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RESUMEN

En la empresa Solser Information Technology no se cuenta con un sistema o plataforma que permita
tener el control necesario de las peticiones de servicio que al departamento de infraestructura
solicitan de la planta de Scotiabank asi como una correcta administracién de tiempos para la
ejecuciéon de cada tarea, el objetivo de este proyecto es poder brindar la aplicacién de un sistema
que le permita a dicha empresa tener el control que requiere y con ello poder visualizar y analizar

areas de mejora dentro de la misma, con ello poder analizar si se hace un buen trabajo y asi saber
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si los recursos con los que se cuenta son los necesarios para la realizaciéon de todas las tareas, los
tiempos de ejecucion, entre tantas métricas para medir el desempefio y la satisfaccién de los
clientes, en conclusidn la implementacion de esta plataforma traerd grandes beneficios a laempresa
ademas que contribuye a la mejor continua y es parte de la recertificacion que se tiene planeada
para este afio, con esto se cubririan grandes puntos y beneficiara demasiado para la otorgacién del

nivel 4 de CMMI



CAPITULO 1. INTRODUCCION

Os Ticket

Inicialmente se detecta un drea de oportunidad en el departamento de Infraestructura, los
recursos invertidos en el cdmo tiempo, esfuerzo y administracién de los mismos no tienen

buena coordinacion.

Se detectan varias tareas y actividades propias del departamento, actualmente el proceso
administrativo de peticiones de servicio no tiene un flujo de trabajo, medio y

retroalimentacion.

Se realizd una propuesta para mejorar el flujo de trabajo mediante una plataforma de tickets,

OS TICKET.

Esta herramienta nos ayudara a administrar la entrada de solicitudes, planeacion de las
mismas y obtencién de métricas para resultados a futuro, asi como una buena coordinacién de
actividades del departamento con las demds areas de la empresa, mejorando con ello los

tiempos de respuesta y facilitando el control de los mismos.

1.1 Estado del Arte

La realizacidn de este proyecto nace de la necesidad de contar con un sistema que permita tener
una correcta gestion de las solicitudes de servicio que al departamento de infraestructura le
realizan asi como poder medir el tiempo de la resolucién de las mismas y asi poder optimizary

medir los tiempos de trabajo y realizacién de cada actividad que los recursos realizan.

para la administracion y control de peticiones de servicio y control de tiempos de ejecucion
existen en la actualidad diversos formatos y artefactos que nos ayudan mismos que fueron
disefiaos y creados por las instituciones y organizaciones que los utilizan, dicho control es llevado
de forma poco controlada y de una manera muy superficial sin embargo existen herramientas
qgue pueden facilitar el control y ejecucidn de dichas solicitudes; La necesidad de contar con una
de estas herramientas en Solser Information Technology nacié debido a la facultad de poder
encontrar areas de oportunidad dentro de la empresa, aprovechar al maximo tiempos

invertidos, como ya se tiene conocimiento Solser sirve de outsourcing en el banco Scotiabank y



es por ello que se debe de conocer a la perfeccién los tiempos de ejecucion de las actividades
que realiza el personal asi como cuales son las solicitudes que atiende cada uno de ellos en que
area se desenvuelven para asi poder demostrar a personal de Scotiabank en que emplea su
tiempo nuestro personal, en qué tipo de situaciones es importante apoyo de usuarios finales,
conocer el esfuerzo para proyectar la tarea y todo con el fin de tener buena cara al cliente y

hacer eficientes procesos externos e internos.

1.2 Planteamiento del Problema

La empresa Solser Information Technology es una de las tantas empresas dedicadas a la
fabricacion de software asi como también de outsorcing dentro de varias empresas alrededor
de la republica mexicana, actualmente se tiene personal del equipo Solser en las instalaciones
del banco Scotiabank realizando trabajos de soporte técnico, las actividades que desempefian
nuestros colaboradores son registradas y administradas en un formato interno y demas
controles que para uso de Scotiabank y Solser son indispensables para el control de tiempos de
ejecucién de trabajos de cada uno de los recursos en planta, la erogacién de las peticiones
internas y externas para cada una de las actividades que se realizan no tiene un control
adecuado de tal forma que este permita identificar con exactitud el tiempo vy la actividad que
realiza o realizo el personal asi como cudl fue el resultado de dicha actividad ni el estatus actual
de la misma y icédmo llevar dicho control de forma automatizada?, para ello es que se hace la
propuesta de implementacidn de una plataforma de control de solicitudes de servicio por medio
de tickets la cual permitird al usuario y personal de Solser tener un correcto control y
administracién de todas las actividades como también una herramienta que nos permite y
facilita dicha informacién en configuracién con nuestro correo electrénico para asi poder
demostrar a las empresas que contratan el servicio de outsorcing a Solser en que emplean su

productividad nuestros recursos.



1.3 Objetivos

El objetivo general de este proyecto es “implementar un servidor para instalar y ambientar un
sistema de control de tickets para las solicitudes de servicios del departamento de

Infraestructura”.

Para implementar la plataforma de erogacion y control de peticiones mediante tickets es

necesario

e Instalary configurar el servidor en el hipervisor para instalar la plataforma.

e Analizar y encontrar las caracteristicas que debe tener la plataforma para el correcto
control de peticiones.

e Instalacidn y configuracidn del servidor web y sistema para la gestiéon de base de datos
MySql.

e Realizar configuraciones pertinentes del servidor para la previa instalacién de la
plataforma.

e Crear la base de datos para el almacenamiento de todos los datos del sistema.

e Configurar los procesos y peticiones en el sistema para el funcionamiento de la
plataforma.

e Configurar las cuentas de correo para el uso de cada usuario.

e Deploy de la plataforma en produccion.

1.4 Definicion de variables

Para medir el cumplimiento de este proyecto se utilizaran las siguientes variables.

Valoracion de servicio para los clientes individuales
Esta es una de las métricas mas utiles en la lista. Esta métrica se requiere para examinar la
calificacion otorgada a sus ejecutivos por sus clientes. Esta calificacion le dara la indicaciéon mas

clara de cémo sus clientes ven el rendimiento de sus ejecutivos de soporte técnico.



Velocidad de respuesta inicial

Cuando se trata de ofrecer un excelente servicio al cliente, el tiempo de respuesta inicial juega
un papel muy importante. Si no pueden hablar con un ejecutivo de atencion al cliente de
forma inmediata. Cuanto mas rapido su agente de soporte puede llegar a hacer frente a las
consultas de atencidn al cliente, mas probable sera la probabilidad de tener clientes
satisfechos. Los clientes que no tienen que esperar para conseguir sus problemas resueltos

siempre volver a usted para los negocios.

La tasa de respuesta de la conversacion

Una vez que el agente ha proporcionado la respuesta inicial, ¢ cuanto tiempo que tardan en
responder a una consulta para el seguimiento de su cliente? respuestas rapidas durante una
conversacién es crucial para asegurar que su cliente no se siente frustrado por una

conversacién que se extendid durante un largo periodo.

Tiempo medio de resolucion

Es importante medir la duracién del tiempo empleado por el ejecutivo de soporte para
resolver de forma permanente una consulta o asunto. Esta es una forma de medir la
productividad de los empleados. Cuanto antes se resuelven los problemas que afectan a los

clientes, mejor serd la calidad de trabajo.

Numero de solicitudes tramitadas

El nimero de entradas o peticiones que los agentes han sido capaces de atender tendra un
impacto directo sobre la productividad. Asegurarse de que son capaces de manejar una cierta
cantidad de peticiones de cada dia, y si no son capaces de, entonces entender cual es el

problema.

Tasa de resolucion exitosa

La cantidad de consultas que los representantes de atencion al cliente son capaces de resolver
es tan importante como el nimero de problemas de los clientes que estdn manejando. Podria
valer la pena tener un agente que se encarga de un menor volumen de solicitudes, pero a

cambio tiene una buena tasa de resolucion.

Las quejas contra su agente de soporte técnico
Si sus clientes se quejan de sus ejecutivos de soporte técnico, entonces se debe tomar en
consideracion esta medida y adoptar las medidas necesarias para hacer las cosas de nuevo en

marcha.


http://www.kapdesk.com/?lang=es

Las escaladas
El nimero de solicitudes en curso de escalada con un técnico es una medida que debe tomarse
en consideracidn. Si el numero de solicitudes esta escalado, es mas entonces es muy probable

que los clientes se enfrentan a ciertos problemas cuando se trata de la comunicacién.

1.5 Hipétesis

La implementacidn de este sistema proporcionara control sobre las peticiones de servicio y
brindara poder administrar y erogar tiempos de respuesta, asi como la mejora del proceso

actualmente establecido como “solicitud de servicio”.

1.6 Justificacion del Proyecto

Se decidio realizar este proyecto debido a la falta de un control extendido de las peticiones de
servicio asi como la falta de métricas para la validacion de las mismas, con ello la empresa se
ve beneficiada dado que podra saber los tiempos de ejecucién de cada actividad y poder asi
administrar mejor los tiempos de las mismas, asi como poder tener mayor control de las
actividades que cada recurso de la empresa realiza y con ello traer a la empresa un mejor
tiempo de respuesta a las solicitudes de servicio tanto internas como externas y poder con
esto ser mejor en su area y demas actividades que la empresa realiza asi como parte de la

mejora continua que la metodologia solicita.

1.7 Limitaciones y Alcances

La elaboracién de este proyecto traerd a la empresa mayor control de sus peticiones de
servicio asi como la posibilidad de poder tener administracion de los tiempos de cada uno de
los técnicos en planta Scotiabank y demas empresas que adquieren el servicio de outsourcing a
Solser, asi como la gran oportunidad de saber y encontrar areas de mejora en la empresa

poder saber si es necesario adquirir mas recursos destinar los mismos a tareas que lo



requieran y saber cuantos y cuanto tiempo necesitan para cada una de ellas, con esto se ve
una muy amplia mejora dentro de la empresa puesto que es para la mejora continua de la

misma y contribuye en gran parte a ello.

Las limitaciones que la implementacién de este proyecto pueda tener son previstas y muy
pocas puesto que todo es en pro de la mejora de la empresa y puesto que estan préximos a
recertificarse en CMMI esto les abre una gran puerta para poder llegar a ser nivel 4 y seguir en

el plan de la mejora continua de la misma.

1.8 La Empresa (Solser Information Technology)

Solser Information Technology nace en el afio 2002, con la visidn de convertirse en una
empresa exportadora de soluciones en Tecnologia de Informacion hecha en México hacia el
mundo. El Centro de Soluciones actualmente se ubica en la ciudad de Querétaro con una
produccién al afio de mds de 100,000 hrs y con capacidad para 180,000 y cuenta con oficinas

comerciales en la Ciudad de México y Cancun Quintana Roo.

