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1.1 ANTECEDENTES Y JUSTIFICACION DEL PROYECTO

1.1.1 1.1 Marco De Referencia Empresarial

1.1.2 Antecedentes del contexto de la empresa

A continuacion, se presentan los datos de la empresa:

Nombre: IT-Link Group

Teléfono: (506) 7159 9939

Fundacion: Marzo, 2019

Propietarios: Wendy Sosa

Direccién: Cartago, La Unidn, San Ramoén, 30307

1.1.3 Mision

En IT Link Group, nos dedicamos a ser tu socio estratégico en el mundo de la
tecnologia. Nuestra mision es proporcionar soluciones de integracion tecnoldgica
personalizadas que impulsen la eficiencia y el crecimiento en tu organizacion. Desde la
optimizacién de procesos hasta la mejora de la ciberseguridad y la adopcion de las tltimas
tendencias tecnoldgicas, nuestro equipo de expertos altamente calificados trabaja
estrechamente contigo para desarrollar soluciones a medida que se adapten a tus necesidades y
objetivos comerciales. Nos enorgullece nuestro enfoque centrado en el cliente y nuestro
compromiso con la excelencia en el servicio, siempre listos para brindarte resultados tangibles
que impulsen tu éxito empresarial. Contactanos hoy mismo para iniciar una colaboracioén que

te permita enfrentar los desafios tecnoldgicos con confianza y éxito.
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1.1.4 Vision

Nos esforzamos por ser lideres reconocidos en el campo de la integracion de
soluciones tecnoldgicas, un referente de excelencia y confiabilidad en el mundo digital.
Visualizamos un futuro en el que las empresas de todos los tamafios puedan aprovechar al
maximo el potencial de la tecnologia para impulsar su éxito. Queremos ser el socio estratégico
que inspire la innovacion, la eficiencia y la seguridad, permitiendo a nuestros clientes
adaptarse y prosperar en un entorno empresarial en constante evolucion. Nuestra vision es
transformar el mundo empresarial a través de soluciones tecnologicas inteligentes y

personalizadas, convirtiendo los desafios tecnologicos en oportunidades de crecimiento.

1.1.5 Organizaciéon

En IT Link Group, nos dedicamos a ser tu socio estratégico en el mundo de la
tecnologia. Nuestra mision es proporcionar soluciones de integracion tecnoldgica
personalizadas que impulsen la eficiencia y el crecimiento en tu organizacion. Desde la
optimizacién de procesos hasta la mejora de la ciberseguridad y la adopcion de las tltimas
tendencias tecnologicas, nuestro equipo de expertos altamente calificados trabaja
estrechamente contigo para desarrollar soluciones a medida que se adapten a tus
necesidades y objetivos comerciales. Nos enorgullece nuestro enfoque centrado en el
cliente y nuestro compromiso con la excelencia en el servicio, siempre listos para brindarte
resultados tangibles que impulsen tu éxito empresarial. Contactanos hoy mismo para iniciar

una colaboracidn que te permita enfrentar los desafios tecnoldgicos con confianza y éxito.
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1.1.6 Negocio al que se dedica

IT Link Group, es un grupo empresarial con casa matriz en Costa Rica, que se
dedica a la comercializacion de soluciones tecnoldgicas de hardware, software y redes,
ademas de servicios de asesoria. Se trabaja en funcion del cliente y adaptando la tecnologia
a la necesidad del usuario. IT Link puede proveer no solo de equipo tecnologico sino la
asesoria integral para la necesidad presente y futura. Entre las soluciones que ofrecen estan:

1. Transformacion Digital

2. Infraestructura Tecnolodgica
3. Seguridad Cibernética

4. Integracion de Sistemas

5. Consultoria Tecnolodgica

6. Soporte Técnico

7. Desarrollo de Software

8. Gestion de Proyectos

9. Formacion y Capacitacion

1.1.7 Historia

La empresa se fund6 en el 2019 con la vision de convertir ideas en tecnologia, poder
impulsar el éxito de nuestros clientes a través de soluciones tecnologicas; El génesis de la
empresa se basd en la consultoria por lo que el servicio es parte fundamental de los proyectos.
La suma de la experiencia y el conocimiento de las tecnologias emergentes y tradicionales nos

permite poder asesorar de la mejor manera a los clientes.
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La filosofia de la empresa es la tecnologia trabajando en pro del cliente y no al contrario, por

lo que la empresa representa varias marcas con el fin de poder cubrir la necesidad de cliente

en su totalidad, sumando los componentes necesarios para este fin tltimo.

1.2 JUSTIFICACION DEL PROYECTO

El ciclo de vida del cliente es un proceso crucial en el &mbito empresarial que
abarca desde que el cliente despierta su interés hasta que adquiere un producto o servicio.
En el pasado, este proceso era principalmente fisico y lineal, ahora es méas complejo, digital
y moévil. Comprender y analizar el comportamiento del cliente durante su ciclo de vida es
esencial y productivo para obtener un mayor y un mejor conocimiento de este, lo que se
traduce en una mayor retencion, un incremento de los beneficios y retroalimentacion o
relacion mas eficiente entre cliente y empresa, logrando una experiencia mejorada para el

cliente. (Forbes, 2024)

Dado este contexto, IT Link Group, ha identificado la necesidad de desarrollar una
aplicacion web que permita gestionar de manera eficiente el ciclo de vida del cliente,
optimizando la adquisicion, retencion y fidelizacion a través de soluciones digitales
avanzadas. La digitalizacion inteligente del ciclo de vida del cliente requiere disponer de
herramientas, soluciones y tecnologias avanzadas para mejorar y optimizar todas sus

etapas, permitiendo asi adquirir, retener y desarrollar experiencias eficientes.

