ticket
A
Creacion
de ticket
Registro de
incidencia _

Ilustracion 5. Flujo de un ticket

3.3 Integracion de Customer Portal con Service Desk.

Por lo general, esta herramienta forma parte del sistema de Service Desk, ya que van
cogidas de la mano. No obstante, se ha tratado de diferenciar ambas partes de ella,
debido a que el objetivo del proyecto es desarrollar un portal web para una herramienta
que no precisaba de éste.

Esta herramienta, de la que se habla mas adelante, esta preparada para poder usarse
como herramienta de Service Desk. No obstante, todo queda de cara a la organizacion,
el cliente o usuario en ningiin momento es conocedor del estado de sus problemasy la
resolucién que se esta llevando a cabo.

De este modo, dispondremos de dos herramientas, para el portal de usuarios, y para la
gestion de los tickets. Como se ha comentado, el portal no es mas que un canal de
comunicacion, por lo que todos los datos necesarios para su implementacién son
extraidos de la herramienta de Service Desk, filtrando los datos que queremos que sean
transparentes para el usuario del portal.

Esto se puede observar enla Ilustracion 6.
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CUSTOMER
PORTAL SERVICE DESK

NOMBRE

DESCRIPCION fo-mmccccmmcmmm e e e c e e e - DESCRIPCION

CAPTURA  f---==mmmmmmemmemccc e cmmmm e oo o CAPTURA
(- ADJUNTOS
(- ACTIVIDAD

0 Nuevo requisito

2l
_“ "_ Fallo (Bug)
¢ LY

® -

Ilustracion 6. Correspondenciasentretickets del Customer Portal y tickets del Service
Desk.

Como se puede observar, el ticket real esta alojado en el Service Desk, mientras que el
ticket mostrado en el Customer Portal no es méas que una copia del ticket, filtrando toda
la informacién que no es relevante para el usuario del portal.

Sin embargo, la creacion de un ticket puede hacerse tanto en la herramienta de Service
Desk como en el Customer Portal.
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4. Herramientas Service Desk y Gestion
de proyectos software.

4.1 Objetivo del estudio

En este apartado se va a realizar un estudio de las principales herramientas que se
utilizan en la gestion de un Service Desk en el mercado. Ademés, también se va a
realizar un estudio de las principales herramientas que se utilizan en la gestiéon de un
proyecto de desarrollo.

Las caracteristicas en que se centrara el estudio de herramientas de desarrollo son
parecidas a las de las herramientas de Service Desk:

e Priorizaciondel trabajo.

e  Gestionde Workflows.

e  Gestionde la duplicidad de trabajo.

e Integraciondela estructuradel producto.

4.2 Herramientas de Service Desk

4.2.1 Zendesk

Zendesk es una herramienta orientada a la gestion de un Service Desk, el cliente se
puede comunicar con el equipo de soporte mediante diferentes canales: cuenta de
correo, twitter, facebook, chat o desde su propia web, de esta forma, puede utilizar el
canal que quieray el equipo de soporte puede ver todaslasincidencias en un solo lugar.

Cuando se recibe un correo o cualquier otra peticién de los diferentes canales, se crea
un ticket asociado como se muestraenla Ilustracion?y.

SUBJECT REQUESTER REQUESTED PRIORITY GROUP ASSIGNEE UFDATED
Status Mew
Problems using the XR-50 Hypershot Bobby Bob 3 minutes ago 3 minutes ago

INustracion 7. Ticket creado a partir de un correo

Los tickets que se crean se pueden clasificar en cuatro tipos: duda, incidencia, problema
y tarea. Una vez dado de alta, se puede dar prioridad al ticket, los tipos de prioridad
son: urgente, alta, normal o baja. La prioridad del ticket se usa en todo el Service Desk
de ayuda para generar vistas e informes y también se utiliza como condiciones y
acciones enautomatizacionesy disparadores.

El cliente puede crear comunidades de soporte para plasmar sus mejorasy preguntas
sobre el producto.

23 ‘v



Desarrollo de un Customer Portalintegrado con unah erramienta de Service Desk

Proporciona foros para crear una base de conocimientos de informacion de soporte
para productos y servicios. Los usuarios finales pueden tener la posibilidad de
comentar sobre los temas o crear nuevos temas.

Los tickets pueden compartirse para permitir la colaboracion en la resolucion de los
mismos.

La creacion o actualizacion de tickets en Zendesk genera eventos. Estos eventos se
pueden usar para modificar automaticamente los tickets y enviar notificaciones de
correo electronico. Por ejemplo, cuando se crea un nuevo ticket, Zendesk envia una
confirmacién por correo electronico ala persona que genero el ticket (el solicitante).

También se puede asignar automaticamente un ticket a un agente o grupo de soporte
especifico segin la direccion de correo electronico al que fue enviado, la organizacion a
la cual pertenece el solicitante o las palabras clave incluidas en el mensaje de solicitud.

4.2.2 Desk.com

Desk.com aglutina todas las tareas que se asignan al Service Desk desde diferentes
plataformas: correo electronico, twitter, facebook, chat, teléfono.

Se organizan estas entradas en forma de tickets en la bandeja de entrada del usuario de
soporte como se muestraen la Ilustracion 8.

CUSTOMER SUBJECT

Larita Villas travel Missed my flight. Help!

Carlos Carballo more info | Qué debo llevar en mi viaje?

v
Linh Pham Do you offer sailing lessons?

Nolan Gett lodging | Hotels in Cabo San Lucas?
n Quinton Sary My family and | are planning a vacation and ...
David Hanson Where is the best place to grab gear?

Ilustracion 8. Bandeja de entrada del usuario de soporte

Se pueden priorizar las tareas mediante los siguientes estados: nuevo, abierto,
pendiente, resueltoy cerrado como se muestraenla Ilustraciono.

¥ | CUSTOMER SUBJECT STATUS UPDATED ASSIGNED PRIORITY ACTIONS

a Larita Villas travel | Missed my flight. Help! 1 @ 4 hours ago Diego Garcia 7 rov

Linh Pham Do you offer sailing lessons? 4 € 9 hours ago Graham Murphy 5 o v

| o Carlos Carballo more info | Qué debo llevar en mi viaje? 1 @ 2 months ago Diego Garcia 4 oV
Nolan Gett lodging | Hotels in Cabo San Lucas? 2 1 month ago Hospitality Team 2 R 02

n Quinton Sary My family and | are planning a vacation and ... 1 1 week ago Matt Trifiro 6 FoOov

Ilustracion 9. Priorizacion de tareas mediante Desk.com

Se pueden crear reglas de negocio para asignar las tareas a personas o para avisar a
ciertas personas quela tarea se ha cerrado.
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Se pueden crear foros, discusiones sobre un tema, dar de alta FAQs para que el cliente
pueda consultar cualquier duda en el momento que crea oportuno, es decir, crear una
base de conocimiento de acceso rapido comose muestraen la Ilustracion1o.

Content Management

All Topics

Frequently Asked Que...

My Account

Billing

Getting Started

ARTICLES QUESTIONS TOPICS SNIPPETS

Edit

43 Articles in All Topics

Am I required to have travel insurance?
Put lay 31st, 2 t 3:56P1

Can | apply for a job at Global Surf?

Nay t.

Can | book my flight travel with you?
Published ) 14 t P

Can | cancel my reservation?
Published \a t t P

Can | change my reservation?
Put lay 31st, 2 t 3:56P

Do you accept third party credit card payments?
Published on May 31st. - t 3:56P1

How do I create a profile?
Put \ay 31st, 2 t 3:56P1

How do | log into my profile?
Published 1a t P

Ilustracion 10. Creacion de forosy preguntas

Ademas, se puede crear una base de datos del conocimiento a partir de la escritura de
articulos del equipo de Service Desk, de forma, que todo el equipo tenga acceso a estos
articulos. Se pueden organizar los articulos por temas como se ve en la Ilustracion 1.

Knowledge Base
Topics
i

ﬁ| Frequently Aske... o

& My Account (13 ]
il Biling & Pricing (@D
& TipsaTicks @

@l Recruiting @

Search
?3 ar.ticles in 'Booking’ Position
Can | check availability and prices wit... @D LINK O TEXT
Can | book my flight travel with you? @ LINK O TEXT
How late can | make my reservation? @D LINK O TEXT

Can | cancel my reservation? @ LINK O TEXT

Public View

We allow you to change your reservation up to 25 days before
your trip departs. Any change fees imposed by the airlines will be
passed on to you directly, but there will be no additional charge
for our service.

How do | get a refund? @ LINK O TEXT

b = Will vou keen mv credit card infarmation? @ LINK O TEXT

Ilustracion 11. Organizaciéon de la base de datos del conocimiento
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4.2.3 Tender

Tender es otra herramienta de gestion de Service Desk, se organiza a partir de una
cuenta de correo, si el cliente tiene web, se puede insertar un widget para que pueda dar
de alta incidencias desde su web como se muestraen la Ilustraciéoni2.

Help & Support hitp

Start a new discussion Knowledge Base / FAQ

' Kyle Neath
A You have 32 opd

Cammants are parsod with Markdown,

What ks the last month of the year? Artach File
Chease File | no file selected
E “H “ou can attach fios up 1o 10ME
#

] Thiz is a private issue, dontlet the public see it Post lssua/Topic pmy)

This widget is powored by Lighthoase's Tender,

B “bulk edit add tafremove from quews co.." was created by Nicoke

Ilustracion 12. Widget incrustado en la web del cliente

Los tickets se pueden agrupar en categorias y se pueden organizar dependiendo del
estado de la tarea como se muestraen la Ilustracion13.

DISCUSSIONS H H
Pending Discussions
Create a Discugsion
. —ategory: A = " ] 0 - sred [ ed
[ Ponding 3 | Category: ({§ 1 sort by: I | show: [ open tickete elose
All Discussions @ [ monkeys phease 2 days ago
from i like mankeys « Dpen « in Problems « L watcher
Spam
@ [ what is the non-admin user experience like? November 08
Trash from Abbey Normal « Gpen « in Questions « 1 watcher

Ilustracion 13. Agrupacion de tickets Tender

Se puede crear una zona de ayuda al usuario con las preguntas méas frecuentes,
publicacion de discusiones y las FAQs mas destacadas. Esto se puede observar en la

Ilustracion14.
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Recent Articles
Search the Knowledge Base | How do | format text?

SEARCH i How do | update tickets with keywords?

Lighthouse Credit Card Problem

Search by keywords (formatting, account, email) or type in a question (| have a problem with the How do | send tickets via email?

account screen)
How do | search for tickets?
Lighthouse API Getting Started
I How do | getan APl token? % How do | format text?
L How do | post commits to my project timeling? . How do | search for tickets?
View all How do | send tickets via emaif?
Lighthouse Credit Card Problem
View al
Ticket Workflow

I5 Canl customize ticket states?
 How do | update tickets with keywords?