Mision

Ser de las primeras empresas en brindar soluciones que ayuden a desarrollar e incrementar los
negocios de nuestros clientes, a través del potencial de nuestros profesionales, la calidad y la

innovacion tecnolégica, desde México para el Mundo.

Vision

Creamos soluciones tecnoldgicas innovadoras para el desarrollo de tu negocio.

Solser Information Technology es una compania certificada en CMMi NIVEL 3 y experiencia en
Metodologia SCRUM. Cuenta con mas de 14 afios de experiencia generando soluciones con
tecnologias innovadoras en desarrollo de software en México y Sudamérica.

Brinda consultoria en el area de Tecnologias de la Informacidn (Tl), desarrollando e integrando

software para negocios, dando mantenimiento a aplicaciones tecnoldgicas y proporcionando



outsourcing especializado bajo los mejores estandares de calidad que existen en el mercado,
ofrece soluciones para Entidades Financieras, Empresas Privadas, Aseguradoras, Industrias y

Gobierno.

Quien es SOLSER

SOLSER es una empresa 100% mexicana, con mas de 12 afios de experiencia en
desarrollo de software a la medida y mantenimiento de proyectos, consultoria, fabrica

de software y de pruebas.

Historia de SOLSER

SOLSER se constituye legalmente en el 2002 ofreciendo sus servicios inicialmente a la
empresa Orlandi Valuta, hoy comprada por Western Union, mas tarde a través de una
empresa Mexicana quien le ofrece la oportunidad de hacer negocios con
Altec/Santander y posteriormente hacer una alianza estratégica con una empresa
brasilefia llamada Stefanini para dar servicios a Santander. En 2008 inicia el
establecimiento de su primera fabrica de software sin dejar de trabajar para esta ultima

empresa como intermediario.

Actualmente cuenta con un nivel de madurez de mds de 7 afilos manejando diferentes
tecnologias y clientes, asi como aplicativos y negocios en las dreas Financiera,

automotriz, entre otros.

Desarrolla proyectos con algunas de las principales empresas de México, como
BanCoppel, Scotiabank, Santander, Costco, Grupo Walt Mart, Servicios Financieros
Libertad, Navistar Parts Group, Caja Gonzalo Vega, Volkswagen SP, y Grupo AXA, entre

otros.



SOLSER es una empresa certificada en CMMi nivel 3 para desarrollos de proyectos, que

ha logrado mantener a sus profesionales por el nivel de diversificacion con diferentes

clientes en el mercado nacional.

Servicios

Construccion de Software y venta de Hardware asi como instalaciones fisicas y
légicas de redes, que permiten alcanzar eficientemente los objetivos de la
compafiia, ademas de procesos a través de sistemas integrales con el respaldo de la
mejor infraestructura y tecnologia.

Ofrecemos profesionales con amplia experiencia en desarrollo y mantenimiento de
Software, para plataformas clientes servidor, WEB, IBM390, SAP y comunicaciones.
Fabrica de software, Fabrica de Pruebas, Proyectos a Precio Cerrado, Integracién de
Sistemas, Desarrollo y Mantenimiento de Aplicativos, Web Services y Portales, SOA-
Arquitectura Orientada a Servicios, Management, BPM - Business Process
Management.

Para Soluciones Empresariales, Bancarias, Aseguradoras y Financieras Sobre
plataformas Oracle, IBM, DB2, Microsoft, Unix.

Administracion de Proyectos, Programaciéon avanzada, Levantamiento de

Infraestructura, Diagndstico, Proyectos e implementacion.
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CAPITULO 2. METODOLOGIA

cCvmI

Para la realizacion de este proyecto se utilizara la metodologia CMMI dado que es una de las mas
completas y robustas, ya que la empresa Solser Information Technology se encuentra certificada
actualmente en el nivel 3 es de suma importancia que todos y cada uno de los procesos y proyectos se

realicen bajo las normas y estandares de esta metodologia.

Dicha metodologia ha sido fragmenta y adecuada a la empresa en departamentos, para lo cual la
implementacién de este proyecto hara una mejora de un proceso dicho proceso forma parte del drea de
administracién de procesos en el cual la metodologia ya implementada en la empresa indica lo

siguiente:

Recepcion y Atencidn de Mejoras
Propdsito

* Mejora continua de los procesos y productos de trabajo de la Organizacion.

Actividades

Recepcidn y Atencion de Mejoras.

PCS-002 Mejoras.

PCS-002 Mejoras

Objetivo

Especificar todas aquellas actividades necesarias para la recepcion y atencién de mejoras a los procesos y productos

de trabajo de la organizacion.


http://10.0.1.226/index.php?view=article&catid=2%3Blatest-news&id=105%3Asolser-commun&option=com_content

Ambito de Aplicacion

Administracion de Procesos.

Lineamientos

e ElResponsable de Procesos tiene maximo 2 dias para informar a solicitante del status de su solicitud.

e El Responsable de Procesos tiene como maximo 1 semana para atender la mejora una vez que esta ha sido

aceptada.

Responsabilidades

Administrador de Procesos

Crear/Actualizar Cronograma de Administracion de Procesos.

e Recibir y Atender solicitudes de Mejora.

e Determinar si la mejora aplica o no e informar a solicitante.

e Determinar el impacto y el tiempo que requiere la implementacién de la mejora.

e Informar al Auditor que existen productos de trabajo nuevos o con cambios.

e Informar a toda la organizacion que productos de trabajo nuevo han sido liberados y publicados.

Productos de entrada

FPR-001 Solicitud Mejora.

FPR-004 Cronograma Procesos.

Productos de Salida


http://10.0.1.226/images/stories/Documentos-Nuevos/ADP/FPR-001Solicitud_Mejora.doc
http://10.0.1.226/images/stories/Documentos-Nuevos/ADP/FPR-004CronogramaProcesos.mpp

FPR-002 Concentrado Mejoras (actualizado).

FPR-004 Cronograma Procesos (actualizado).

Desarrollo del Procedimiento

INICIO

1.1. El Responsable del drea de Procesos recibe una solicitud de mejora y la registra en el FPR-002 Concentrado

Mejoras e indica en el status “PLANEADA”.

1.2. El Responsable del area de procesos analiza la solicitud para identificar si realmente es una mejora y si esta

aplica.

1.3. Si la mejora no aplica o se cancela:

1.3.1. El Responsable del drea de Procesos informa al Solicitante que su solicitud a sido rechazada y el motivo por el

cual no aplica.

1.3.2. El Responsable del area de Procesos actualiza el FPR-002 Concentrado Mejoras cambiando el status de la

solicitud a “CANCELADA”.

1.3.3. El Responsable del area de Procesos actualiza el FPR-004 Cronograma Procesos con las actividades llevadas a

cabo.

1.3.4.Ira FIN.

1.4. El Responsable del area de procesos determina el tiempo que se llevard implementar la mejora y el impacto que

esta tendrd en la metodologia.

1.5. Siimpacto es muy grande e implica un gran esfuerzo:

1.5.1. El Responsable del area de Procesos informa al Solicitante que su solicitud a sido aceptada pero que la
implementacion de la mejora tiene un gran impacto por lo cual su implementacion llevara mas tiempo de

lo establecido.


http://10.0.1.226/images/stories/Documentos-Nuevos/ADP/FPR-002Concentrado_Mejora.xls
http://10.0.1.226/images/stories/Documentos-Nuevos/ADP/FPR-004CronogramaProcesos.mpp
http://10.0.1.226/images/stories/Documentos-Nuevos/ADP/FPR-002Concentrado_Mejora.xls
http://10.0.1.226/images/stories/Documentos-Nuevos/ADP/FPR-002Concentrado_Mejora.xls
http://10.0.1.226/images/stories/Documentos-Nuevos/ADP/FPR-002Concentrado_Mejora.xls
http://10.0.1.226/images/stories/Documentos-Nuevos/ADP/FPR-004CronogramaProcesos.mpp

1.5.2. El Responsable del drea de Procesos actualiza el status de la solicitud a “EN PROCESO” actualizando el FPR-

002 Concentrado Mejoras.

1.5.3. El Responsable del area de Procesos actualiza el FPR-004 Cronograma Procesos con las actividades llevadas a

cabo.

1.5.4.1r a 1.9 (en el tiempo establecido).

1.6. El Responsable del drea de Procesos informa al Solicitante que su solicitud ha sido aceptada.

1.7. El Responsable del area de Procesos actualiza el status de la solicitud a “EN PROCESO” actualizando el FpPRr-002

Concentrado Mejoras.

1.8. El Responsable del area de Procesos actualiza el FPR-004 Cronograma Procesos con las actividades que se

llevaran a cabo para la implementacion de la mejora.

1.9. El Responsable del area de Procesos lleva a cabo la implementacién de la mejora.

1.10. Si no es necesario crear nuevo proceso, procedimiento o formato:

1.10.1.Ira 1.12.

1.11. El Responsable del area de Procesos ejecuta el PCC-004 Creacidn/actualizacién de documentos.

1.12. El Responsable del drea de Procesos libera la nueva version del proceso, procedimiento o formato o nuevos

procesos, procedimientos o formatos derivados de la mejora.

1.13. El Responsable del area de Procesos informa al Auditor que hay un proceso, procedimiento o formato nuevos

o bien con nuevas versiones para que verifique el impacto de la mejora en chklist de auditoria.

1.14. El Responsable del area de Procesos informa a toda la organizacién via correo electrénico que una version
nueva o un nuevo proceso, procedimiento o formato ha sido liberado y a partir de cuando sera publicado y entrara

en vigor.

1.15. El Responsable del area de Procesos publica el proceso, procedimiento o formato liberado en la Intranet de la

Organizacion.

1.16. El Responsable del area de Procesos actualiza el status de la solicitud a “CERRRADA” FPR-002 Concentrado

Mejoras.
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1.17. El Responsable del area de Procesos actualiza el FPR-004 Cronograma Procesos con las actividades llevadas a

cabo.

FIN

Por otro lado, se encuentra la parte de desarrollo de proyectos que consta de 5 faces en las cuales el proyecto se

desarrolla en su totalidad:

Desarrollo de Proyectos

Objetivo

Detallar las actividades a seguir para guiar a los usuarios, en cada uno de los procedimientos que se deben

ejecutar, para llevar a cabo el desarrollo de un Proyecto.

Ambito de Aplicacién

Todas las dreas que participen en el desarrollo de un Proyecto.