Vigw all

Ilustracion 14. Base de datos del conocimiento

4.2.4 ServiceTonic

ServiceTonic es una herramienta de gestion de Service Desk, puede crear tickets a
partir de emails enviados por el cliente.

Una vez se crea el ticket, se puede hacer un seguimiento mediante la gestion de estados
de la peticion, ademas de hacer una priorizaciéon de la misma como se muestra en la
Ilustraciénis.

midocoles, 28/10/2000, 10:43 (AN -ES IR~

IT Service Desh v
cenvoobonicly Lo R )

selecoion -

S ;@ A @ @E Service > :A:mnloluoa- 5 @ B
6 Eotad 10 n TRl Priondsd  Estado Fec. aescin F. LR, Modf. .

2 » O 12  Lapantals del portéhl no se enciende Normal  Cerrads 04/05/200 14:05  21/10§2009 15:30
O tquipo 10 #.6  Labateria so ha descargado y no b pusdd carpar Alta Cerrads 04/09/2009 13:51  21/10§2009 15:29
O Askgnadoa D w1l B istado do chentes por codgn postal po funcions corrcetamnete Normal  Cerrads 04J05/200% 14:03  21/10y2009 15:28

i) G5 Nodspongo de las plantilas de powerpoint Normal  Cerrads 04)09/2009 13:50  21/10§2009 15:28
10 @4 Comopuedo consequr un poetstd ruevo? Bajs  Cerrads 04/09/2009 13:48 211042009 15:27
|0 €16 Irkermet va muy lento Normal  Atierts 16/10/200% 16:30  16/10/2009 16:30
|0 415  Schcra cormuidn de banda ancha Mormal  Aberta 15/10/2009 19:02  15/10/2000 19:02
10 FHTN solts un monker més grande Norsal  Abierts 15/10/2009 18:57  15{1072009 18:57
10 EEIW ©7C 00 arrara Ata  Adiets C209/2009 19:26  15{10/2009 09:24
1=} o Nocesto un nuevo usuano pira o ERP, méduo de RRMY Normal d 1362 12117

Revel

- E S kgratde QW< 5 S

7 Ayuda  § Preferencias £ Costactes [ Informes L Bescar

T

Ilustracion 15. Gestion de incidencias

Se pueden definir reglas automatizadas para la asignaciéon de trabajo y notificaciones
como se muestra en la Ilustracion 16.
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!“M?M’W”“'m m.nwmtmwmumlm

Datos GCeneralas

Condicionas de ejecsdén

Cambiar Color #000000 = - =
2] e
[] Cambiar Valor
Incrementar Prioridad

Disminuir Prioridad
Cambiar Color
Reasignar

mﬂhq
Ilustracion 16. Gestion de reglas de negocio

Se puede integrar la base de datos del conocimiento con la gestién de incidencias, de
forma que tanto el cliente como el equipo de Service Desk, pueda buscar, de una forma
sencilla, las dudas que le surjan. La Ilustracion 17 muestra la base de datos del
conocimiento.

‘.;:-.,3_;5!@ Base de Datos de Conocimiento

Sohsones T1 @ Habilitar ejecudién de controles Active X
(L) Hardrare Para habitar la ejecucién de controles ActveX en el navegador, seguid los siguientes pasos:
Vs Softmen Desde tu navegadar ir a Herramientas->Opciones de intemet- Nivel y cambuar los sigusentes puntos:
Comunicaciones
e * Secuencia de comandos ActiveX (activar)
[ comes « Controles y complementos ActiveX {activar)
L ven o Descargar [os controles no firmades para ActiveX {pedir datos)
B ket * Ejecutar controbes y complementos ActiveX (activar)
1Y) Configuracién Proxy * Pedir [a intervencidn del usuana automdtica para ActiveX {activar).
[ abiita d Active X
B Después aceptar y ya lo tendremcs configurado.
intranet
Link a tépico

Wttps/ /demo, _topico.

Ilustracion 17. Base de datos del conocimiento

Se pueden vincular las incidencias con los problemas y con la base de datos del
conocimiento, de forma que al encontrar una solucién temporal para un problema, ésta
se traspasara a los tickets vinculados. Al cerrar un problema, se notificara a los tickets

vinculados traspasando la solucion.
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4.2.5 Resumen

El resumen del estudio realizado es el que se muestra en el siguiente cuadro resumen.

Los simbolos tienen el siguiente significado:

¥ - Laaplicacionlo permite.
¥ - Laaplicaciénno lo permite.

- Noesta completo enla aplicacion.

Service Desk

Zendesk |Desk.com Tender ServiceTonic

Gestionar la duplicidad de incidencias - v - -
Identificacion del cliente que ha reportado la

incidencia - ~ - -
Base de datos del conocimiento X .
Identificacion del item de desarrollo relacionado

con el item de service desk X X X X
Conocimiento de la version que se va a entregar

la solucion del problema X X X X
Priorizacion de las incidencias b v ¥ v
Gestion de Workflows -
Integracion de la estructura del producto X X X X

HNustracién 18. Comparativa de herramientas de Service Desk

4.3 Estudio de herramientas de gestion de proyectos

4.3.1 Jira

Jira es una herramienta de gestion de proyectos que permite planificar las tareas,
priorizarlasy construirla soluciéon deseada (ver Ilustracion19).

Es una de las herramientas de gestion méas extendidas entre las empresas, muchos
equipos la utilizan para capturar, asignar y supervisar el trabajo: desde errores a nuevas

funcionalidades, historiasy requerimientos, hasta tareas o peticiones.

JIRA viene configurada con unos tipos de tareas, también se pueden definir tipos de
tareas propiosy campos para gestionar la informacién masimportante para el equipo.
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Project: All~ Type: All~ Status: All~ Current User ~ | Contains fext

Order by Key + -

(*] IRKD-36
Bug: This feature could be better

More~ Q  Advanced

_9':,. IRKD / IRKD-37
Zme Story: As a user, | want to be able

work faster

@ IRKD-37

Story: As a user, | want to be able to work faster # Edit | ¢ Comment

&) IRKD-33 Details

Task: Don't forget to try JIRA mobile
Type:

7] IRKD-39

Status:

Request: Help! | want to manage my work with JIRA X
Priority:
Resolution:
Affects Version/s:
Fix Version/s:

Assign  More ~ Open | In Progress Workf

(@ Story

% Open (View Workflow)
+ Major

Unresolved

None

None

Iustracién 19. Gestion de incidencias en Jira

Se pueden crear workflows diferentes dependiendo del item de trabajo, estos workflows
son manuales y se pueden adaptar al funcionamiento de cualquier empresa, en la
Ilustracion 20 se muestraun ejemplo de workflowdefinido en Jira.

Add Existing Workflow
JIRA Workflow (jira)

2 step workflow

Simple Task workflow

1\ Create Issue

Angry Nerds Bug Workflow

Angry Nerds Workflow 11

Simple Task workflow
Bug Workflow 4
Builds Workflow

Product Feedback Workflow

Closed

Reopened

TIlustraciéon 20. Gestion de workflows en Jira

En la Tlustracion 21 se muestra la organizacion del trabajo mediante la priorizacion de

tareas.
IRKD Planning
Q, | QUICK FILTERS: Only My Issues Recently Updated
H EPICS + 3
2 ~ Frontend Sprint 2 ap v @» | ol
- All issues 11 issues K
. 11/AprM3 5:32PM  —  31May/3 5:32 PM
» Rich Media . ®
:  IRKD-35 | need to capture, assign, & track our team's work |Search & Reporiing
» Community Support [#) ® IRKD-16 Load time extremely slow on Firefox 2.0| [Rich Media =
» Search & Reporting () ¥ IRKD-6 Typo on home page 2.0/ [Rich Media
() * IRKD-10 Critical bug 2.0/ (Rich Media Q
! 0
eI 4 " @ T IRKD4 As a user, | would like to resolve other people (2.0) (Community Support] 5
(@) ‘T IRKD-5 As a user, | would like to search and filter thre 2.0 \:Cnmrmnlly&uppoﬂ_l 7 L]
[}

: [@) * IRKD-1 As a user, | would like to track defects in ever 2.0 [Search & Reporting

[@) © IRKD-3 As a user, | would like to view my recently log (2.1 .Searchﬂﬂapum'ng.

Ilustracién 21. Priorizacién de tareas en Jira

Jira ofrece plugins para la gestion de proyectos agiles, como es GreenHopper (ver
Ilustracion 22) que permite la planificacion de iteraciones (Scrum) y gestionar su flujo

(Lean/Kanban).
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Se puede planificar y gestionar el backlog de cada iteracion de sus proyectos, asi como

organizar y priorizar las tareas simplemente arrastrandolas hacia arriba o abajo en el
backlog.

JIRA

Dashboards

(ST Agile ~

GreenHopper Team Scrum -

Q| Quick Filters

Backlog

3
R
EE

4

4

4

GHS-5077
GHS-5286
GHS-5285
GHS-5107
GHS-5085

GHS-5087

Sprint Marker

Start Sprint

‘@
‘@
‘@
‘@
‘@
B

“

IEE]
jos
‘@
‘B
‘B
B
R

f=+
N

@

EL

GHS-5088
GHS-5089
GHS-5090
GHS-5091
GHS-4901
GHS-5198
GHS-5220
GHS-5103
GHS-5208
GHS-5218
GHS-5255
GHS-5267
GHS-5268
GHS-5272
GHS-5273
GHS-5256
GHS-5238
GHS-5252

GHS-5249

Created last 3h Not Triaged Bugs Without Estimate
As an admin | would like to know what greenhopper upgrade tasks are up to 3
Don't throw exceptions with invalid data, EVER, try to recover gracefully and log whatever you cai
admin.addproject. key.description broken in 5.1
As a rapid board user with buggy browser extensions, | don't want exceptions thrown from 5
MVR: Rearrange the Agile menu 8
MVR: When | click 'Classic..." in the new menu structure give me a way back 5

2 2L

MVR: Remove the term Rapid throughout the preduct when the new Agile menu structure is enabl
MVR: Change keyboard shortcuts (Go to Planning Board) etc based on the new Agile menu 5
MVR: Rename issue operations (or remove not used ones) when new Agile menu structure is 2
MVR: Revise welcome mat not to refer to classic stuff when new Agile menu structure is enabled
Improve Rapid Board experience when no issues are available
"Use Agile By Default” corrupts OnDemand user menu
Investigate replacing 'Rapid' throughout the product, Investigate replacing
Error on dragging issue above marker if filter is on and no issues above marker
GreenHopper should not depend on atlassian-rest-medule
When story moved to done column den't scroll to it 2

As a user | want to see all issue on the statistic bumdown table, even if some don't have a statist 3
Nuke GHJavaScriptData.jspa from orbit

Perform RapidBoard XHR calls in parallel

Error on rapidbaord "No StatisticsFieldAO for foreign key RAPID_VIEW_ID"

Investigate reducing number of javascript resources included on the rapidboard

Adding first issues to a project on plan mode breaks Sprint Marker

Multi-select is broken after s+tis+b

As a user, | would like to see the Issue Links of an issue when using the Detail View

HTML Title Tag attribute for My JIRA Home option not provided

%
432 Tools ~

w Work | Report

GreenHopper | GHS-5077 L= g
As an admin | would like to know what greenhopper
upgrade tasks are up to

Estimate: = 3

Details | Description | () (0) S (0) [ (0)

Currently GH does some things to protect itself in upgrade tasks but
not enough

We need to track

when a upgrade tasks runs
what upgrade task

what version of JIRA at the time
what version of GH at the time

and a page to reveal this to admins

Iustracion 22. Gestion de backlog en Jira con GreenHopper

Permite aplicar los principios basicos de Kanban al proceso Scrumy mejorar el flujo de
historias a través del tablero como se ve en la Ilustracion 23.
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¥IIRA

Dashboards |+

Projects v Issues v

Kanban Team -

Quick Filters: Only My Issues  Updated -7d
Backlog In Progress
189 2z
[€) ANERDS-61 [A ANERDS-57

# The bird is flying way too high! 4 User interface in Gl master

ANERDS-58
g AngryTestTask

[$) ANERDS-43
% I'd like to see this thing!