Lineamientos

e Todo el personal de SOLSER debera llevar a cabo las ACTIVIDADES que se describen en cada Fase, las
cuales cuentan con una referencia al proceso/procedimiento que se debe ejecutar para cumplir con

la actividad.

e las actividades comunes a todas las fases se pueden ejecutar en el momento que se

requieran, independientemente de la fase en la cual se encuentre el desarrollo/mantenimiento.

e Laadministracidn de riesgos debe llevarse durante todas las fases del desarrollo del proyecto, y su planificacion

debe plasmarse en el cronograma.


http://10.0.1.226/images/stories/Documentos-Nuevos/ADP/FPR-004CronogramaProcesos.mpp

e Elformato para indicar la duracién planeada y/o real en el Cronograma debe ser horas y minutos.

e El monitoreo de proyectos debe llevarse durante todas las fases del desarrollo del proyecto y su planificacion

debe plasmarse en el cronograma.

e El Responsable de Oficina de Proyectos debe elaborar el documento FOS-009Cronograma ODP con sus

actividades.

Concepcidn

Propdsito

e Negociacion con el Cliente.

e Entendimiento de los Requerimientos.

e Aprobacion de la Propuesta Técnica/Econdmica.

Criterios de Entrada

e Se ha recibido una solicitud de requerimientos por parte del Cliente.

Criterios de Salida:

e ElCliente y Solser han llegado a un Acuerdo y se ha firmado el Contrato.



http://10.0.1.226/images/stories/Documentos-Nuevos/Generales/FOS-009Cronograma_ODP.mpp

PROCESOS A EJECUTARSE

1 | Negociar con el cliente. PMK-001 Negociar con Cliente

2 | Recibir el requerimiento de Proyecto,asignar | PMK-002 Evaluacidn Inicial

Responsable de Valoracion y Entender — PMK-003 Estimacion

Evaluar el requerimiento.

3 | Identificar y administrar los Riesgos. POR-001 Administracidn de Riesgos

4 | Elaborar las Propuesta Técnica y la Propuesta | PMK-004 Elaboracién Propuestas

Econdmica para Proyecto.

5 | Establecer el Contrato. PMK-005 Establecimiento Contrato
6 | Identificar un cambio de alcance. PMK-006 Cambio Alcance
PRODUCTOS GENERADOS
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Solicitud de Requerimientos. FMD-001
Solicitud de perfil. FDS-038
UCP/ PF / EstimacionxRequerimientos FDS-008 / FDS-009 / FDS-039
Planificar Esfuerzos. FMD-008
Propuesta Técnica. FMD-002
Propuesta Econdmica. FMD-003
Plan de Administracidn de Riesgos. FOS-003
Reporte de Riesgos. FOS-004
Respuesta (plan respuesta a riesgos). FOS-005
Base de Datos de Riesgos (actualizada). FOS-002
Solicitud de Cambio de Alcance. FMD-010
Minuta. FOR-026

Iniciacion-Elaboracion

Propésito

e Llevar a cabo analisis de requerimiento del Cliente.
e Elaboracién del Plan de Trabajo.

e Establecimiento del Equipo de Trabajo.

e Configuracion del Ambiente de Trabajo.

e Elaborar la Matriz de Trazabilidad.

e Definir el Plan de Pruebas.

e Disefiar Casos de Prueba.

e Identificar y disefar los componentes del sistema.

e Identificar y disefar los componentes a reutilizar.
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e Actualizar Matriz de Trazabilidad en caso necesario.
e Especificar la Arquitectura de la Aplicacion.
e Establecer ambiente de desarrollo.
o Cliente envia un requerimiento de Desarrollo de Proyecto Express (rapido).
o Se ha creado, actualizado y aprobado el Plan de Trabajo de Proyecto Express, asi como
evaluado las estimaciones, riesgos, casos de prueba, etc. para iniciar el desarrollo.
»= Las estimaciones han sido evaluadas y concretadas.

= Se ha realizado el andlisis y disefio para seguir con la Construccién de los Componentes.

Criterios de Entrada

e Cliente envia un requerimiento de Desarrollo de Proyecto Express (rapido).

Criterios de Salida

e Se ha creado, actualizado y aprobado el Plan de Trabajo de Proyecto Express, asi como evaluado
las estimaciones, riesgos, casos de prueba, etc. para iniciar el desarrollo.
o Las estimaciones han sido evaluadas y concretadas.

o Se harealizado el analisis y disefio para seguir con la Construccién de los Componentes.

PROCESOS A EJECUTAR

Actividades Referencia a Proceso / Procedimiento

11



Integracion del Producto.

1 [Negociar con el Cliente PMK-001 Negociar con Cliente
2 |Asignar Responsable de Valoracién y PMK-002 Evaluacidn Inicial
Entender —Evaluar el requerimiento.
PMK-003 Estimacion
3 |Planificar el Proyecto, Seleccionar equipo | POD-002 Planificacion de Proyectos
de trabajo y mandar revision por pares de
cronograma. PCO-005 Seleccionar Perfil
PCO-004 Revisién por Pares
4 |Monitorear y Controlar el Proyecto. PCD-003 Monitoreo y Control de Proyectos
5 |Especificar Requerimientos, Conseguir los | PCD-001 Especificacion de Requerimientos
requerimientos de HW/ SW y Desarrollar
Prototipo (si se requiere). PCD-002 Desarrollo de Prototipo
6 |Preparar la Matriz de Trazabilidad. PCD-004 Elaboracién de la Matriz de trazabilidad
7 |Preparar el Plan de Pruebas. PCP-006 Elaborar Plan y Casos de Prueba
8 |ldentificar y administrar los Riesgos. POR-001 Administracion de Riesgos
PCR-001 Identificar y Planear los Riesgos
9|Monitorear Riesgos. PCR-002 Monitoreo Riesgos
10|Definir la arquitectura de la PCD-005 Arquitectura de la Aplicacién
solucién/aplicacién.
11|Evaluar y seleccionar los componentes a PCD-008 Evaluacion y Selecciéon de Componentes
reutilizar Ejecutando DAR para la Reutilizables
seleccion de componentes, si se requiere.
PCO-001 DAR
12|Identificar los componentes y si se PCD-007 Clasificacion de Componentes
requiere actualizar matriz de trazabilidad.
PCD-004 Elaboracién de la Matriz de trazabilidad
13|Preparar el esquema de secuencia de PCD-009 Especificacidn de la Secuencia de Integracidn
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14 |Establecer el ambiente de desarrollo. PCD-010 Establecimiento del Ambiente de Desarrollo
15|Actualizar los Casos de Prueba (si se PCP-006 Elaborar Plan y Casos de Prueba
requiere).
16 |Especificar el disefio de las Pruebas PCP-011 Diseiio de Pruebas Unitarias
Unitarias.
17 |Establecer Ambiente de Pruebas. PCP-015 Ambiente Pruebas

PRODUCTOS GENERADOS

Documento de Salida Clave de Documento
Plan TrabajoProyExpress FOS-008
Cronograma FDS-007
Minuta FOR-026
Reporte Revisidn por Pares FDS-010
Especificacién Requerimiento FDS-003
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Caso de Uso FDS-006
Aceptacion del Prototipo FDS-014
Matriz de Trazabilidad FDS-004
Casos de Prueba FPS-018
Arquitectura de la Aplicacion FDS-015
Inventario de CR FDS-019
Inventario de Pantallas FDS-022
Inventario de Programas FDS-023
Inventario de Reportes FDS-024
Modelado de Datos FDS-026
inventario de Clases FDS-027
Disefio de Pruebas Unitarias FDS-029

Construccion

Propdsito

Construir los componentes del sistema apegados a los estdndares definidos en los requerimientos.

Criterios de Entrada

e Cronograma Actualizado.
e Plan de Trabajo Actualizado.

e La Especificacion de requerimientos debe estar elaborada.


http://10.0.1.226/images/stories/Documentos-Nuevos/Procesos-Desarrollo/Concepcion/FDS-006CasosUso.doc
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http://10.0.1.226/images/stories/Documentos-Nuevos/Procesos-Desarrollo/Iniciacion/FDS-004Matriz_Trazabilidad.xls
http://10.0.1.226/images/stories/Documentos-Nuevos/Procesos-Desarrollo/Iniciacion/FPS-018CasosPrueba.xls
http://10.0.1.226/images/stories/Documentos-Nuevos/Procesos-Desarrollo/Elaboracion/FDS-015Arquitectura_Aplicacion.zip
http://10.0.1.226/images/stories/Documentos-Nuevos/Procesos-Desarrollo/Elaboracion/FDS-019Inventario_CR.xls
http://10.0.1.226/images/stories/Documentos-Nuevos/Procesos-Desarrollo/Elaboracion/FDS-022Inventario_Pantallas.doc
http://10.0.1.226/images/stories/Documentos-Nuevos/Procesos-Desarrollo/Elaboracion/FDS-023Inventario_Programas.doc
http://10.0.1.226/images/stories/Documentos-Nuevos/Procesos-Desarrollo/Elaboracion/FDS-024Inventario_Reportes.doc
http://10.0.1.226/images/stories/Documentos-Nuevos/Procesos-Desarrollo/Elaboracion/FDS-026Modelo_Datos.doc
http://10.0.1.226/images/stories/Documentos-Nuevos/Procesos-Desarrollo/Elaboracion/FDS-027Inventario_clases.doc
http://10.0.1.226/images/stories/Documentos-Nuevos/Procesos-Desarrollo/Elaboracion/FPS-029Diseno_PruebasUnit.xls

Matriz de Trazabilidad Elaborada.

Criterios de Salida

Componentes construidos y probados.

PROCESOS A EJECUTARSE

programacioén y
Construir Componentesy

manuales.

Actividades Referencia a Proceso / Procedimiento
1 |Establecer el ambiente de PCD-010 Establecimiento del Ambiente de Desarrollo
desarrollo.
2 |Verificar estandares de PCD-012 Construir Componentes

PCO-004 Revisidon por Pares

Revisar componentes construidos

(codigo).
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3 |Ejecutar pruebas Unitarias y PCP-013 Ejecucidn Pruebas Unitarias

corregir defectos encontrados (si
PCP-015 Ambiente Pruebas

se requiere).

4 |Ejecutar pruebas Integrales y PCP-014 Ejecucidn de Pruebas Integrales

corregir defectos encontrados (si
PCP-015 Ambiente Pruebas

se requiere).