ANERDS-46
g Background glitches

[) ANERDS-44
§ xxx asdasdasdasd

ANERDS-39
4 Develop this map

ANERDS-42
4 texture level

ANERDS-41
g develop all sounds

ANERDS-40
4 Create all statics for this map

[¢) ANERDS-55
v test

&4 ANERDS-37
# Support Oracle Spatial

In Review
7

| [ ANERDS-63
| g ProLevel

TTELLELEEES

" [B ANERDS-227

¢ g implement button

" Bl ANERDS-228
. g dothe

[#) ANERDS-48
g Change the shape

[ ANERDS-2
. g Cleanup CSS

E@ ANERDS-45
: [@ ANERDS-56
: g add more sound effect

o= —-ain screen

Plan |RULEY Report
Done
6
[€) -

& Scoring math incorrect

............ a

g Nerd flight path does not take into
account gravitational pull of meon

ANERDS-63 Pro Level

Oma juttu

g Oma juttu 2

352 Tools ~

2

ANERBE4
¢ Fix up the white pixels on the bug images

. g testnenadr

Ilustracién 23. Uso de Kanban + Scrum

4.3.2 Ontime

Ontime es una herramienta de gestion de proyectos de metodologia agil, que permite
gestionar el backlogy gestionar los sprints, en la Ilustracion 24 se muestra un ejemplo

de gestion del backlog.

.



Onlime Adminisrator

Help Desk Wikl

W ® n: 1D0nd Wame 0 ¢
Favorites = Workflow Step Assigned To Remaining Estimate
All Projects  Cathy Oreilly (Dev) 5 hems. 35 hows worked, 106 hours remaining, 25.4% Complets
~ Corporate Web Site
About Pages 12 Add success stories section Testing Medium Jodie Gilmore (Dev) 4.9 s - Totak: 78.7 hrs
Product Pages §7  create new user rights for ediing/deleting success swries Approved Medium Caty Oredly (Dev) 16hrs
Support Pages 23 Create new product comparison pages Development Medium Cathy Oreilty (Dev) 17 bes - Total: 87 hrs
s
Intranet Site
1y of Biiakreeé Apie 31 A new product 1o product pages Approved High Camy Oreity (Dev) 10nes
67 Addusertagging 1o product pages Requested Caty Oreity (Dev) 80nrs
28 Expand login help screen for cor web page Approved Medium Cathy Oredly (Dev) 3tvs
Releases
= ~ David Ro¥ (Dev) 2 b, 30 honats warked, 76.5 hours remaining, 28.2% Compless (N
Ass J e il voro - I
Al Rl 12 Add success stories section Testing Medium Jodie Gilmare (Dev) 4.9 hes - Totak: 78.7 hes
Corporate Wob Site 20 creato success stories tab sruckure for each product Ready for Testing Modium David Rolf (Dev) 125 hrs
V12 60  Expand product class to store muti-language text Waiting for Approval  Low David Rof (Dev) 64 hes
Sprint 1 w Jacob Caruso (Dev) 3 heers, 22.5 hours worked, 14.7 hours remaining, 60.5% Complets ————————— 3
Sprint 2
S 6 croate Gate picker Development Medium Jacob Caruso (Dev) 5.4 hrs
V56 12 Add success stories section Testing Medium Jodie Gilmore (Dev) 4.9 hrs - Totak: 78.7 hrs
Sprint 1 24 8dd client success s¥ories % Product listings Development Medium Jacob Caruso (Dev) 53hrs
Spdat 2 40 Add new product to support pages Approved Medium Jacob Caruso (Dev) abvs
Team Members w Jodie Gimore (Dov) 5 Beems, 12 howrs worked, 51.4 hours remaining, 18.9% Complete
12| Add success stories section Testing Medium Jodie Gimora (Dev) | 4.9 hrs - Total: 78.7 hrs
¥ - All Team Members 49 create new security fight for admin of success stories Approved Medium Jodle Gilmore (Dev) 16hrs
Adminisiatar 50 Add contactinfo for success swories Walting for Approval  Low Jodie Gilmore (Dev) 2anrs
Oathy Orelty (Dav) 26 Update links to use the new loadbatanced URL Approved High Jodie Gilmors (Dev) 4tes
ate lis use the aar Ji 4 ie Gil S
David Rolf (Dov) o
Donaid Rowlett (PM) 3  implement new button images on login page Approved Medium Jodie Gilmore (Dev) 25hs
Harry Tsao (SE) w Marcus Funchess (QA) 2 beers, 4.5 howrs worked, 2.1 hours remaining, 68.2% Complete " —— — 4
Jacob Canuso (Dev) 7 Add HTML text control to 'About Me' pages Testing Low Marcus Funchess (QA) 0.7 hrs
ek Ol (9Y). 9 croate link for sach support article to its associated product  Ready for Test Medium Marcus Funchess (QA) 1.4 hrs
ink upport article to i : i i 1
Marcus Funchess (GA) 3 s o associal u g u us Fur s
Nathan Cole (SF) Total: 17 User Stores + 105 Hours Worked + 250.7 Hours Remaining e |
Customers —

Hustracion 24. Gestion del backlog en OnTime

Tiene una organizacion del proyecto en arbol y las tareas se asocian a cada una de las
ramas del arbol.

Se pueden gestionar las tareas por prioridad, asignar a personas del equipo y gestionar
el ciclo de vida de las mismas como se muestraen la Ilustracion 25.

o Defect Backlog Help Desk Planning Board

Edit| v | [ Workflow = Refresh | = | [ Organize » | [ More » [E]

k
|

Workflow Step Assigned To
+ Ranked 13 items, 84.5 hours worked, 175.8 hours remaining, 35% Complete
I 7 Add HTML text control to 'About Me' pages Testing Low Marcus Funchess (QA)
I 23 Create new product comparison pages Development Medium Cathy Oreilly (Dev)
I 40 Add new product to support pages Approved Medium Jacob Caruso (Dev)
9 create link for each support article to its associated product Ready for Testing Medium Marcus Funchess (QA)
I 26 Update links to use the new lo‘"?'gt;::nkdrlalr:l: gremprm—— ite‘r‘n“aroved High Jodie Gilmore (Dev)
6 create date picker I ] create date picker Caruso (Dev
I 12 Add success stories section Testing Medium Jodie Gilmore (Dev)
w Unranked 4 items, 10.5 hours worked, 74.9 hours remaining, 12 3% Complate [
I 28 Expand login help screen for corp web page Approved Medium Cathy Oreilly (Dev)
I 36 implement new button images on login page Approved Medium Jodie Gilmore (Dev)
I 60 Expand product class to store mutli-anguage text Waiting for Approval | Low David Rolf (Dev)

Ilustracion 25. Gestion de tareas en OnTime

Se pueden gestionar Workflows manualmente.

Existe una integracion con la herramienta OnTime Help Desk, pero no permite enlazar
tareas de Service Desk contareas de desarrollo.
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4.3.3 Version One

Es un gestor de proyectos agiles que permite al equipo llevar a cabo un ciclo de vida
agil, como Scrum, Kanban, Lean, XP e hibridos. Se organizan las tareas en un Kanban
como se muestra en la Ilustracion 26.

publish Roadmap
Call Center Roadmap -~ swr SRR shace
Oct - Dec Future
10/3/3010" 1373173010 IS a3/201
Secarity =] Outbound Dialing B Warehowse Integratior (5 Calt Scripting & Mgt Reporting on Hoblle 3]
Devices
Basic Call Managenseat 5] Cal Reporting ) Catalog Plug-1n ) Accoestiog Integration 2 Mobile Access for Reps =
Features “Customer Entry = Process Wizaed ™
Order Management =
Basic Net Framework B ‘Wb Services = Habe Platiorm =
Architecture
Forrester Industry Reports (5] Customer Appreciation 5 Tebecom Industry 5] Gartmer Report Submission  [5]
Owe Event Conference Cetot!
Cuslomer Service =
Conderence
Events
Y VERSIONONE

Iustraciéon 26. Organizacion de tareas en Version One

Se puede gestionar el backlog, planificar sprintsy gestionar los workflows adaptandolos
al equipo.

Tiene una gestion de ideas dirigida al cliente, de forma que el cliente puede comentar
sobre alguna funcionalidad, colaborar o priorizar la misma. No es una gestion de Help
Desk, es una opcion que se le da al cliente para que pueda opinar sobre las tareas que se
estan realizando o incluir alguna idea nueva que necesite. La Ilustracion 27 muestra
como veria el cliente esta funcionalidad:.

e AV



4.3.4

"\ VERSIONONE

ideas
Edan Pittman | Logout
Customer Calendar Cast your vote or
5 by. Ferris H. | about a month ago | Call Center comment

return 1o ey

It would be really i

fty i Customers had an online calendar where they could enter expected call volume
In the existing system, | have to send and email to let you k
of when our office is closed. Sometimes that information cot
to call to sort out the schedule. With an online Calendar, | can update
schedule changes

n wete running a sale of promotion
rmation, and
eeds as our

by: Ferris ¥, | about a month ago | Cal Center

A
Comments ;)
| don't understand. Can you give an example of how this might work?
by: Joha H. | about a month ago a
Outsourcing seems the way to go here. Any RO calculations yet?
ty: Daphoe B. | about a month ago a
|
[ Submit |

Ilustracién 27. Interacciéon con el usuario

Team concert

Rational Team concert es la herramienta de IBM que se utiliza para gestionar proyecto

agiles. Permite organizar el trabajo, priorizarlo y asignarlo a los recursos, como se
muestraen la Ilustracion 28.

5 ,_,:Sprint Backlog

14 items: 10 open, 4 closed | Ends in: 8 days

» Plan Details

Planned ltems Links Snapshots Dashboard Motes
- |view As: Taskboard v | - @U| 3~ TypetoFiler = £ | 4= Add Work ltem ~
. Bob Smith
Closed Items: 1 | Open ltems: 2
Story = Open EO In Progress = Resolved
- ]
%] As a user, | = Visual design 5| Calender | Competitive
wanta elements for widget analysis
calendar view caldendar Ul design
- 2 days 2 days -
- Jane Williams
Closed ltems: 1 | Open ltems: 2
Story = Open E0 In Progress = Resolved
As a user, | |= Calendar. = Develop - Confirm
want to database calendar permissions
schedule development widget Ul

& =1 | & [ Auto-save | Save

Edit

Iustracién 28. Gestion del backlog en Team Concert.
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Permite gestionar el backlog del producto y cada uno de los sprints, asi como los
principales actores.

Se puede evaluar el riesgo de un sprint, asi como planificar el trabajo diario de cada
personadel equipo.

Se puede configurar el proceso de trabajo, asi como definirlos diferentes roles para
adecuarla herramienta al trabajo del equipo.

4.3.5 TUNE-UP Process

En este apartado se resume TUNE-UP Process con informacion extraida de la
Referencia 7 [Analisis de Impacto de Requisitos en un proceso de desarrollo centrado
en Pruebasde Aceptacion].

TUNE-UP Process es el nombre de la herramienta de apoyo para la aplicacion efectiva
de la metodologia TUNE-UP. La herramienta estd formada por cuatro mo6dulos
principales: Personal Planner (PEP), Gestor de UTs, Version Contents & Tracking
(VCT) y Requirements Manager (REM). A continuacién, se describe brevemente cada
uno de estos modulos.

Personal Planner (PEP)

Es el punto de entrada al espacio de trabajo del agente. Este trabajo corresponde a las
actividades que tenga asignadas en las UTs no terminadas. En el Kanban el agente
puede determinar facilmente en el PEP qué actividades tiene pendientes o en progreso
(activas o pausadas). Ademaés, puede distinguir aquellas actividades que tienen
pendientes o en proceso otros miembros del equipoy que, o bien estarian por llegarle, o
yaha finalizado, y han continuado en actividades posteriores en el workflow.

El PEP ofrece una variedad de facilidades de filtrado y ordenamiento de informacion
para que el agente pueda determinar las prioridades de su trabajo y realizar una
correctaeleccién.

s
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Ilustracion 29. Personal Planner (PEP)

Work unit manager

Cuando el agente decide la UT y la actividad en la que desea trabajar, accede con ella al
Gestorde UTs.

En la ficha de la parte superior del gestor de UTs se muestran los datos generales de la
UT,y enla parte inferior, un conjunto de pestafias con informacién mas especifica (ver
Ilustracion 30).

En la pestana Tracking se muestra la lista de actividades del workflow por las que ha
pasado la unidad de trabajo. Cada actividad esta asociada a un registro de seguimiento
que incluye: la actividad, el agente que la desarrolla, el estado en el que se encuentra,
etc. Ademas, en esta pestana, con los botones Record, Pause y Finish, el agente puede
controlar el registro de tiempos, activando, pausando o finalizando la actividad.

Al finalizar una actividad, la UT continta su workflow o puede a peticion del usuario
dar un salto a otra actividad del workflow. Otras facilidades para gestionar una UT y
que se encuentran en otras pestanas del gestor de UTs son: documentacién, mensajes
para comunicarse con otros agentes en el contexto de la UT, reuniones para registrar
tiempo y acuerdos alcanzados, relaciones con otras UTs, detalle de los tiempos
registrados y estimados para cada actividad, e informacion de las partes del producto
que son afectadasporla UT.
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4 Work Unit Manager (Active) S
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Ilustracion 30. Gestor de UTs

Requirements manager (REM)

El REM es una de las innovaciones que ofrece TUNE-UP en cuanto a gestion del
producto y sus requisitos. Los requisitos del sistema se definen en forma de arbol, al
seleccionar un nodo, se mostraran todas las UTs que estan relacionadas con ese nodo
(verIlustracion3i).

Finalmente cada nodo en la pestana ‘Stakeholders’ puede tener
stakeholders paralos cuales dicho nodo es relevante.

Requirements Manager
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Hustracion 31. Requeriments Manager (REM)
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Version contents and tracking (VCT)

En este modulo se gestiona la planificacion y el seguimiento de las versiones. En la
Ilustracion 32 se muestra el contenido de la pestana ‘Agent Workload’, en ella se puede
conocer en cualquier momento la holgura simple de los agentes respecto de sus
actividades enuna versiéndel producto.

24 Version Contents & Tracking =T
@ D B E2] '@ |5 Product FiBet ~| Version 0.0.3 ~ AssignedAgent ALL +| Activity|ANY E
[WWUs in Version | Agent Vorkioad | Relationships | Afected Requirements |
05t | ity 7
& Name 5|Version B Agent /B Current Activity -8 Commitment 5| Estimated 1 Recorded + Remaining | Difference -8 Warnings -8 Order & Type +  Risk | Imporiance -8 Urgen +
JZa) L]
I Agent : Crisfiano (2 items)
= Activity - Aplicar Pruebas de Aceptacicn (6 items)
Name 4| Version # Agent / Current Activity 5 Commitment | Estimated 4 Recorded + Remaining | Difference -8 WWarmings -8 Order + Type +  Risk | Importarce & Urgen
663 - Ampliacion Mis eventos 003  Cristiano  Terminar / Alcjandro v h 18m om | 41m 170 NuevoReguisic  MuyAlo Al Mediz
619 - Saldo en cuenta 003  Crisiano  Aplicar Pruebas de Acepiacién / Cristiano el 20m 5m 24m 24m 120 Mejora Baio Alta Alta
435 - Simulacién de apuesta Campedn 003 Cristiano Disefiar e Implementar / Pedro ] 1h 30m Bm 5im  5im 7 NuevoReqisio  Allo Media Alta
£30- Realizar apuesta Campeén 003 |+ Crisano  Aplicar Prucbas de Aceptacién  Cristiano v h 40m 19m 19m 60  NuevoRequisic  Medio MuyBajo Al
427 - Modificacién de apuesta Campeén 003  Crisano  Terminar / Femando v 3 44m Om 1h15m 20 NoewoRequisic  Medio Media Medic
13- Cesta 003 Cristino  Terminar / Alcjandro v h 16m Om | 43m 20 NuewoRequisic Al Alta Bsiz

7h 2h 43m 1h 35m| 4h 16m

=I Activity - Disefio de Pruebas de Aceptacidn (6 items)

Name o[ Version = Agent < 5 Current Activity -8 Commitment 5| Estimated 1 Recorded + Remaining | Difference -8 Warnings -8 Order & Type = Risk - Importance | Urgen _
663 - Ampliacién Mis eventes 003 Cristiono Terminar | Alejandro v Th 27m Om 32m 170 NuevoRequisic  MuyMlio  Alle Medic
619 - Saldo en cuenta 003 Cristizno Aplicar Pruebas de Aceptacion / Cristiano v 30m am 20m | 20m 120 Mejora Baio Alta Alta
435 - Simulacién de apuesta Campeén 003 Cristiano Disefiar & Implementar / Pedro v h 3m 26m 26m 70 NuevoRequisitc  Alto Media Al
430 - Realizar apuesta Campeén 003 Cristiano Aplicar Pruebas de Aceptacién | Cristiano @ o 1h3m m 56m 80  NuevoRequisic  Medio MuyBaa Al
427 - Modificacién de apuesta Campeén 003 Cristiano Terminar / Femando ) Zh hiim Om | 43m 40 MNoewoRequisic  Medio Media Mediz
13- Cesta 003 Cristiono Terminar | Alejandro ] th 28m Om 1im 20 NuewoRequisit Al Alta Baja

7h30m|  2h 13m| Th43m| 3h 16m|

=l Agent : Ferr
= A i)

=] Hame ¥ Version B Agent /B Current Activity -8 Commitment -5 Estimated - Recarded 5 Remaining 5| Difference -5 \Warnings 8 Order Type 4 Risk B Importance -5 Urgen
630 - Modificacién de apuestz HeadtoHead 003 Femando  Terminar | Alejandro v h 50m Om 9m 160 Mejora Medio Media Mediz
629 - Modificacion y baja de noticia 003  Femando  Aplicar Pruchas de Aceptacion/ Fernando Ed h 44m 15m | 15m 150 Mejora Medio Media Mediz
624 - Enviar aviscs 003  Femando  Terminar/ Alejandra EJ h 58m om im 40 Mejora Media Alta Baja
620- Historizl de apuestas adminisiader 003 Femando  Terminar | Mlejandro ] 0m 10m 0m  19m 130 Mejora Media Media Mediz
437 - Simulacién de spuesta Head toHead 003 Femando  Terminar | Femando v 2 50m Om | 1h3m %  MNuewoRequisic  Alto Media Alta
£26 - Alta apuesta Especial 003  Femando  Terminar/Femando v 2 27m Om 1h%2m M NuewoRequisitt  Medio Media Alta
£24 - Alta apuesta Campedn 003  Femando  Aplicar Pruchas de Aceptacion/ Fernando ] 2 1h2im Bm 38m 180 NuewoRequisite  Medio Media Alta

h30m|  5h23m 54m| 4hém

Ilustracién 32. Version contents & tracking

4,3.6 Resumen

Este es el cuadro resumen del estudio realizado de las cinco herramientas:

Desarrollo
Jira Ontime Version One | Team concert TuneUp

Trabajo pendiente ordenado por prioridad v - v - [
Idx’antiﬁcar en que panes_ del software tiene v W v, v, Vv
mas problemas el usuario

Base de datos de conocimiento L U e L L
Gestion de Workflows U < < < L 4
Priorizacion de incidencias Y, Y, Y, ",

Integracion de la estructura del producto X X X X

Ilustracion 33. Comparativa de herramientas de desarrollo

Como se puede ver en la Ilustracion 33, en todas ellas se puede asignar una priorizacion
de tareasy organizar el trabajo en base a esta priorizacion.
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La base de datos del conocimiento se puede configurar con todas las herramientas pero
de una forma dificil de gestionary de visualizar.

Con lo que respecta a la integracion de la estructura del producto con las tareas que
realiza el equipo, solo lo tiene TUNE-UP Process.

Analizando los estudios realizados, se pueden sacar las siguientes conclusiones:

¢ En ninguna herramienta hay una gestion conjunta del trabajo del
Service Desk con el de desarrollo.

e Solo en Tune Up se tiene una visién en arbol de la estructura del
producto, facilitando asi ver la informacion de cada médulo funcional
conel trabajo asociado.

e Las herramientas de Service Desk estan centradas solo en la
gestion del Service Desk, no hacen referencia a la gestiéon de
desarrollo a no ser que se integre con alguna herramienta de
gestion del desarrollo.

e Ninguna de ellas tiene una gestion de la base de datos del
conocimiento taly como ITILlo define.

e Todas tienen gestion de workflows pero el avance en el workflow
se hace manual, solo Tune Up tiene una gestion de workflows
automatica.