5 |Actualizar Matriz de Trazabilidad. | PCD-004 Elaboracion de la Matriz de Trazabilidad

PRODUCTOS GENERADOS
|
Reporte RevisionxPares. FDS-010
Disefio Pruebas Unitarias. FPS-029
Casos de Prueba. FPS-018
Manual de Usuario. MAD-001
Manual Técnico. MAD-002
Manual de Instalacién. MAD-003

Implantacion

Propoésito

e Entregar producto a Cliente.

e Instalar el producto terminado.

e Ejecutar pruebas (si son requeridas por cliente) ambiente de produccion.
e Obtener VoBo del producto terminado.

e Producto final construido y probado libre de defectos.
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http://10.0.1.226/index.php?view=article&catid=2%3Blatest-news&id=97%3Asolser-commun&option=com_content
http://10.0.1.226/index.php?view=article&catid=2%3Blatest-news&id=97%3Asolser-commun&option=com_content
http://10.0.1.226/images/stories/Documentos-Nuevos/nuevos/FDS-010Reporte-RevisionxPares.xls
http://10.0.1.226/images/stories/Documentos-Nuevos/Procesos-Desarrollo/Elaboracion/FPS-029Diseno_PruebasUnit.xls
http://10.0.1.226/images/stories/Documentos-Nuevos/Procesos-Desarrollo/Iniciacion/FPS-018CasosPrueba.xls
http://10.0.1.226/images/stories/Documentos-Nuevos/Procesos-Desarrollo/Construccion/MAD-001Manual-Usuario.doc
http://10.0.1.226/images/stories/Documentos-Nuevos/Procesos-Desarrollo/Construccion/MAD-002Manual_Tecnico.doc
http://10.0.1.226/images/stories/Documentos-Nuevos/Procesos-Desarrollo/Construccion/MAD-003Manual_Instalacion.doc

e Cronograma actualizado.

e Manuales elaborados.

Criterios de Entrada

e Producto final construido y probado libre de defectos.
e Cronograma actualizado.

e Manuales elaborados.

Criterios de Salida

e El producto final ha sido instalado.

e Se harevisado el producto final y corregido los defectos identificados.
e El producto final ha sido aprobado por el cliente.

e Se ha capacitado al cliente sobre el nuevo producto.

e Se han finalizado y entregado los manuales correspondientes al cliente.

PROCESOS A EJECUTARSE

1 |Actualizar Manuales (si se requiere). PCD-017 Instalar Producto

2 |Planear vy Solicitar Instalacién del Producto.
POH-001 Capacitacion

Instalar Producto.

Capacitar al Cliente (si se requiere). PCD-018 Analizar Incidentes

Dar soporte de Garantia.
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http://10.0.1.226/index.php?view=article&catid=2%3Blatest-news&id=113%3Asolser-commun&option=com_content

PCD-019 Atender Incidentes

PRODUCTOS GENERADOS

Solicitud de Instalacion FDS-031
Plan Instalacion-PostInstalacion FDS-032
Reporte Incidentes FDS-033

Cierre

Propdsito

Dar por terminado el desarrollo y obtener percepcion del Cliente.

Criterios de Entrada

e  El Desarrollo ha sido instalado, se ha llevado a cabo el monitoreo de Calidad se obtuvo VoBo del cliente.

e  Se ha obtenido percepcién del cliente y se da cierre al desarrollo.
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http://10.0.1.226/index.php?view=article&catid=2%3Blatest-news&id=114%3Asolser-commun&option=com_content
http://10.0.1.226/images/stories/Documentos-Nuevos/Procesos-Desarrollo/Implantacion/FDS-031Solicitud_Instalacion.doc
http://10.0.1.226/images/stories/Documentos-Nuevos/Procesos-Desarrollo/Implantacion/FDS-032Plan_Instalacion-PostIns.doc
http://10.0.1.226/images/stories/Documentos-Nuevos/Procesos-Desarrollo/Implantacion/FDS-033Reporte_Incidentes.xls

Criterios de Salida

e  Se ha obtenido percepcién del cliente y se da cierre al desarrollo.

PROCESOS A EJECUTARSE
Actividades Referencia a Proceso / Procedimiento
Dar cierre al desarrollo PCD-020 Cierre

Detecta elementos reutilizables
1 PCD-008 Evaluacion y Seleccion de Componentes

Reutilizables

PRODUCTOS GENERADOS

Presentacion de Cierre FOR-ORG-009

CAPITULO 3. DESARROLLO DEL PROYECTO
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Para la elaboracién de este proyecto fue necesario pedir acceso al arreglo de servidores para poder

crear una maquina virtual y en ella poder montar la plataforma OSTICKET.

La maquina virtual que fue levantada con la ip 10.0.1.56

Este capitulo incluye los pasos o actividades ordenadas efectuadas para culminar el proyecto, el
procedimiento, los materiales y equipo (si aplica); asi como la descripcién de actividades necesarias para

terminar el proyecto.

Las imdgenes, ya sean fotografias o impresiones de pantalla, no deberadn exceder su tamafio de un cuarto

de pagina; ademas, deberan incluir pie de pdgina o referencia.

Actualmente dentro de la empresa se lleva a cabo el proceso de “solicitud de servicio”( POC-001 ), dicho
proceso esta dentro del departamento de administracion de la configuracion para el cual se
implementara la mejora con la herramienta osticket y con ello darle rapidez, eficiencia, agilizar dicho
proceso, ahorro de tiempo entre las fases del mismo ademds de que dentro de la metodologia CMMI y
como mejora continua ayudara a proyectar mejores tiempos para la resolucién de solicitudes, esto
aunado a reportes SLA(service level agreement) y medicidon de métricas establecidas empoderard el area

para maximizar tareas, todo dentro del marco de mejora continua.

Pasos de instalacién

Crear servidor en donde estara alojada la aplicacion y ambientar.
Asignar ip interna fija con credenciales.

Crear servidor apache — XAMPP

Creacién de base de datos
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Transferir archivos de plataforma OSTICKET en carpeta:

Acceder a la plataforma mediante un navegador

B rttpiflocalhast/O:Tickewsetup/istall php. p-c (] osTicket Installer x

Installing os Ticket v1.10.1

/B‘S'ﬁ e i - B e BT
‘Support Tichet System.

Congratulations! g Whats 7
Your hi Your next step Is to fully configure
Your new suppor ¥ . Post.Install Setup: You can
= in 1o Admin Panel
Config file permission: m:!....n......,
fig php. password you created during
R kvl
chmod 0644 include/ost-config.php. o kg, youcan
« Windows PowerShell setup.For complete and upto
icacls includelost-config php freset date guide see o3 Tickel wiki
. FTP. ommercial Support
Viing W5, s, dten Avakae: Do cica
remove write access ‘problems impact your
+ Cpanel: osTicket implementation Get
Click on the file, v guidance and hands-on
‘expertise 10 address unique
challenges and make sure
Below. your instalato your osTicket runs
efficiently, and securely.
Your osTicket URL: Your Staff Control Panel:
itp MocahastiOsTicket/ bitp MocalhosOsTicketiscp
‘osTicket Forums: osTicket Community Wiki:
it losticket com/foruny bitposticket comfuiki

PS: Don't just make customars happy, make happy customerst

Configuraciones basicas



D i ocalhosti i Ticketiscpiseting.ohp p-e [E) osTicke - Ademin ConrolP..

ﬁ et Weicome, sistemas. | Agent Panel | Profile | Log Out o
OsTicke
Dashboard settings Manage Emails Agems
(Bcompany  System [} Tickets [STasks @ Agents & Users Gk Knowledgebase
System Settings and Preferences — osTicket (v1 101}
General Settings
Helpdesk Status: ® oniine ) Ofmine.
Helpdesk URL: T e I
solser inl
Default Department: Support ™
Collision Avesdance Duration: 3 minutes.
Défaull Page Size 25 |
Default Log Level- WARN E
Puige Logs After 12 moaths ]|
Show Avatars ] Show Avatars on thread view
Enable Rich Text: ] Enable ntmi in thread entries and email comespondence.
Date and Time Options
Defaut Time Zone: America / Mexico_City ~ | [ @ Auto Detect |
Date and Time Format: Locale Defauta v
System Languages
Primary Language English - US (Engish) ]
Secondary Languages: ©  —Add aLanguage — /|
Attachments Storage and Settings:
Store Attachments: Inthe databasa ] |
AQENT Maximum Flie Size: Tmb
Login required. Require 1ogin 1o view any atachments.
=
Copyright © 'y

Crear cuenta de administrador de plataforma

B tp/localhost/O:Ticket/setup/install.php. pP-c Ticket Installer x

Installing os Ticket v1.10.1

ﬁTd( installation Guide — Get Professional Help — Coatact Us.
OsTicket installer

osTicket Basic Installation

¥

i System Settings
The AL tsname,
Helpdesk URL
hitp:iflocalhostiOs Ticke
Helpdesk Name:
solser information technology 0
Default Emalt
configuracion@sasersistem net °
Primary Language:
(English - US (Eaghah) V] @
2 Admin User

First Name:

sistomas °
Last Name:

solser °
Email Address:

Viadmic cuello@solsersistem net °
Usemame:

vouello °
Password:

sssssanses o

Hasta este punto las configuraciones que visualizamos son basicas.
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Evidencia la liga atra vez de la cual accederemos, en este ejemplo tenemos local la aplicacién.
Establecemos el usuario administrador de la plataforma.
Establecemos la conexidn con la base de datos.

Despues de terminar configuraciones basicas nos pedird loguearnos con el usuario administrador

/ M Recibidos (1) - osticketsc X (G Aplicaciones menos seq. XV [5] osTicket  Inicio de sesic x ( NewTab x ¢ -0

& C | @ localhost/OsTicket/scp/login.php o ¢

SOLSER

INFORMATION TECHNOLOGY

Accesa denegado

psticket

Olvidé mi contrasefia

SGIESI IR

INFORMATION TECHNOLOGY

Despues de loguearnos visualizaremos el panel de administrador el cual tiene 2 vistas:

Panel de control

—lam
e@‘ﬂ nttp://loealhost/OsTicket/scp/system php D~ &|[ [ osTicket : Panel de co... ‘mrxm:: e |E utev logo - Bing images ‘E osTicket s Inicio de sesid.. ‘ 1 ki
S O LS E R Bienvenido, sistemas. | Panel de agente | perfil | Salir
INFORMATION TECHNOLOSY
Panel de Control Coﬂflgu"ﬂtlﬁn Administrar Emails Agentes

(=) Registros del Sisiema 3 Informacién
Sobre esta instalacion de osTicket

Informacion del servidor

Version osTicket Vv1.10.1 (93e093d) — & Hasla la fecha

Servidor del Software Web Apache/2.4.25 (Win32) OpensS5L/1.0.2) PHP/5.6.30
Version MySQL 10.1.21

Version PHP 5.6.30

Extensiones PHP

gdiib & Utilizado para la manipulacion de imagen e impresion en PDF

imap & Usado para |a recuperacion del Email

xmi & API XML

xmi-dom & Utilizado para el procesado de Email en HTML

Jjson & Mejora el desempefio de creacion y el JSON

mbstring & Altamente recomendado para el contenide en idiomas europeos que no sean del oeste
phar & Altamente recomendao para los paquetes de idioma y complementos

intl A\ Altamente recomendado para el contenido en idiomas europeos que no sean del oeste
fileinfo & Usar para detectar tipos de ficheros subidos

APCu A Mejora el rendimiento general

Zend Opcache A Mejora el rendimiento general

Configuracion de PHP

e o oo A <o racamienda 4" &i al A IAY an funcinna

En este panel podremos visualizar las pestafias:



Configuracion

Empresa — Se refiere a informacién basica de la empresa, configuracion de logotipo y

fondo de pantalla de logueo.