Para tener la integracion entre el equipo de desarrollo y el equipo de Service
Desk, se necesita adaptar una herramienta de desarrollo al flujo de trabajo de
Service Desk ya que las herramientas de Service Desk son demasiado sencillas
para adaptarlas al flujo de trabajo de desarrollo.

Por esta razon, en los proximos capitulos se va a definir una metodologia de
trabajo para unir los dos equipos y, ademas, se hard una simulacion en la
herramienta TUNE-UP Process.
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5. Integracion de Customer Portal, Service
Desk y Desarrollo

5.1 Introduccion

En este apartado se va a plantear una propuesta de integraciéon de todos los
componentes, de forma que se pueda ver cuél seria el flujo completo en cuanto a la
gestion de incidencias paraun producto de desarrollo software.

Habra que tener en cuenta lo expuesto en los planteamientos anteriores sobre las
funcionalidades del Service Desk con respecto al equipo de desarrollo y la relacion
existente entre el Customer Portal y el Service Desk. Se planteara la solucion usando
como base el Service Desk.

La comunicacion entre el cliente, el Service Desk y desarrollo es vital para garantizar el
éxito del proyecto ya que entre los tres equipos fluye mucha informaciéon. Esta
informacion seré captada en primera instancia por el Customer Portal a través de la
informacién introducida por el usuario. A partir de esta informaciéon, en segunda
instancia, el personal de Service Desk la cataloga, le asigna una prioridad, importancia
y riesgo. Ademaés, crea una dependencia entre los tickets y los nodos del producto
afectados. Finalmente, resolvera la incidencia, o la escalara al nivel de desarrollo si
procede.

Por su parte, desarrollo puede obtener la informacién del cliente final, mediante la
consulta de los items que se han dado de alta en el Customer Portal y que
posteriormente, los miembros del equipo de soporte hanrevisado.

De la misma forma, el usuario puede realizar un seguimiento del ticket desde que lo da
de alta hasta que éste se cierra.

5.2 Estructura del producto de desarrollo.

La estructura del producto es una forma de organizar sus requisitos funcionales. Esta se
puede representar mediante un grafo aciclico cuyos nodos son funcionalidades del
sistema.

Cuando un miembro del equipo de Service Desk supervisa un ticket creado por un
usuario, éste creara una dependencia entre el ticket y uno (o varios) de los nodos de la
estructura del producto.

Por lo tanto, es muy importante que la herramienta de desarrollo y el Service Desk
compartanlamisma estructurade producto.

Un ejemplo de estructuracion de un producto software seria el mostrado en la siguiente
figura.
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(=] Login
—I|IZ| Lista de Tickets
(1=| Detalles de un ticket
(1=] Nuevo Ticket

(IE| Logout
[I=| Contactos
(=] Perfil

[I=| General

Ilustracion 34. Nodos de un producto

A cada nodo, se asociarian las distintas unidades de trabajo (bien sean tickets o
unidades de trabajo de desarrollo) pertinentes.

5.3 Definiciéon de unidades de trabajo

En este caso, no trataremos de seguir ninguna metodologia de desarrollo en concreto,
debido a que la herramienta en que se basa este proyecto, permite la parametrizacion
para cada proyecto que puede estar basado en diferentes metodologias.

Las unidades de trabajo, también conocidas como historias de usuario, reflejan cada
uno de lositems en los que un equipo, enun producto determinado debe trabajar.

Cada una de las unidades de trabajo debe estar tipificada, segln la parametrizacion
concreta de cada proyecto. No obstante, existe una clasificacion minima de unidades de
trabajo.

5.3.1 Unidades de trabajo de desarrollo

El Service Desk, debe parametrizar para cada proyecto los tipos de unidades de trabajo.
Para facilitar el trabajo y permitir una puesta en produccioén de la herramienta desde el
momento cero, se ha definido una clasificacion minima de unidades de trabajo basada
en ITILparaproyectos de desarrollo:

e Nuevo requisito: Es una funcionalidad que no existe en el producto que requiere
una nuevaimplementacion.

e Mejora: Implica una accidén sobre el producto existente para cambiar el
funcionamiento.

e Correccion del fallo. Un fallo es un comportamiento no deseado del producto,
visible desde el punto de vista externo de éste, no detectada en la fase de
desarrollo. Por ejemplo, se presenta un fallo cuando el usuario o el equipo de
testeo realiza una acciony aparece un mensaje de excepcion no manejada o un
resultado no deseado.

Dentro de la correccion del fallo, una vez desarrollo lo analiza, éste se puede catalogar
de dosformas distintas:

e Defecto: es la imperfeccidon que causa el fallo. El defecto puede ser visible o no
en el exterior del producto, es decir, puede tratarse de una anomalia interna del
producto. Un defecto puede existir en el producto y no manifestarse como fallo.
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Por ejemplo, es un defecto tener una variable no inicializada, lo cual puede
causar un fallo.

e Error: es lo que caus6 la introducciéon del defecto en el producto. El error
siempre es cometido directamente o indirectamente por una accién o no accién
humana. Por ejemplo, es un error no realizar la inicializacion de una variable en
el mismo instante de su declaracion.

La definicién enun diagrama de clases seriala siguiente:

class Tipos de items de desarrollo/

Fallo

Defecto

Error Analisis
Error

Programacion

Ilustracién 35. Diagrama de clases fallo

5.3.2  Unidades de trabajo del Service Desk

Como se ha comentado en el apartado de desarrollo, el Service Desk debe parametrizar
para cada proyecto los tipos de unidades de trabajo. Para facilitar el trabajo y permitir
una puesta en produccion de la herramienta desde el momento cero, se ha definido una
clasificacion minima de unidades de trabajo basadaen ITILpara proyectos de soporte:

¢ Incidencia: Una incidencia puede descubrir un problema pero el incidente no se
convierte en un problema directamente ya que se presenta cuando se desconoce
las causas que provocanlainterrupcion o ladesviacion de la operativa normal.

e Problema: es la causa desconocida de uno o mas eventos que provocan la
interrupcion o la desviacion de la operativa normal, una vez conocidas las
causas, se convierte enun error conocido.

e Error:Puededarlugar a tres situaciones.

o Solucion conocida por haberse producido anteriormente y estar
documentada.

o Solucion temporal que permite restaurar el servicio a sabiendas de que
no es la solucién definitiva.

o Desconocimiento delasolucion, pasando a ser un problema.
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e Peticidon de nuevo requisito (RFC — Request for Change): La solicitud no estaba
contemplada enlos requisitos y modificala estructura del producto.

La representacion en forma de un diagrama de clases seria la siguiente:

class System /

Incidencia

*

Problema Error

RFC

Ilustracion 36. Diagrama de clasesincidencia

5.3.3 Unidades de trabajo del Customer Portal. Tickets.

En el caso del Customer Portal, cada uno de los items de trabajo son denominados
tickets.

Estos tickets consisten en la creacion de una incidencia y deben ser definidos de
acuerdo ala siguiente tabla:

NOMBRE El ticket tendrd un nombre breve, conciso y que determine el
asunto de la incidencia.

DESCRIPCION En este apartado se explica, de forma mas extensa, el motivo de la
incidencia.

En caso de ser problemas con el producto, se debera aportar la
informacion necesaria para que los miembros del Service Desk
sean capaces de entenderla, asi como contextualizarlo, es decir,
comentar los datos introducidos por el usuario al realizar la accion
causante del problema, asi como el resultado devuelto.

ADJUNTOS Paraapoyarladescripcion dela incidencia.

Seguidamente, cada ticket se categorizara en primera instancia por el usuario, siendo
revisado seguidamente por el técnico de soporte para que finalmente, pueda crear la
unidad de trabajo pertinente en desarrollo si es necesario.
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Ademas, cadaticket contendra los siguientes datos:

e Identificacion: Ntimero clave para la localizacién de un ticket en un momento
determinado.

e Fechade apertura: Fecha en que el ticket fue creado.

e Fechade cierre (si esta cerrado): Fecha en que el ticket fue resuelto.

e Producto: Proyecto de soporte sobre el cual se reportala incidencia.

e Solicitante: Usuario solicitante del ticket.

¢ C(liente: Cliente al que el solicitante pertenece.

5.3.4 Protocolo de Integraciéon

La fuente de datos para el Service Desk y para desarrollo es completamente
independiente, las unidades de trabajo de cada una son diferentes, y no tienen relacion
entre ellas.

Sin embargo, como se ha comentado, la herramienta de gestion de incidencias y
desarrollo comparten la misma estructura de proyecto, por lo que ambas tendran una
dependencia directa con el nodo o nodos correspondientes del proyecto de desarrollo.
Es importante saber que una unidad de trabajo en desarrollo puede estar relacionada
con ninguna (si pertenece a los requisitos iniciales y es creada desde desarrollo), a una
UT del Service Desk (si se ha reportado alguna incidencia) o a varias (si se han
reportado mas de una cuyo problema es el mismo).

Por otro lado, los tickets del Customer Portal no son mas que una vision filtrada de las
unidades de trabajo del Service Desk, que permiten al cliente ver el estado de sus
tickets haciendo la gestion de la organizacion transparente paraél.

Los tickets pueden ser creados desde el Customer Portal o desde el propio Service Desk.

En el primer caso, la integracion de ambas herramientas creara directamente la unidad
de trabajo en el Service Desk, permitiendo al usuario su inmediata visualizacion, a
pesar de no haber sido supervisada por un técnico de soporte atin, quien supervisaray
modificara los datos de ésta (si conviene), viendo el cliente los cambios producidos en
su lista de tickets.

En el segundo, los tickets pueden ser creados desde el Service Desk (por ejemplo, si un
usuario hace una llamada telefénica por un problema que se le ha presentado). No
obstante, se requerira una identificacion del usuario solicitante, para que pueda
visualizar el estado del ticket en su portal como si se tratara de un ticket que ha creado
atravésdeél.

Finalmente, desde el Service Desk se solucionara la incidencia pasando a una actividad
terminal, por lo que el ticket quedara cerrado, o se creara una UT en desarrollo para
que el problema sea solucionado siguiendo el flujo de trabajo que se esté utilizando en
ese contexto (no necesariamente se creara en desarrollo esta UT si ya existe); una vezla
unidad de trabajo quede finalizada en desarrollo, el técnico de soporte dara por
finalizadas las UTs relativas a dichas incidencias, por lo que los tickets quedaran
cerrados, completando de esta forma el proceso que sigue cualquier incidencia.
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Teniendo en cuenta lo expuesto en el apartado 2.3, enel apartado 3.3 sobre integracion
y todo lo expuesto en este, el diagrama propuesto resultante quedaria del siguiente
modo.