100138 CovesdnaBcrers vt

B+ G| El ot zomasece.. » [0

SOLSER e
e

MEmpresa (3 Smiema T Tckets [ Tareas M Agentes £ Usuanos  y Base ae conocmientas.
Perfil de la empresa

Cog0 e sstems por deecto

Cunt  som  Lege

SUPPORL VTR ket

U2 o ogonyo persoaszat)

-+ - AASOLSER
seunnovoroge [T bows |

[ Gonrtn unbion | | Westourar contion

100130 Covesén s B v

A SOLSER e o g T | 0

P ot Contguracien | Adnistar Eman Aoy
Obmpress @ smema B Tems [l Tweas WAgetes £ susnos G Base e conocmenios
Perfil de la empresa

. = @ L

oo por et o sisems

Use 00 parsonsizaco

. A
4 &

B — Y

Sistema — En este apartado veremos configuraciones y preferencias del sistema.

6 100130 Cormtén Excrmons comate

£~ 6| Corman:rmseco. x [C]

Aggg&gg S, . P s s

Fonet e Comol Conmguracion | Adminstar [ Agectes

Demess 5 stoma G Toes £ Toess @ Agemes 8 Usianos i Base oe conscmentos
Configuracion y preferencias del sistema — osTickst (v 10 1)

Conngurscion generat

51390 dot Sistema de Soporte: % Eninea | Fuera de Lines

URL e istoma o Soporte; b ecabearOiTekat

foeek msemiches Sasa

Owpartamanto porcetects: St ¥
Ourscin ot decomin 3 meutos
Tamato de pognapor detects 26|

[T ————— ~
Puga ey [ -

At B4

Opcicnts de Fechay hars

Zona horarapor dotcts: A e Oy + |0 Ao
Fomatodemobayhors:  Regnpo deecs &
rr—

100 sonciss ot commto 5 Spois Conpn) |

Tickets

24



Configuracion de identificador inicial de ticket, tipo de secuencia, estado inicial,
tipo de prioridad, SLA(Service Level Agreement), etc. A lo cual hemos configurado iniciar
en el ticket 30001, el resto de configuraciones de acuerdo a un analisis de area se acordd

dejar las opciones por default.

B 100134+ Carmstn s Esrioss et - o x

2+ c| @ amasspins s«
Fane0sComiol Configuracién | Admirar [ Agertes
Dempress @ soems By Doxats [ElTaeas @ agenies £ Ususnos G Base e conocimienins.

Opciones y canfiguraciones de Tickets
# Conligursciin | Cormestndo stemitios | 8 Nita y etaciomes

T T —p—
o 08 e 08 K81 501
Foma wnon

e e L & i
Frpa— o] -
Proniad wesmmminsts. ] ©
Pyyp— e L A ]
rema e s e e e [l
ST — e on s ]
e e T
[— ] A CAPTCHA n s s Tkt e e
Cemandacn respuesia .
Pr— 4 Ercar s Tkt oo de ke it
L ) Excar s Tehas s o6 ks s
aguntos
SO0 SIS g ot

R [ i

Contestador automatico

% 10015 Covmio

- o =

SOLSER Bis0, AR, | 4 i | i e

an prn— Emas
@omema [t [Taess @ agemes £ Usnieos G Gase o concomens

oy y configuraciones de Tickets
# Contpymitn Eyve————Y o
M Ticet 4 Propetai e Tickat
e TR g gkt e it
4 Remmenie. Gorammaciin o rec oel ks
Moz mensak

2 Paricipantes: Emiar nuew aves de ashigad

4 Presenioce e Teaens

T r—

Alertas y notificaciones

R 10135 - Commie s s e - o x

2 - | Bl ket Panet o %

Bienvenics, sistamas | Fanel = sgent | pern | St

Fanelde Contol  Coniguracsén | Admiisirar Emat Ageries
DFmprosa @ Sstema [ Mekwts [Tawas & Agonios B Usuaros G4 Basa e conocimortos
Opciones y configuraciones de Tickets

# Conguaciin G o stumiics | & lerean y noesicacionan

v de naeve icket
P e r—
T T ————
71 Gerern et Cepaaments

Mo o Deararmeo

) Genere e i e s oz

v e e mensage

Estaon: ® vaneesr O Desmaninar

2/ timo demandas

2 Ageres o oqupa grada

) Gerere et Deparamests

) Gerere e s de i organzacitn

I ————

Py e—
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Tareas — Configuracion sobre tareas asignadas, identificador inicial, tipo de secuencia y

prioridad.

R 180136 - Commin s et e

RPN e necamom 0s7icuer ey satings g tutac
P Gl Ymw Fories Tooh ok

B+ 6| [ et s Puneideco. % |

&SOLSER Eieomendo, svtenas. | Fovel e gt | e | S
Ponette Conr Comtgurcién | Asansin e o

Dempesa @ Swema [Teiss [Tass B Agemes & Usiaios G Baso de comcmienios

Opciones y configuracién de las tareas

& Confguencion | & tletas y Notncacsines

poanes  contgurasones gooaes o a5 weas
fp——

o s 187885 [t & 8

S o deecto oo i =

T Tasks Saguence | © Adminizn

Friongsd pogeisminnts; Lox -

Aduntas

Conbguacke 08 BUNIOS e @ Gomnguracisn

oy i e————

Agentes — Configuracion general de agentes.

L T m—

5 i ocabost s it gt 5 - o Elamamspanssece., »

A?B&ﬁ?,ﬁ [ p——

Fams o Conis Conngunseén | Aomeusrar Emans Ageres
DEmpesa G Gsema By Tiokets [ Taeas & Agentes £ Usuaros (4 Sase de conoomientos.
Configuracién de agentes

# Contgmncion | B Pamias
Conngurscisn generss
Mot g et [ 5|

Enmascarson oe 1 . .
o iacan e sperne: 1 DOURAN a1 AMDNE 061 B 60 143 esiestetss

R et s Gerente Harrors Wosie ~
Canfiguracién ae iaenficacién
Fuiitca ce Cacueitaa oe

— Sn caicisut %]

-
% Conrasetas

Restangos @ Ao —
e un toen:

Esresaas emtcacones 4 Y]
e un Agenie ] vanues e wogues

Tiempo s gesconene e T
o coentade o ogeme. M3 (0 para desaco

e sestn ge on agerne
awalp 1

Usuarios — Configuracion general de usuarios.

[ 95 10130 Conamsnstsemere e - o x|

A?E!:ﬁ%ﬁ S, s o e 2 5

Paci o Conmi | Gonnguracien | Anmnerar Emats. sgestes
Oremsruse i swos G viasts [ Tunms Bagoes & Ussaron i Dt 08 conscimmitnn

Opciones de usuaria

pr——
o —
[r——— —
Funa et e o et e
P p—
LS PR ———
[PE— e E
Ac ra— -
= I [ —"
v e [y
B
M e
el

Base de conocimiento — Estado de base de conocimientos.
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AVSOLSER ' s o e |

Panei de Contr Contiguracien | Asminsira Emas Agertes
Dempresa 3 Sstema (4 Towess [ Tareas M Agontes £ Usuaros s Base de conocimientos
de la base de y opciones.

|
‘ E51a00 00 13 Base 0o ] Hiakiitar 13 8352 00 ConCCHTONIDS
‘conocmientos: ] Requiere autenticarse

Cuartar cambios | | Restaunar camios

Administrar

Temas de ayuda

150158 ot s Esren e

i G Viem s Touh Pk

B~ & octicket - Baeai o co.. |

a SOLSER Eseiesns0, atemma. | el e el | g | S0

PawigeConnl  Coodguackin  Agmeiwrar | Emas Ageries

i Temas dnaywsa @ oo ce vt B Fanes S @) Omes A°1 (3 Pageas [ Formuanos [ Ustas 4 Pugns

Temas de ayuda © Adade mumes toma o s || @ Min
Tomas de ayuda Esade Tee  Friondad  Deparimenia  Ulima acializacidn

O Feemack Acwe Pike  Low Supgon oaeao 111502

O eneral ey Aowa  piten  Noms  Supgont Qa8 111502

L1 Reger 4 Proviem Adwo  Pioke  NOmH  Maslsse  OADON11ISEZ

L1 Repena Probiem  acress issue Aowa pinten v Supgont ounans 111502

Filtros de ticket

[ 86 52215 Corente s scns ememe

ASOLSER e, s, 0 i S|
PanceCort  Contguacse | Admmorar | Eral pEe

D Teras e puts ) Fivos de Tickes B Panes SA @ Cives AP DPapms 3 Foomiacs ClLstas @ Fugns

Filtros de Tickets © M suwsw | [owi - |
Nemers < Eados Oroun s Reglsee Obewo ¢ Fechsafaddas Umascusioscién +

No gy $1v05 @ncomrads. |

Planes SLA
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Emails

LR e— - o

SOLSER e, satamas |5 o o 1o

Poreive Cot Coatgracan Aamessrar e Agemves
D Tersseapus & FibosoeToets BPanesSA @ Cunesan DPignas ) Formarce ElLstas @ Puges

Acuerdos de nivel de servicio O Mo was P A @ Wi +
Nomere ~ Etagos Periodo se graca (e Fecha adada s Urema actuanzacion
1 Defaut 51 vins. = 8 o oann18 113501
Setacoxew o Mo e
Pigna ()

[ ————

A,S.Q,Eéiﬁﬁ s e g o

Fanei e Coril Conkguicén At Enaes saeves
B Tersmsdeyuta 2 Fobm on Tiomts B Planes WA @) Cines AP (3 Pagems [3 Fomars [ st 8 Fagins
Actualizar el plan SLA — oormat st

Mo [
it oo vabder: a ey
e = eava Cioesnaternn -
Tt O

AVt e Tkt e ] DeSRADINS 55 88505 O OB 08, (o s canegraon Dol
[ eeep—

N

e e e

Claves APl — No utilizadas.
Paginas — No utilizadas.

Formularios — Tipo de formularios para llenado de ticket.