Estructura
del producto

[ L

CUSTOMER SERVICE
PORTAL DESK

i
VT
):
|

DESARROLLO;

ol

N ’
.

Ilustracién 37. Diagrama integraciéon Customer Portal, Service Desk y Desarrollo

5.4 Resumen

Como conclusion del apartado, se presenta el siguiente diagrama (Ilustracion 38) del
proceso seguido desde la creacién de una incidencia hasta su resolucion.

Esta propuesta de integracion es necesaria para el entendimiento del apartado 6, en el
que se expone un proyecto de integracion, consistente en el desarrollo de un Customer
Portal, que se integra con TUNE-UP (que acttia como Service Desk) para la gestion de
incidencias.
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CUSTOMER
Creacion de ticket PORTAL

en Customer Portal

ge

ME HE
ENCONTRADO CON
UN PROBLEMA
N
Visualizacion del
ticket
SERVICE DESK
Liamada telefonica | [—
“————% |parainformar de Ia > ket
incidencia |
DESARROLLO \ 5
uT -
? (ticket) | «
A

Creacién
de UT de
desarrollo

No

i Solucién? i
g Si

o|Cierre de UT
1 ticket

Ilustracién 38. Proceso desde la creaciéon de una incidencia hasta su resolucién

A
Fin UT
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6. Caso Practico con TUNE-UP
Customer Portal

6.1 Introduccioén

Como resultado de la propuesta de integracion, se ha desarrollado un caso practico que
se explicaa continuacion.

Este caso consiste en la implementacién de un portal de usuario (Customer Portal) que
permite gestionar tickets de incidencias sobre un producto concreto, que se integra de
forma directa, mediante servicios web, con una herramienta de Service Desk (TUNE-
UP).

TUNE-UP Software Process es el nombre de la herramienta de apoyo para la aplicacion
efectiva de la metodologia TUNE-UP. La herramienta estd formada por cuatro modulos
principales: Personal Planner (PEP), Gestor de UTs (WUM), Version Contents &
Tracking (VCT) y Requirements Manager (REM). Cada uno de estos modulos esta
descritoenel de estamemoria.

6.2 TUNE-UP Process como herramienta de Service Desk

Para llevar a cabo esta propuesta de integracion, se ha utilizado la herramienta TUNE-
UP como Service Desk y como herramienta de desarrollo.

Para este propdsito, se ha creado un nuevo producto completamente independiente al
producto de desarrollo que, inicamente, comparte la estructura del producto como se
ha mostrado en apartados anteriores. Cada una de las partes (Service Desk y
desarrollo) tiene sus propias unidades de trabajo.

La relacion entre ambos productos consiste en que, para cada incidencia, se creara una
unidad de trabajo (llamado ticket) en el producto de Service Desk, donde el técnico de
nivel uno correspondiente revisara y, posteriormente, solucionara o escalara a
desarrollo (mediante la creacién de una unidad de trabajo en el producto de desarrollo)
dichaincidencia.

Con lo anteriormente descrito, se sigue la propuesta de integracion planteada en el
mediante la creacién de dos productos independientes en la herramienta
TUNE-UP Process.

6.3 Descripcion de la herramienta

TUNE-UP Customer Portal es una herramienta de seguimiento de incidencias,
orientada al cliente final de un producto de desarrollo, cuya funcién principal es poder
dar de alta tickets (incidencias), y hacer seguimiento del proceso que se esta llevando a
cabo desde su apertura hasta su cierre (fin de la incidencia). Ademas, los tickets
cerrados también podran consultarse, permitiendo obtener la historia de los tickets
abiertos a lolargo del ciclo de desarrollo o mantenimiento de un producto.
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La herramienta permite crear una lista de contactos para cada cliente, en la que se
podran dar de alta todos los usuarios de éste, que permitira el ingreso en el sistema con
sus credenciales para poder realizar las funciones correspondientes al perfil asignado.

El sistema diferenciara entre dos tipos de usuarios: normales y administradores. Los
usuarios administradores tienen funcionalidades adicionales con respecto al resto de
usuarios.

6.3.1 Gestion de tickets

El Customer Portal facilita el seguimiento de tickets por parte del usuario, sin
necesidad de que éste tenga que enviar un correo electronico o realizar una llamada al
equipo de soporte para abrir una incidencia.

Una vez se ha creado el ticket, el usuario y el técnico de soporte intercambiaran
mensajes en los que podran aclarar las dudas que surjan durante su resolucion.

El usuario del portal podrarealizar las siguientes funcionalidades:
Apertura de un ticket

Como se puede observar en la Ilustracion 39, desde el dashboard principal de la
aplicacion, el usuario puede abrir un ticket desde el ment lateral “Nuevo ticket”.

Se deberan proporcionar los siguientes datos relativos al ticket: producto, tipo de ticket,
nombre descriptivo y descripciéon del ticket. Ademas, se podra anadir un fichero
adjunto donde se ejemplifique el motivo dela incidencia.

TUNE-UP Customer Portal Javier Piqueras Martinez

SOLICITUD DE TICKET

Seleccionar producto Tipo de ticket
Asunto:

ntroduzca un asunto para el ticket
Descripcion

ntroduzca una descripei6n para el ticket

Documento adjunto:
Seleccionar archivo | Ningin archivo seleccionado

Crear ticket

Ilustracion 39. Solicitud de ticket en TUNE-UP Customer Portal
Seguimiento de tickets

Desde la opcion “Tickets” del ment lateral, accedemos a una tabla resumen de todas las
incidencias que el usuario en cuestiéon ha creado, pudiendo filtrar por producto.

En ella, podremos acceder a la siguiente informacion: producto, identificador de ticket,
nombre de ticket, fecha de creacion, fecha de cierre (si la tiene) y estado. Ademas, la
tabla se puede ordenar de forma dindmica segtin los criterios de cada columna.
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Por defecto s6lo se muestran los tickets con estado “Abierto”, pudiendo desmarcar el
check de “Sélo abiertos” para poder visualizarlos todos. La siguiente figura muestra un
ejemplo de la aplicacion visualizando la tabla como usuario normal.

TUNE-UP Customer Portal Mario

Producto: | All ‘ Solo abiertos:

ACME Soporte 5968 Fallo 4 24/0712017 Abierto
ACME Soporte 5716 Fallo en scroll 2 05/04/2017 = Abierto
ACME Soporte 5573 Otro ticket 24/022017 = Abierto

ACME
Mantenimiento 5315 Mejorar rendimiento 281112016 = Abierto
Continua

Ilustracion 40. Vista de tickets en TUNE-UP Customer Portal

En el caso de ser un usuario administrador, éste tendra acceso al seguimiento de todos
los tickets pertenecientes a usuarios del mismo cliente. Como se puede observar en la
Ilustracion 40, el desplegable “Contacto” nos permite filtrar los tickets por usuario,
siendo éste diferente al usuario administrador que ha ingresado en el sistema.

De esta forma, si en el desplegable se selecciona la opcion “All”, se tendra acceso a
todos los tickets. Ademas, se anadira de forma dindmica una nueva columna a la tabla
que indicara el usuario que ha solicitado el ticket.

TUNE-UP Customer Portal Juan Ramén del Olmo Castillo

Producto:| Al ‘ Contacto:| Jose Angel Piquer Martinez | Solo abiertos

__

ACME Soporte 5666 Como recuperar imagenes subidas por mi 31/03/2017 Abierta

TIlustraciéon 41. Vista de tickets administrador en TUNE-UP Customer Portal

Visualizacion detallada de ticket

Al hacer clic en cualquier ticket de la tabla, se observan los detalles del ticket en
cuestion. Estos detalles son: Nombre del ticket, Estado del ticket, Solicitante del ticket,
Producto del ticket, Fecha de creacion del ticket (v de cierre si la hay) y descripcion del
ticket.
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Intercambio de mensajes con el técnico de soporte

Desde esa misma pantalla del sistema, debajo de la descripcion detallada del ticket, se
podran enviar nuevos mensajes (y contestar) al técnico de soporte, relacionados con la
incidencia abierta. De este modo, se consigue una comunicacién constante entre un
lado y el otro para aclarar cualquier duda relativa al ticket. Podemos observar esta
funcionalidad enla siguiente figura.

TUNE-UP Customer Portal Jesis Hemandez Hémandez

Visualizacion del ticket 6997

Nombre: dallo de j
Producto: ACME Soporte
Estado: Abierto

Jesis ¢
Creacién: 07/08/2017
Descripcién: jesus.

MENSAJES

Usuario del Customer Portal
Mensaje: Hola
Respuesta

Usuario del Customer Portal
Mensaje: Saludos
Respuesta

Enviar mensaje

Iustracion 42. Detalles de ticket y paso de mensajes en TUNE-UP Customer Portal

Como se ha comentado en la introduccion del apartado 6.2, el portal estara integrado
con la herramienta de Service Desk, en la que en todo momento, el técnico de soporte
observari los tickets que se han creado desde el portal. Ademas si un ticket es creado
desde el Service Desk, el solicitante también tendra acceso a su seguimiento.

En la Ilustracion 43, se puede observar la visualizacion del ticket de la Tlustracion 42
desdeel Service Desk.

Gestor de UTs - 5716 — o X
e o
| 4
(DRWRE =15
Cédigo 5715 | Nombre | Fallo en scroll 2 Orden Funtos
ProductolServicio | ACME Soporte ~ | Sprint | Backlog + | Importancia - Urgencia - | Fechafin ~ | Comprometida
Workflow | WF Ticket ~ | Tipo f Ticket Fallo - Severidad - Proyecte | <<Sin proyecto>> - Referencia
Notas UT | Introduzca una nota aqu Riesgo - Médulo | <<Sin médulo>>
| Definicién & Seguimients | Relacicnes | Mensaies & Reuriones | Registros de tiemp | | Agentes & Documentos | Amito del cambio /1] Seliciad per £1]
Iniciar/Continuar Finalizar g, Trabajar en Vol Adiadir futuro Actividad Rol Persona encargada
Actividad actvided | |HE parlela | % pen ¥ Colaborador ¥ | Atenion Nivel 1 Earmene
Estzdo Actividad Agente Generada Motas de actividad | Finalizads | Finalizz £ Tz ESED LT
» JOIB8] | Resistar Ticket fJ PatricioLetelier 05042017 23:0452 Femmlied3 EEEET
‘ [0 B
Adal L] ~|NF s |E $=i= = | [ Edt  Format

B Aadir . - #] Checkein | [ Checkoout | B Versiones | 8 Descargar

De nuevo vuelve a fallar el scroll

Tipo | Nombre Fichero Ultima modificacién © | Check-out| Agente check-out | Méguina  Creado por| Fecha creacién Notas

Descripsién sctusl | Cambios dea o ion

o 1 del 5716 - Fallo en scroll 2

Ilustracion 43. Detalles del ticket en TUNE-UP Process
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Desde aqui, el técnico de soporte ya puede asignarle al ticket una importancia,
severidad, riesgo, urgencia, orden, etc... Asi como crear una dependencia con la
estructura del proyecto pertinente y crear una unidad de trabajo en el producto de
desarrollo si es necesaria parala resolucion del ticket.

6.3.2 Gestion de la administracion de contactos

La gestion de la administracién de contactos es una de las funcionalidades del sistema
que Unicamente podra realizar un usuario administrador. En éste modulo, el usuario
gozara de las siguientes funcionalidades.

Visualizacion de la lista de contactos

El administrador podra ver la lista de contactos pertenecientes al cliente del que forma
parte, asi como observar los datos de contacto de cada uno de ellos. En la siguiente
figura se muestra la tabla (también ordenable de forma dinamica por sus columnas
como todas las tablas del sistema) que muestra todos datos de cada usuario (nombre,
correo electronico y teléfono).

TUNE-UP Customer Portal Juan Ramén del Olmo Castillo

_

ccciones
Jose Angel Piquer Martinez japiquer@hvalenciac.com 965412568 -
Juan José Espinosa jiespinosa@hvalenciac.com 687146250 -
Juan Ramén del Olmo Castillo jrdelolmo@hvalenciac.com 658789420 # QO a

Ramén Senable Martin rsenable@hvalenciac.com 658784125 $ Q&

Ilustracion 44. Gestion de contactos en TUNE-UP Customer Portal

Creacion de nuevos usuarios

Ademas, como se puede observar, desde el botén “Crear contacto”, se podran dar de
alta nuevos contactos para el propio cliente en los que se indicara el nombre, direccion
de correo electronico y teléfono. Ademéas también se le podra dar al usuario derechos de
administrador si se desea.

.



Nuevo contacto

Jntroduzca un nombre para el contacto

Introduzca un email para el contacto

Introduzca un telefono para el contacto

Ilustraciéon 45. Alta de un nuevo contacto en TUNE-UP Customer Portal

Cuando un nuevo contacto es creado, se le asignara por defecto el mismo correo como
contrasena.

Como se puede observar en la figura, hay tres acciones que se podran realizar sobre un
contacto: editar los datos, desactivar contacto y restaurar contrasena.

Editar datos de contactc 4

Desde el icono mostrado, se podran modificar todos los datos de un usuario tal y como
se le da de alta (con el mismo formulario).

Desactivar contacto @

Desactivar un contacto quiere decir que éste deja de tener acceso al sistema,
permaneciendo todos sus datos en la base de datos del sistema, asi como los tickets en
los que esta involucrado.

Restaurar contrasefia &

Cuando se restaura la contrasefia de un contacto por el motivo que sea, ésta pasara a
ser la contrasena por defecto (el correo electronico), pudiendo ser modificada a
posteriori por el propio usuario.
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i Seleccionar contacto por cliente]| Seleccionar mﬂacrtush Seleccionar agentes]

® e @ oo
Nombre Mombre Email Tel&fonos
Cliente 2 Juan José Espinosa jiespinosa@hvalenciac.com G27146250
Cliente 20 Juan Ramén del Olmo Castillo  jrdelolmo@hvalenciac.com  EBE7E5420
Cliente 3 Raman Senable Martin rsenable@hvalenciac.com 658734125
Cliente 4
Client= 5
Cliente &
»
ofro cliente
1 i b

Iustracion 46. Visualizacion de lista de contactos por cliente en TUNE-UP Process

La figura anterior muestra el estado de los contactos desde el Service Desk, donde un
contacto puede ser dado de alta desde la herramienta por un miembro del equipo de
soporte.

6.3.3  Gestion de perfil de contacto

Finalmente, desde el m6dulo de perfil, un usuario puede modificar sus propios datos,
asi como cambiar su contrasena por la que él quiera como muestrala siguiente figura.
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Nombre:

Correo electronico:

Nimero de teléfono:

658789420

Nueva contrasefia

DATOS DE CONTACTO

Juan Ramén del Qlmo Castillo

jrdeloimo@hvalenciac com

[ Modificar contrasefia

Introduzca la contrasefia

Repita la contrasefia

Modificar datos

TUNE-UP Customer Portal Juan Ramén del Olmo Castillo

Ilustracion 47. Perfil de contacto en TUNE-UP Customer Portal

Como se puede observar, el usuario decidira si quiere modificar su contrasefia o no.

6.4 Proceso de desarrollo y tecnologias utilizadas.

El proyecto ha sido desarrollado a lo largo de seis meses, en los que se han invertido un
total aproximado de trescientas horas.

Su desarrollo ha sido 4gil, haciendo uso de la herramienta TUNE-UP para
descomponer el trabajo en unidades de trabajo y controlar el flujo de trabajo de cada
una de ellas. Se observa en la Ilustracion 48 la descomposicion del proyecto en las
distintas unidades de trabajo.

c oo

RS

(¥]

50
40
30
10
15

20
30
10
60
50
25
20

5936
5835
5783
5749
5748
5731
5730
5728
5688
5669
5668
5617
5616
5615
5514
5613

5612

Instalacion en senvidor de TUNE-UP

Mejorar el look & feel

Mensajes desde o hacia contactos

Ariadir documentos adjuntos al ticket en el momento de su creacion
Descripcicn detallada de ticket

Perfil de contacto

Gestidn contactos

Mejoras en visualizacidn lista de Tickets

Mantener filtros al refrezcar |a pestarfa del navegador
Mostrar el nombre de la instalacion como marca en el portal
Logout

Login del contacto

Enviar email de confirmacicn de creacidn del ticket

Crear un nuevo ticket

Ofrecer ordenamiento por columnas vy filtrado

Visualizar tickets usuaric administrader

Frimera Versidn de Mis Tickets

Ilustracion 48. Resumen UTs TUNE-UP Customer Portal
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El desarrollo ha sido iterativo e incremental, es decir, como en cualquier otro producto
software, durante el periodo de implementacion se han ido identificando fallos que han
sido posteriormente corregidos, asi como propuesta de mejoras que han sido
implementadas. En la Ilustracion 49 se puede observar ese proceso iterativo entre el
desarrollador (que implementaba la unidad de trabajo) y el “tester” (que probaba cada
una de las pruebas de aceptacion que tenia una unidad de trabajo), en el que, cuando
una prueba de aceptacion no cumplia los requisitos funcionales, era devuelta al

desarrollador para que éste la implementara de nuevo con la finalidad de corregir el
fallo.

BB Gestor de UTs - 5612 - lal X
@ ™
eDF=0
Cédigo Nombre | Primera Versisn de Mis Tickets Orden |20 Puntos 3
Producto/Servicio | TUNE-UP Customer Portal | Sprint | Backlog - | Importancia | Alta ~ | Urgencia Media - | Fechafin - | Comprometida ¥
Workflow | WF Simple - | Tipo | NuevoRequisito - | Severidad Referencia
Notas UT | introduzca una nota aq Riesgo | Medio
| Definicién & Seguiniento | Relaciones | Mensajes & Reuniones 1] Agentes & Documentos | Ambito del cambio 43| Aplicacin de PAs | Solicitada por |
Inicia ~ = Actividad Rol Persona encargada
® - u fir
il o » | Especificar Reauisitos Product Owner A Paticio
Estado Actividad Agente Generada Notas de actividad Finalizads Disefiar e Implementar Desarrollador [ Javier Piaueras
» DONE { Terminar 05/0412017 10:35:31 0510472017 10:35 Hoba ik Sy B Peicio
DONE | Probar A Paticio 0510472017 03:37:39 0510412017 10:35:
DONE (% Disefiare Implementar [ Javier Piquerss 3 18:11:18 050472017 03:37:
DONE | Probar 4 Paticio 2 225301 310372017 18:11
DONE (@ Disefiare Implementar [ Javier Piquerss 0 7031652 2810312017 22:59:
DONE | lntroducir UT 83 Paticio 011032017 022733 01/03:2017 03:16:
El i 3
i 0 ~|NZS§|F|FES|EEHE|D e Fomat B Atadir.. ) Checkein || [ Check-out | (B Versiones || Descargar
Incidencia -> Nombre OK
[Fecha -> Creada En OK Tipo | Nombre Fichero| Ultima modificacién * | Check-out| Agente check-out | Méquina| _Creado por Fecha creacién
[Abierta -> Abierto OK W Ticketspng 280032017 230255 Javier Piqueras 281032017 23:0255
LLetra mas pequefia OK i il
IColumna ‘Cerrada en’ OK. » | [&] mock1jpg 01/03/2017 15:48:49 Javier Piqueras  01/03/2017 15:48:49
Producto.Nombre OK
FFichas no. OK
Refrescar mantener valores. SACADO
(Ordenar por Fecha Creacin OK
Descripcion arreglar SACADO
Descripcién actual | Cambios de la descripcién| 7 5

Ilustracién 49. Procesoincremental e iterativo de desarrollo

Como se ha comentado, en la Ilustracion 49 se aprecia como el flujo de trabajo ha
pasado de “Disenar e Implementar” a “Probar”. A continuacion, el agente encargado de
probar encuentra errores o fallos que no cumplen los requisitos funcionales
estipulados, por lo tanto devuelve la unidad de trabajo a “Disefiar e Implementar”, para
que de nuevo el agente encargado de la tarea, corrija los errores y finalmente, seguir el
flujo normal que debellevarla UT hastallegar al estado terminal “T erminar”.

Para realizar las pruebas del sistema, se disponia de un servidor alojado en el servicio
de alojamiento VPSie (Referencia 8) en CentOS 7, en el que se realizaban despliegues
de un estado estable del producto, en el que el “tester” probaba las unidades de trabajo
en un entorno mucho mas similar al del usuario final. Las pruebas de desarrollo se
desplegaban en un servidor local (localhost) de la propia maquina donde se
desarrollaba.

Cuando el producto ya cogi6 cierto volumen y empezo a ser funcional, se migro todo el
sistema desplegado en VPSie al servidor de TUNE-UP (Referencia 9), donde se fueron
haciendo los siguientes despliegues de las versiones finales del producto.

El entorno tecnologico que se ha utilizado las siguientes tecnologias: AngularJs,
HTMLs5, CSS3, PHP y bower.
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AngularJS es un framework MVC (modelo-vista-controlador) de JavaScript para el
Desarrollo Web Front End que permite crear aplicaciones SPA (Single-Page
Applications).

HTML5 (HyperText Markup Language, version 5) es la quinta revisién importante del
lenguaje basico dela World Wide Web, HT ML.

Hojas de estilo en cascada (o CSS, siglas en inglés de Cascading Stylesheets) es un
lenguaje de disefio grafico para definir y crear la presentacién de un documento
estructurado escrito enun lenguaje de marcado.

Bower es una herramienta de control de dependencias que se encarga de instalar las
versionas adecuadas necesarias para el proyecto de forma dinamica, sin necesidad de
que estas estén guardadas en el repositorio del proyecto.