510015 - Camsié  Ecritzta rumate

T —— £ - | B atdmzpwddecs.. «

SOLSDEE( Bienvenido, sistemas. | Pane de ageni | pers | Sal

Panel GeContral Cantguracién  Administrar Emats gentes
i Temas e ayusa @ Filtos Gs Tiwets B Planes SLA @ Claves AP ) piginas [ Formutarios [ Listas 4 Pugins

Formularios personalizados © A musva ormularo parsonsizads | © Wi+
formularics incorparados Utbma actualizacisn

B TaskOetais 2180403 111502

@ company Infarmation 20180400 111502

W Organization Informsations 20180408 11 15:02

# Tt Detais 2018.0405 111502

& Contactinformation 2016.0403 111501
Formularics parsenalizadas. Umma actualizacién

o hay ms formularios defindos lodavia — gregue unch

Listas — No utilizadas.

Emails — Emails configurados en aplicaicon para entrada salida de mails (Notificaciones)
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ASOLSEH i, sstmag. | Fane e szl | e | S
Panel de Control Configaacdn Adminisiar ey Ageries.

2 Emats o Contguackin [ Listadeprofitedos [ Flariles [ Disgnésics
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Configuracion
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Configuracion de email y Opciones
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i a

Emalls bloqueados © @ B Bt || @ Wi+
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Plantillas — Plantillas utilizadas para notificaciones.

L re—

& ' I

vy

£ 6| Elntetes e nen. « ) o &
SOLSER e, st | s o e | e
Preamcowd  Compacin sy s Agenses

e G Cumuaot 3 Lanospenten [ Pantia (2 Cuguisico

Conjuntos de plantillas de correo electronico O Al s conpt e santes | @ M
embre < Esnde o Enwia o Fechaamadidss Ommaseuaiseie ¢

[ T Oatast Torghon (1ML (momermnest AW 8 oumne ceusna 11150

‘Seccnar. Toss Negum_Seleccurr
Pigoa (1)

[ A —————

Diagnostico — Prueba de configruaciones de correo.
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Agentes
Agentes — Encargados de soporte, en esta parte se crea el usuario, se le otorga acceso

de departamentos, se le otorga permisos de usuario y se puede asignar a un equipo de

trabajo.

5 1081.56 - Conuen & Excntene remete s
D50 - ocamon o1 <o gt i I [T .
ASOLSER e s, | Pl s | S
S i P e

3 Agentes @ Equpos [Roles & Departamenios.
— Toto o opuramarton ]| — T o aqpos ] [ |

Agentes © Afladt nuwvo agerts O Mis «
Nombre.  Nombre de usuarios Estados Deparmaments ¢ Creace + Utomo inkcio de sesione
[ Daves arsn Overa awgmann Ao Sales ououts aea
[0 Francisco Ramon Garcia anoscoramon  Acko  Support oa0ens "
[ desum Alepmaceo Hemandez shemanez Aco suppont oanwts mnca
Tetacte
[0 atemas soser oo Ao Support e hace 40 moutos.
Seleccionar. Toos Ninguno_Selecoonar
Pages (1)

Equipos — Equipos de agentes

% 10018 - Canutn s rtast s ECEE

XX [CEEverr— -

SOLSER Blervento sisiamas | Fone e e e | S
Fane e ot e i [ sgren

8 hgeiles W Bawpos [FRows & Depstamenios.

Equipos & @ v v | b -
Hombrw ded #quipo. = 3300 & miembrose Guss del 4quips ¢ Comado * Umima sctualussise ¢

O beeevuches P 2 ey v wonas

EIr setuo f wasae owns 111502

Sewccons Toos Negiao Suscionn

Figma. 01
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Roles — Roles que puede tener un agente

8 100136 - Conesitn 3 Escritirie remots. - a x
ra mnwmmums@‘mlunw o slgmu..m.m. _
ﬁ SOLSER enwendo, sistamas. | et oe cgerte | perh | Sal
Panslde Conliol Cofiguracén Adminisrar Emais Agentes
8 Agentes 8 Equpns [ Roles @ Oepartamentos.
Roles © i Moevo Rl | | @ Mis -
Hombre Estade  Creadaen Utbma sctualizacién
Al Access Ao D08 40318 111502
Expanied Access Ao e oaara 111502
Limied Access Ao odmute ao31s 111802
O view oniy Ao 0418 40318 111502
Seecrionar. Tosos Ninguno Seleccionar
Pagna 1]

Departamentos

100156 - Conmién  Escriono remato

SOLSER Blenvenido, sistemas. | Panel de agente | pertl | Sall
Promprawry
Panel de Control  Configuracion Administrar Emails. Agentes
8 Agentes  ® Equipos  [JRotes & Departamentos
Departamentos © Adiadic un nuevo departamento | | @ Mis
‘Nombre. 4 Tipo & Agentess % 5
[0 Maintenance Piblco 0 Support
<configuracion@solsersistem net>
O |sakes Pibico | 1 Support
<configuracion@soisersisiem net>
[ Support (Por detecto) Pubsco 3 Support
<configuraciong@soisersistem.net>
‘Seleccionar: Todos Ninguno Seleccionar
Pagna: [1]

Panel de agente

Panel de control

Panel de control — Analisis de tickets creados, cerrados, reabiertos o asignados.



LT —————

e
£ | (B e T (=TT - v & "

Panw oo Gomros | Ususrica Taneas ity B30 g0 conccimienos
3 Panst da Comrol & Drccter oel ageme & Miperts

Repone 0 PEIoOD: Mo porod | PRGOS oty PR

Actividad de Tickets o

. ==
|
|
o T T T T
Estadisticas o
Lo otailicas oo s Tiches 5o Grganaan por deparaments, ayua, o y agende

[r— T sgnrie
Separtamento Abto Asignado Atasado Cerado Resbierto Tampo de Servicio Tmpo oe Respussta
suppont ' o o o o ) 00
® Exporas -

Direccion del agente

| 95 100..5¢- Comeitn s Escrtio et

| £ Panet ge Conrot % Directorio del agente & Mi perfi

|
|
|
[ =Todos s parmarca ] e

Agentes

Nombre - . . Extensions
DavaMartnOvera  Sales fose ontiveros@soisersistom net (42) 7470491
Francisco Ramon Garcia Support mancisco ramon@solsersistem net

Jesus Alefandro Support aeandr hemandez sotsersistem net “a2) 7221817
Hemandez Tetanecne

Mi perfil

Ag_g__gga T ———

Panel o Conpel | Unincs Tar

[T —

D Faree Cool 8 Dnecrncel gt 3.t

Perfil de mi cuenta

[ atem | e e
o — D
Comoucnes: s st
N a s ot
[re——

Autenticacion

R

| 8 Cantéas Contasets | &
Estado y configuracin

] Moskr os Tckets asgoades o1 una col asker.
BT T——

(] 3wt | @

Usuarios

Directorio de usuarios
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Tareas

6 910135  Corenie s st romote

ASOLSER

PaneldeContiss  Usurios | Tareas Tikess

ereesdo, isbemas, | sres A | pee| S|

Base e canocimenios

B Dwectorio de usuarios & Organizacones. |

=
| Directorio de usuarios. © Aadivuundo | | @ tmpecar | @ Wi +
Nombes - Eaass  crade o Acuaaso .

[] Aepoomemanssz B @ ot s ounuts 571335

O cotpnco B vt cunwte. ounuts 174008

1 meta tcta medea domgez @ 1 nwiads vt oumans 173810

O s Goiegos R nvto ounwne. ounna 172736

L] ostewetsoppor @ ) ovtay e ounn 1.1304

Organizaciones

LT ———

[CEZEIRSTE -

ASOSER

[T ooares [ e e
R DWECIons 06 USUBN0S & Organizaciones

Seleccionar. Todos Minguno_Seieccunar
Fégna [1] Exporar

Organizaciones © Agragarormieacin | s+
] = usiarics + creae P ——

O esTicket 1 040318

O soseruem o e ouue 150736

B0 ootcnan = o s . |3

Asose

[ o e s ] o

oo, skANeMS | Panel AoTinisrater | it | 53

[E——
(P abr o) [ tosa Tarea
IF organa -
 Tareas Abiertas
Nmaros Fechadecreasidn - Tuia + Doparaments  + Agente .
i taeas cue conotan can u seiecotn.

Tickets

Abrir
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Mis tickets

88 100154 - Casesn Ecaros et

—
ASDLSEH PR ———
Pane do Cortedl Usuaris Tareas Tewen | Baso oe conockmienios

D)8 T ) eam 5 oo T
i & | e s

© Mis Tickets = (a-](e (8
Nimeros Utima actualizackén® Asunte < oe = Prioridads Departaments ¢
[ S0 CADAGE 73138 fata con s o Luks Gategos Lon  Supont

Westando 1 1de 1

ASOLSER Bemenon, sstemas | Fane s | el |
[ —— [ R pp——
| o) BMsTicets (1) 7 Cemado [ Nuevo Ticket

 — ] mosaesn Avnzaon] & o
= Tickets cerrados

Wimeros Fecha ce e+ Asurio “on o Pronsise Cemdoper ¢

L S - S—

Nuevo Ticket

ASOLSEH Blenvenio, sistman. | el A a0 | e | S
[T —— e [ e —
| Pae) B Toes 1) (9 Geratn [ Nusve ket
Abrir un nuevo Ticket
[ —

( a -
Nomare comsiea:
Ao do Tickat DENviar avso al usuaris.
informacin  spcianes i Tichst
Fusn de Ticaat T ] -
Tees o ayusa: — Sncsn s wm in— ]
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¥ e
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34



Base de conocimientos

100138 - Conatn 3 Escriono remoto

Asoser

PaneideConrol  Usuaros Tareas
G FAQs i Categorias @ Respuestas peedetridas.
0 a
Preguntas mas frecuentes

NO se encontraron FAGS.

Dase de conocimientos

¥ Categadia

Berenco, sistemas. | Pl Adiminsiraces | per | Sl

¥ Tomas e ayuda
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Afadimos cuenta de correo, dicho correo sera el que envia y recibird notificaciones sobre estatus de

tickets.