PHP (acr6nimo recursivo de PHP: Hypertext Preprocessor) es un lenguaje de c6digo
abierto muy popular especialmente adecuado para el desarrollo web y que puede ser
incrustadoen HTML.

De forma adicional, el proyecto ha sido guardado en un repositorio privado de GitHub
[ ] (Referencia 2), controlando las distintas
versiones que éste adquiria con ayuda de la herramienta Git. En él se han realizado un
totalde 80 commits.

6.5 Arquitectura y organizaciondel cédigo

El c6digo siguela siguiente Estructura (Ilustracion 49).

HelpDesk
public
style

| app.css

E] index.htm

Iustracién 50. Organizacion del cédigo 1

En la carpeta “HelpDesk” se ha implementado el producto interno, al cual solo tienen
acceso los usuarios dados de alta en el sistema. Por otro lado, en la carpeta “public” se
ha desarrollado el sistema de Login, al cual tienen acceso todoslosusuarios.

Dentro de la carpeta “HelpDesk” se ha organizado el coédigo separando en diferentes
carpetas los distintos controladores, directivas, scripts de php, servicios, vistasy hojas
de estilos. Esto se puede veren la Ilustracion51.
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BB controllers
BB directives
i php
Il services
B style
Bl visws
El appJs
E| index.php
Ilustracion 51. Organizacién del codigo 2

Una de las carpetas de mayor importancia del producto esla carpeta “services”, donde
se encuentrantodoslos scripts encargados de hacer llamadas a los diferentes servicios
de TUNE-UP. Enellos se recibeny se enviantodoslos datos necesarios para que éste
producto pueda interoperar con TUNE-UPsin problemas.

La documentacion delosserviciosestaenla api de TUNE-UP (Referencia10).

Como ejemplo de la vista se muestra el siguiente c6digo HT MLpara su visualizacién a
modo de ejemplo que muestrala vista principal del sistema (Ilustracion 4o - Vistade
ticketsen TUNE-UP Customer Portal).

<!--
DROPDOWNS -
->
<div class="row dropdowns">
<div class="inlinedisplay">
<span>Producto: </span>
<select id="soflow" ng-model="productChoosen">

<option value="">All</option>
<option value="{{product.Id}}" ng-repeat="product in
products">{{ product.Nombre }}</option>
</select>
</div>
<div class="inlinedisplay" ng-show="contactInf.Administrador">
<span>Contacto: </span>
<select id="soflow" ng-model="userChoosen">

<option value="">All</option>
<option value="{{client.Id}}" ng-repeat="client in
clients">{{client.Nombre}}</option>
</select>
</div>

<div class="checkboxes inlinedisplay">
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<div class="inlinedisplay">
<span>Solo abiertos: </span>
<div class="squaredThree inlinedisplay" >
<input type="checkbox" value="" ng-
model="showOnlyOpened" id="squaredThree" name="check" checked />
<label for="squaredThree"></label>
</div>
</div>
<!--<div class="inlinedisplay">
<span>Vista tickets: </span>
<div class="slideOne inlinedisplay">
<input type="checkbox" value="" ng-
model="vistaTickets" id="slideOne" name="check" checked />
<label for="slideOne"></label>
</div>
</div>-->
</div>
</div>
<!--VISTA TABLA-->
<div class="table-div-tickets" ng-if="!vistaTickets">
<table class="table-tickets">
<thead>
<tr>

<th ng-show="productChoosen ==="'"' || !productChoosen"
class="date-width">

<a class="head-table" href="#" ng-
click="orderByField="NombreProducto'; reverseSort =
!reverseSort" >Producto</a>

<span ng-show="orderByField ==

'"NombreProducto'"><span ng-show="!reverseSort">"</span><span ng-
show="reverseSort" >v</span></span>
</th>
<th ng-show="userChoosen === '' || luserChoosen"
class="date-width">
<a class="head-table" href="#" ng-
click="orderByField="'SolicitadaPor'; reverseSort =
!reverseSort" >Creado por</a>
<span ng-show="orderByField ==

'SolicitadaPor'"><span ng-show="!reverseSort" >"</span><span ng-
show="reverseSort" >v</span></span>
</th>
<th>
<a class="head-table" href="#" ng-
click="orderByField="IdUT'; reverseSort = lreverseSort">Id</a>
<span ng-show="orderByField == 'IdUT'"><span ng-

show="!reverseSort">"</span><span ng-
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show="reverseSort" >v</span></span>
</th>
<th>
<a class="head-table" href="#" ng-
click="orderByField="Nombre'; reverseSort = !reverseSort">Nombre</a>

<span ng-show="orderByField == 'Nombre'"><span
ng-show="!reverseSort">"</span><span ng-
show="reverseSort" >v</span></span>
</th>
<l--<th>
<a class="head-table" href="#" ng-
click="orderByField="'Descripcion'; reverseSort =
IreverseSort" >Descripcidén</a>
<span ng-show="orderByField ==

'Descripcion’ "><span ng-show="!reverseSort">"</span><span ng-
show="reverseSort" >v</span></span>
</th>-->
<th class="date-width">
<a class="head-table" href="#" ng-
click="orderByField="'FechaCreacion'; reverseSort =
IreverseSort" >Creado en</a>
<span ng-show="orderByField ==

'FechaCreacion'"><span ng-show="!reverseSort" >"</span><span ng-
show="reverseSort" >v</span></span>
</th>
<th class="date-width">
<a class="head-table" href="#" ng-
click="orderByField="'FechaCierre'; reverseSort =
IreverseSort" >Cerrado en</a>
<span ng-show="orderByField ==

'FechaCierre' "><span ng-show="!reverseSort">"</span><span ng-
show="reverseSort" >v</span></span>
</th>
<th class="state-width">
<a class="head-table" href="#" ng-
click="orderByField="Abierta'; reverseSort = !reverseSort">Estado</a>
<span ng-show="orderByField == 'Abierta'"><span
ng-show="!reverseSort">"</span><span ng-
show="reverseSort" >v</span></span>
</th>
</tr>
</thead>
<tbody>
<tr ng-repeat="ticket in tickets |

orderBy:orderByField:reverseSort"

ng-if="(!showOnlyOpened || ticket.Abierta)
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(ticket.IdProducto == productChoosen || productChoosen == "' ||
IproductChoosen)"

ng-click="irATicket (ticket)">

<td ng-if="productChoosen==="" || !productChoosen"
class="sz-small ">{{ ticket.NombreProducto }}</td>

<td ng-if="userChoosen==='"' || luserChoosen"
class="sz-small ">{{ ticket.SolicitadaPor }}</td>

<td class="sz-small ">{{ ticket.IdUT }}</td>

<td class="sz-small "><b>{{ ticket.Nombre }}</b></td>

<!--<td class="sz-small ">{{
ticket.Descripcion.trim() }}</td>-->

<td>{{ ticket.FechaCreacion | date: 'dd/MM/yyyy'

</ td>
<td ng-if="ticket.FechaCierre !== null">{{
ticket.FechaCierre | date: 'dd/MM/yyyy' }}</td>
<td ng-if="ticket.FechaCierre === null"> - </td>
<td ng-if="ticket.Abierta" class="sz-small
">Abierto</td>
<td ng-if="!ticket.Abierta" class="sz-small
">Cerrado</td>
</tr>
</tbody>
</table>
</div>

6.6 Manual de instalacion

Para la correcta instalacion del sistema, en un sistema operativo CentOS 7, se deben
seguir los siguientes pasos:

e Creacion de un servidor Apache. En primer lugar, se debe realizar una limpieza
del “yum”, se actualizay se instala:

sudo yum clean all
sudo yum -y update

sudo yum -y install httpd

e Para su configuracion, en primer lugar, se deben abrir los puertos 80 y 443
ejecutando los comandos:
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sudo firewall-cmd --permanent --add-port=88/tcp

sudo firewall-cmd --permanent --add-port=443/tcp

Y recargar el cortafuegos:

sudo firewall-cmd --reload

Finalmente, para la ejecucion del servidory su posterior manejo, se hara uso de
los siguientes comandos:

sudo systemctl start hitpd

sudo systemctl emable hitpd

sudo systemctl status hitpd

sudo systemctl stop hittpd
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A continuacién, una vez el servidor Apache se ha instalado, se debe descargar el
codigo fuente del proyecto desde el repositorio de GitHub

Posteriormente, ubicarlo en la
carpetadel servidor Apache.

" Clone o downlond~ |

Iustracién 52. Descarga del repositorio

Activar servidor Apache.
Accederaladirecciéndel servidor para disfrutar del producto.


https://github.com/frapima2/PortalHelp

7. Conclusiones y trabajo futuro

Este proyecto ha conseguido integrar dos herramientas completamente
independientes, que hacenuso de tecnologias diferentes.

Gracias a esto, se ha conseguido que, un usuario final de un sistema, sea capaz de
reportar incidencias (abriendo tickets), que de forma automaética crean una unidad de
trabajo en el primer nivel del equipo de soporte, quién evalia la incidencia y la
soluciona o escala a otro nivel si procede. Ademas, el usuario puede realizar un
seguimiento del ticket en todo momento y puede tener un canal de contacto dentro de
cada ticket con el técnico de soporte en cuestion que les servira para resolver dudas que
puedan tener entre ellos. El usuario administrador podra realizar funciones como
gestionar los contactos pertenecientes a su propio cliente que el resto de usuarios no
podréanrealizar.

De este modo, se cumplen los objetivos establecidos previos al inicio del desarrollo del
sistema.

Dada la aplicacion de las nuevas tecnologias en el usuario final, por una parte,y dada la
necesidad de desarrollo de proyectos en el entorno de la interoperabilidad entre
sistemas, he considerado muy importante facilitar el uso de dichas tecnologias (en
relacion a la gestion de incidencias) asi como facilitar también su integracién con una
herramienta de Service Desk de forma rapida, transparente y 4gil, permitiendo al
usuario poder dar de alta nuevas peticiones de servicio como hacer un seguimiento y
trazabilidad de ellas.

Este proyecto me ha ayudado mucho a ampliar mucho méas mis conocimientos sobre las
diferentes metodologias agiles y su aplicacion en el &mbito de las incidencias software,
asi como corroborar los ya obtenidos anteriormente en la asignatura de Proceso de
Software. Ademas, dado que los servicios REST los implementaba el desarrollador de
TUNE-UP, he aprendido a trabajar en dos equipos completamente separados, en los
que se negocia como es mejor abordar el desarrollo del sistema mediante la peticion del
desarrollo de servicios.

Se espera una implantacion futura en distintas empresas donde la herramienta TUNE-
UP esta en uso. Asicomo su implantacion en parte de la asignatura de PSW (proceso de
software) y PIN (proyecto de ingenieria del software), ya que ensefiaria a los alumnos,
esta parte del proceso que hastaahorano se ha podido ejemplificar.

Como mejora futura, considero necesario mejorar la interfaz gréafica de usuario por un
UX dessigner, de forma que ésta pueda estar a la altura del resto de productos
competentes.
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