B hititftocalhostiOTickettscp/emails phpfa=add

9 - & | [E] osTicken=Panel de contal... %

Ji OSTicket L C T e [

Panel de Conlrol  Gonfiguraciin Aaministrar Emails. Agentes
(2 Emails ' Configuracion [ Lista de protibidos ) Plantilas () Diagndstico

[/ @ Mo se puede agregar Esle carreo electronico_ Cornge Ios ermores e iniéntala de nuevo

Afadir nueva direccién de correo — alsjandra hemandezisolsersisiem nel

Informacin y ajustes del Email

comea [ alejandra hemandez@salsersistam net |
Hombre de Email | Alejandro Hemandez Tellahechs B
Nueva configuracién de Ticket

Departamento — Sistoma prodeterminado — ||
Prioridad — Sistema predeterminado —| |

Temas ae ayusa — Sistema prodetarminado — ||
Respuesta aulomdica [ | Disable for Este coireo electionico

Informacion de acceso a a direccion de correo electronico

Nombre de usuario | alefandra hemandezi@solsersistem nel  Nombie de usuario que falta
contrasefia [ensaneansanss | Conlrasefia requenda
Buscar Email via IMAP o POP

Estado ® Habilitar O Deshabilitar

Normbre de host | smipout securesever nel

Wimero de puerto |993

Protocolo e casita de AP s 85U ™

Frecuencia debisqueda (5| minutos

Emails por busqueda |10 |

Emaits oblenidos. # Mover al directorio; | C\Users\AdministratorD

© Eliminar emaits.
O No hacer nada (no recomendado)

Enviar Email mediante SMTP

Estado ® Habilitar O Deshabiitar
Nombre de host | smtpour secureserver net
Namero de puerto |a8s

Configuracion de mail, correo de salida y entrada.
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Respuesta automatca [[] Disabie for Este correo electronico
Informacion de acceso a la direccion de correa electronico

Nombre de usuana que faita

Contrasefia requerida

Normbre de usuario | alejandra hemandez@solsersistem net
Contraseiia [ene
Buscar Email via IMAP 0 POP
Estado ® Habilitar © Deshabilitar
Nombre de nost | smitpout securesever el
Nimero de puerto 993
;v"t:m e casita e AP TERL il
Frecuenciadebisqueda (5 |minutos
Emalls por busqueda (o |
Emaits oblenidos ® Mover al nectono’ | G Weersiadmnsialord
O Etminar emaits.
O No hacer nada (no recomendado)
Enviar Emall mediante SMTP
Estado ® Habiitar ) Deshabilitar
HNombre de host | smipaut secureserves net
Namero de pusrto |45
Autenticacion Requenda @ si O No
Cabecera "spoofing” 7] Allow for Este correo elecironico

Notas intemas” Se iiore, &5 Infema

1 M B F U A B 5 == Em o= @

Restablecer | | Cancelar

Copyright © 2006-2018

localhost/OsTicket/scp/emails.php

SOLSER

INFORMATION TECHNOLOGY

Panel de Control Configuracion

=) Emails (5 Configuracion [ Lista de prohibidos [ Plantilas [ Diagnéstico

Bienvenido, sistemas. | Panel de agente | perfil | Salir

Administrar Emails | Agentes

Direccion email

Email + Prioridad+
[1 osTicket Alerts <alerts@salsersistem net> Normal
[] Support <configuracion@solsersistem.net> (Por Normal
defecto)
[1 noreply@solsersistem.net Normal

Seleccionar: Todos Ninguno Seleccionar
Pagina: [1]

Departamento
Support
Support

Support

© Afiadir nuevo Email ] [ & Mas ]

4 Creado 4 Ultima actualizacion ¢
04/03/18 04/03/18 11:15:03
04/03/18 04/03/18 11:15:03
04/03/18 04/03/18 11:15:03

Copyright © 2006-2018 solser information technology All Rights Reserved.
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3t/ 03Ticketfscp/settings php =tickets El el de control
f_r k Bienvenido, sistemas. | Panel de agente | perfl | Salic
Panel de Control  Configuracién | Administrar Emails. Agentes

() Empresa {3 Sistema T} Tiekets [E] Tareas M Agentes & Usuarios (i Base de conocimientos

CE actuaiizado Opciones y Tickets.

Opciones y configuraciones de Tickets

# Configuracién |  Contestador automitico & Alertas y nofificaciones

Tode el sistema por defecio ajustes de Ticke! y opoiones

formato EKELROT o0 £]. 100001
e Umer de BEKEl oy Saquence | [ Adminiatrar |
Estado predsterminado: ME -

Prioridad predeterminada: N

SLA por defecto: WSM(‘IMrn—m}E -

Tema 08 ayuda por aetecto” — Ninguno — E

‘Semantica de bloqueo: Blaquea en actividad |

Méxime ablerto de Tickels 30 por usuarie final

Verificacién humana: [ Activar CAPTCHA en los nuevos Tickets de web.
Demanda en respuesta: & Habilitar

Tickets asignados  Excluir los Tickets asignados de |a cola abierta.
Tickets contestados: ] Excluir los Tickets asignados de |a cola abierta.

Adjuntos: Ajustes de tamario y méximas subidas apicados principaimente a los Tickets de /a paging.

Configuracién de adjuntos de @ Configuracion |

e cantis |

Copyright © 2006-2018 salser information technalogy AN Rights Reserved.

[E] nitpuiocalhast/OsTicket/scp/settings phpTt=tasks r

| -MS-HCket Bienwenido, sistemas. | Panel de agente | perfi | Sali

Panelde Control  Configuracién | Administrar Emaits Agentes
[ Empresa &5 Sistema  Tf Tickets [C] Tareas & Agentes & Usuarios Ty Base de conocimientos

[EX: Opciones y fas fareas
Opciones y configuracién de las tareas

# Configuracién | & Alertas y Natificacianes

Opoianes y configuracianes glabales de ias tareas.

Formatapor ettt e [y 1000

Secuenca ot Geeco QNN [ oy 0] =0
Prionidad predeterminada: Low -

Adjuntos.

mumﬂﬂnm aajuntos ae @ Configuracién ‘
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st/ Tichet/scpsetiings phpTi=pages

El el de control
fT k Bienvenido, sistemas. | Panel de agente | perfl | Salir
Panel ae Control Configuracién I Administrar Emaits. Agentes

() Empresa {3} Sistema  C} Tickets  [5] Tareas 8 Agentes £ Usuarios (4 Base de conocimientos

| © corectamente actuaizado Paginas principales.
Perfil de la empresa

# Informacion basica | B Paginas principales. Logos Fonda del login

Company Information

Details avallabie in emall emplales

‘Company Name: sokser infarmation technology N

Website:  somsersisten net

Phone Numoes: 4422542030

Adaress: av pefiuelas no.d In 24, san pedrito A
uslas, Santiago de Querétar, cp v

Restaurar cambios |

Copyright © 2006-2018 salser information technology A3 Rights Reserved.

SOLSER Bienvenido, sistemas. | Panel de agente | pedil | Salir ~
FORMATON TECHNELOGY
Panel de Control  Configuracién | Administrar Emails Agentes

[ Empresa % Sistema T Tickets [C]Tareas & Agentes & Usuarios  Tj Base de conocimientos

| © Comectamente actualizada Opciones y configuracionss de Tickets.
Opciones y configuraciones de Tickets

# Canfiguracidn % Contestadar automitico Alertas y notificacion

Aviso de nueve Ticket
Estado: ® Habiltar O Deshabilitar

Email de 2dminisiracion (Viamimic CueliogRsoisersistem net)
] Gerente del Depariamento

[ Miembros. el Departamento

[] Gerente de cuentas de Ia organizacion
Aviso de nuevo mensaje

Estado: ® Haviltar O Desnabiar
& Ultimo demandado

1 Agente o equipo asignado

[ Gerente del Departamento

[ Gerente de cuentas e la organizacion
Alerta de nueva actividad interna.
Estado: O Habilltar ® Deshabitar
1 Uttimo demandado.

Agente 0 equipo asignada

[] Gerente del Depariamento

Aviso de asignacién de Ticket:
Estado: ® Habilitar O Deshabiltar
1 Agente asignaco

[ Guia del equipo

[] Miembros. del equipo
Alerta al transferir un Ticket

Estado: O Habilitar ® Deshabiitar
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Estado: @ FAGIGT L Deshabibiar
imo demandado

) Agente o equipo asignade

[] Gerente del Depanamento

[ Gerenie de cuentas de Ia organizacion
Alerta de nueva actividad intema:
Estado: () Habiitar ® Deshabimar
) Uitimo demandado

| Agente o equipo asignado

[] Gerente del Departamento

Aviso de asignacién de Ticket
Estado: ® Habiltar O Deshabistar
1 Agente asignaco

[] Guia del equipo

[] Miembros. del equipo

Alerta ai ransterir un Ticket:

Estado: O Habilitar ® Deshabiltar

[ Agente o equipa asignade

7] Gerente del Departamento

[ Miembros del Departamento

Alerta de Ticket refrasado.

Estado: ® Haviltar O Desnhabiar

Kl Agente o equipo asignado

] Gerente del Departamento

[ Miembros del Departamento
Alertas del Sistema.

[ Errores del sistema (nabiiitaca por defecto)
¥ Ermores SQL

¥ Intentos excesivos de inicio de Sesion faliidos

SOLSER

INFORMATION TECHNOLOGY

Panel de Conirol  Gonfiguracién | Adminisirar

Opciones y configuracion de las tareas

Alertas y Notificaciones

Emails

Bienvenido, sistemas. | Panel de agente | perfi | Salir

Agentes.

(D Empresa &3 Sistema [} Tickets [C] Tareas @ Agentes & Usuarios (4 Base de conocimientos

Avise de nueva tarea:

Estado: ® Habilttar O Deshabilitas
] Email g aaministracion (viadimir. cuellogsoisersisten. net)
[l Gerente del Depanamento

L] Miembros del Departamento
Alerta de nueva actividad:

Estado: ® Habiltar O Desnabiitar
[0 Uitimo demandado

1 Agente o equipo asignado

[ Gerente dei Departamento
Aviso de asignacién de tarca.
Estado: ® Haviltar O Deshabistar
) Agente o euipo asignads

[ Guia del equipo

[] Miembros. el equipo

Aviso de transferencia de farea.
Estado: ® Habilitar O Deshabilitar
Agente 0 equipo asignado

[ Gerente del Departamento

[ Miembros del Departamento
Aviso de tarea vencida:

Estado: ® Habiltar O Deshabimar
1 Agente o equipo asignade
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st/ 0 Tichetscp/setiings phpTi=users

SOLSER Bienvenido, sistemas. | Panel de agente | perfi | Salir

BTN TECARCLOGY
Panel de Control ~ Configuracién | Administrar Emaits Agentes
[ Empresa & Sistema [} Tickets  [5] Tareas 88 Agentes £ Usuarios ¢ Base de conocimientos

Opciones de usuario

* Configuracién B Flaniilas

Configuracién general

Nombre del formato: ~Como Invodezeo- ||

Ruta del avatar: Gravatar  Hombre Mistario

Configuracién de identificacién

Registro requendo () Se requiere registrarse para crear Tickets
&0 8 registio” Publice - cualiuiera pusde registrarse

Inicios de sesion de usuario 4 || Intento(s) fallidos de identificarse permitidos antes de bloquear la cuenta
excesh: 2 | Minutos de blogueo

Vencimiento de a Sesién
Usuario- L
Token de autenticacion: ) Activar el uso de tokens de autenticacion automatica de usuarios

Acceso répido del cliente: ) Requiere verificacién del corres electronico en ka pagina de "Comprobar estado de Ticket"

Copyright © 2006-2018 salser infarmation fachnalogy AR Rights Resarved.

[}/ M et -t ¥

icaciones menos sea. % [ osTicket s nicio desesic x '\ NewTab

c

c |® localhost/OsTicket/scp/login.php

SOLSER

INFORMATION TECHNOLOGY

SIDIESER

INFORMATION TECHNOLOGY
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L3 )| hetp:/110.0.1.56/0sTicket/scprstat php

SOLSER

INFORMATION TECHNOLOGY.

Bienvenido, sistemas. | Panel de agente | perfil | Salir

Panel de Gontrol Configuracién Administrar Emails Agentes |
& Agentes 2 Equipos [5]Roles & Departamentos
| — Todos I || —Todos los equipos —
Agentes © Afiadit nuevo agente | | @ Mas + |
Nombre ~ Nombre de usuario# Estados Departamento ¢ Greado ¢ Ultimo inicio de sesions
[ alejandro Hernandez ahemandez Activo  Support 0410418 nunca
[  jose maria ontiveros Jontiveros Active  Sales 04104118 nunca
[ sistemas solser veuello Activo  Support 04/03/18 justo ahora

Seleccionar: Todos Ninguno Seleccionar
Pagina: [1]

Copyright © 2006-2018 solser information technelogy All Rights Reserved.

osTicket : Panel de co.. X

o

B 10.0.1.56 - Conexion a Escritorio remato

OsTicket/scp/t

o~

@ || & osTicket = panel de co.. X

SOLSER

INFORMATION TECHNOLOGY

Panel de Control

5 Abrir (1)

Usuarios Tareas

[} Cemrado [ Nuevo Ticket

Tickets 1

Bienvenido, sistemas. | Panel Administrador | perfi | Salir

Base de conocimientos

Abrir un nuevo Ticket
Informacién de usuario.

Usuario & Alejandro Hernandez

) !
Avise de Ticket: VIEnviar aviso al usuario.
Informacién y opciones del Ticket

| otros .

| Report a Problem / Access Issue V|| =

Fuente del Ticket:

Temas de ayuda:

Departamento | sales v
Plan de SLA | Default SLA (48 horas - Acﬁvn). |

Fecha de Vencimiento: | 2018-4-5

Asignar a: | jose maria ontiveros

Ticket Details:
Please Describe Your Issue

Ei tiempo se basa en tu franja horaria (GMT )

Issue Summary: Falla en monitor

<> 9 A B I U A

Monnitor, parpadea, cambia de colores |

& B =
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OsTicket/scp/t

S O |_ S E R Bienvenido, sistemas. | Panel Administrador | perfil | Salir

INFORMATION TECHNOLOSY

Panel de Control Usuarios Tareas Tickets | Base de conocimientos

[ Abrir (1) 7 Cerrado  [E5 Nuevo Ticket

‘ © Ticket creado con éxito |

Q 160
o Tickets abiertos R GEEE
Numero+ Ultima actualizacions Asunto 4+ De 4 Prioridad# Departamento 4
[] 1974080 04/03/18 11:15:04  osTicket Installed! osTicket Support Normal  Support

Seleccionar: Todos Ninguno Seleccionar

Pagina: [1] Exportar & Mostrando 1 - 1 de 1

Copyright © 2006-2018 solser information technology All Rights Reserved.

[ hitp://localhost/ OsTicket/scp/dashboard.php.

S O LS E R Bienvenido, sistemas. | Panel Administrador | perfil | Salir

INFORMTION TEGHNOLOSY

Panel de Control | Usuarios Tareas Tickets Base de conocimientos

Panel de Control & Directorio del agente & Mi perfil

Reporte del Periodo: | Mes pasado |11 Periodo: | Hasta hoy || Actualizar &
Actividad de Tickets ©
P [ oreatea |
os02.2008 oa022018 o021 0a02.2018 ox0z2018 oa02.2018 oa022018 4022018 os02.2018

Estadisticas @

Las estadisticas de los Tickets se organizan por departamento, ayuda, tema y agente

Departamento Temas Agente

Ranartamantn Ahiartn Acimnadn Atracada Marrade Dashiartn Tiamnn da Ganiein  Tiamnn do Dacniacts
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Panel de Control & Directorio del agente

£ Miperfi

Reporte del Periodo: | Mes pasado

|[7] Periodo: | Hasta hoy

Actividad de Tickets @

Actualizar | @

04002018 04-02.2018 04-02-2018

04-02-2018

02-02-2018

04002018 04-02.2018 04-02-2018 04-02-2018

Estadisticas ©

Las estadisticas de los Tickets se organizan por departamento, ayuda, tema y agente.

OsTicket/scp/1

J Departamento Temas Agente

Departamento Abierto Asi s Cerrado Tiempo de Servicio Tiempo de Respuesta
Support 1 0 0 0 0 0.0 00
® Exportar

P ~ & || [E] Ticket #300001

SOLSER

INFORMATION TECHNOLOGY

Panel de Control Usuarios

[ Abrr (1) & Mis Tickets (1) (7 Gerrado

Tareas

[ Nuevo Ticket

Tickets

, | Panel | perfil | Salir

Base de conocimientos

‘ © Ticket creado con éxito

= Ticket #300001

falla con mhsa

Estado: Open

Prioridad: Low
Departamento: Support

Creado en: 04/04/18 17:31:35

Asignadoa:  sistemas solser
Plan de SLA: Default SLA

Fecha de
Vencimiento:

J Hilo del Ticket (2) Tareas

04/06/18 17:31:35

[(#][e][w]-][a]-][e][a]-][=][=]]

Usuario:
Email:
Fuente:

Temas de ayuda: Feedback
Ultimo mensaje:  04/04/18 17:31:35
Ultima respuesta: 04/04/18 17:31:36

& Luis Gallegos (2)
Igallegos@scotiabank.com.mx
Email

‘ Luis Gallegos publicado 04/04/18 17:31:35

o

#  Creado por

sistemas solser04/04/18 17:31:35

|| sistemas solser publicado 04/04/18 17:31:36
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en seguida lo atendemosHi Luis,

Your ticket #300001 created on 04/04/18 17:31:35 is in Support department.
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[ | eliott pacheco B (1) Invitado 04/04/18 04/04/18 17:40:08
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CAPITULO 4. RESULTADOS Y CONCLUSIONES

4.1 Resultados

La aplicacion OSTICKET nos ayudd a gestionar las solicitudes internas y externas de solicitudes de servicio,
ayudo de forma extraordinaria la comunicacion con el cliente Scotiabank dado que la mayoria de los
correos siempre fueron con fines de solicitud de servicio ahora con la implementacion de esta
herramienta y los previos estudios de adaptabilidad a los procesos y normas que dentro de la empresa se

llevaban a cabo, se mejoran los tiempos de respuesta y ejecucidén del soporte que se realiza al banco.

Howdy, protich | Admin Pane! | My Preferences | Log Out
oslicket

Support Ticket System

Dashboard Tickets Knowledgebase
[ Dashboard & Staff Directory & My Profile

Ticket Activity

Select the starting time and period for the system activity graph

Report timeframe: =] period: | Up to today -

»
4 > e /c/ //\ —_a

o = LS T e
©2-28-2013  @3-84-2013  03-08-2013  03-12-2013  03-16-2013  03-20.2013  93-24-2013  03-28-2013  4-81-2013

Statistics

Statistics of tickets organized by department, help topic, and staff.

Grafica del envio y recepcién de tickets.

De acuerdo a la hipdtesis del proyecto:

La implementacién de este sistema proporcionara control sobre las peticiones de servicio y brindara
poder administrar y erogar tiempos de respuesta, asi como la mejora del proceso actualmente

establecido como “solicitud de servicio”.
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El proyecto si cumple con lo establecido en la apertura del mismo dado que en efecto da control de las
6rdenes de compra, acorta los tiempos de respuesta y da la posibilidad de poder administrar de una forma
mds completa que actividad hace cada usuario la ocupacién de sus tiempos y el impacto que cada

actividad realizada da a cada proyecto desempefiado por los mismos.

Con esto se da pie a la mejora continua de la empresa y es una muy buena apertura para la recertificacion

proxima a realizarse dentro de la empresa.

4.2 Recomendaciones

Las recomendaciones que se realizan para la elaboracidn de proyectos futuros son:
-Identificar bien las dreas de aplicacion del proyecto.
-Hacer un andlisis previo a la asignacién del proyecto para poder fijar y establecer un inicio y fin del mismo.

-Hacer una correcta estimacion de tiempo para la elaboracion de cada una de las actividades dado que en

algunos casos estan sobre pasan o son muy cortas.

-Establecer normas y reglas para cada proceso dentro de la elaboracién con el fin de que no se desfacen

o cambien con el transcurrir del procedimiento.
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ANEXOS

il SOLSEF

INFORMATION TECHNOLOGY
Certificacion CMMIN3
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Solicitud Instalacion
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Datos de Instalacion

Aplicacién/Proyecto

Componente a

Instalar

Nombre Lider de

Proyecto/Coordinador area:

Ambiente

Francisco Ramom

Fecha Solicitud: 22/03/2018

Fecha Planeada Instalacion

Inicio

Fin

Responsable

VLADIMIR CUELLO MARTINEZ

Nombre del Responsable

[indicar nombre del [nombre delo | [indicar [fecha para [fecha para [nombre de

aplicativo] los ambiente | iniciar terminar la persona que
componentes a | donde se | instalacion instalacion llevard a cabo
instalar] instalara] | dd/mm/aaaa] | dd/mm/aaaa] | instalacién]

Osticket Osticket Servidorip | 23/03/2018 30/03/2018 Vladimir

10.0.1.56 Cuello
Martinez
SOLSER CLIENTE

SOLSER INFORMATION TECHNOLOGY

Nombre del Responsable




LS ER

E— l
INFORMATION TECHNOLOGY
Certificacion CMMIN3

Solicitud de Mejora



1. Datos Generales de la Solicitud

e (o1 (o e RERIEYAZEAN Cuello Martinez Vladimir

(o] (LN A[Tad s 11 VIadimir.cuello@solsersistem.net

Extension:

210 EH 20/01/2018

2. Descripcion detallada de la Propuesta

Automatizacion del proceso llamada “solicitud de servicio” | Administracion de la

dicha automatizacién se llevara a cabo con la | configuracién

implementacion de la plataforma Osticket




Comentarios adicionales

Dicha implementacion serd inicialmente aplicada entre el departamento de infraestructuray

el cliente Scotiabank.
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