El proposito del proyecto es la creacion de una aplicacion web para los clientes de
IT Link Group que proporcionaré una plataforma centralizada para la presentacion de sus
servicios, de informacion de la empresa, asi como la automatizacion del manejo de

consultas de sus clientes y administracion de estos con las siguientes funcionalidades clave:
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e Presentacion detallada de los servicios ofrecidos por IT Link Group en las
areas de software, hardware y redes, facilitando la adquisicion de clientes al
brindar informacion clara y accesible sobre sus soluciones.

e Portal de clientes, que permitird un compromiso mas eficiente al ofrecer
experiencias personalizadas y atencion centralizada segun sus necesidades y
preferencias.

e Servicio al cliente personalizado, con canales de comunicacion eficientes
que contribuyen a una mayor satisfaccion y fidelizacion, ademas de paginas
de ayuda con soluciones comunes.

e Gestion de preguntas y solicitudes, donde los clientes podran programar

asesorias con el equipo de IT Link Group luego de identificar un problema.

Cada interaccion o punto de contacto deja un rastro digital del cliente, datos que,
una vez analizados y procesados, se convierten en una informacion crucial no solo para la
segmentacion de clientes, sino también para la mejora del procesamiento y gestion de
servicios. Esta capacidad permite a IT Link Group ofrecer una atencion personalizada y

garantizar relaciones solidas y efectivas con sus clientes.

Con la implementacion de esta solucion, IT Link Group, podra optimizar la
administracion de su cartera de clientes, fortalecer su relacion con ellos y ofrecer una
experiencia digital moderna e innovadora. La digitalizacion y automatizacién de procesos
facilitaran la toma de decisiones estratégicas, mejorando la tasa de conversion, la fidelidad

del cliente y la rentabilidad empresarial.
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1.3 DEFINICION DEL PROBLEMA

1.3.1 Problematica

Actualmente, IT Link Group cuenta con una pagina web, pero esta presenta una
estructura demasiado simple y rigida, lo que limita su capacidad para ofrecer una experiencia
dinamica e interactiva a sus clientes. La plataforma actual no permite una gestion eficiente de
los servicios que IT Link Group ofrece en software, hardware y redes, lo que genera desafios

tanto para los clientes como para la empresa.
Las principales limitaciones de la pagina web actual incluyen:

. Falta de interactividad: La web no permite una navegacion intuitiva ni opciones
de personalizacion para que los clientes puedan filtrar o explorar los servicios segun sus

necesidades especificas.

. Informacion estatica y poco accesible: Los detalles sobre los servicios no estan
organizados de manera clara, lo que dificulta que los clientes encuentren la informacioén

relevante rapidamente.

. Ausencia de una gestion eficiente de clientes: No se cuenta con un sistema que
facilite a IT Link Group el seguimiento y administracion de clientes, lo que puede afectar la

calidad del servicio y la atencion personalizada.

. Falta de integracion con herramientas de anélisis: No existen métricas en
tiempo real sobre las interacciones de los clientes con la plataforma, lo que impide la mejora

continua basada en datos.
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Proceso de contacto poco optimizado: La comunicacion con los clientes sigue

dependiendo en gran medida de correos electronicos o llamadas, en lugar de contar con un

sistema integrado que agilice las consultas y solicitudes.

Ante esta situacion, IT Link Group necesita desarrollar una nueva plataforma web

interactiva y optimizada, que brinde a sus clientes una experiencia mas fluida y accesible,

permitiendo una mejor gestion de la informacion y los servicios que ofrece la empresa.

1.3.2 Diagrama de Ishikawa

HNustracion 1. Diagrama de Ishikawa
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Fuente: Elaboracion propia.
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1.3.3 Problema General

De acuerdo con todo lo mencionado anteriormente, surge como problema general

la siguiente pregunta:

(De qué manera se puede mejorar la gestion y presentacion de los servicios ofrecidos por IT
Link Group para proporcionar a los clientes una experiencia mas eficiente y centralizada en

una plataforma digital?

1.3.4 Problemas Especificos

e Como identificar las necesidades de los clientes de IT Link Group en cuanto a
soluciones de software, hardware y redes?

e ;De qué manera se puede disefiar la arquitectura del sistema web para optimizar la
presentacion de los servicios y la gestion de clientes?

e ;Coémo desarrollar un sistema que brinde informacion clara y accesible sobre los
servicios de IT Link Group y asistencia en tiempo real?

e ;Se pueden obtener datos detallados sobre la interaccion de los clientes con la

plataforma para mejorar su experiencia y toma de decisiones?

1.4 OBJETIVOS

1.4.1 Objetivo General

Desarrollar un sistema web para sistematizar los procesos administrativos para la

empresa IT link Group para el periodo 2025.



1.4.2

Objetivos Especificos

Identificar el proceso actual de gestion y presentacion de los servicios de IT Link
Group, utilizando un mapa de procesos para analizar el flujo de interaccion con los
clientes.

Identificar los requerimientos funcionales de los procesos administrativos de la
empresa [T link Group para el analisis del sistema.

Disefiar las funcionalidades del sistema, utilizando la metodologia de desarrollo agil
con herramientas como bases de datos, estructurando la solucion de acuerdo con los
requerimientos de IT Link Group.

Desarrollar el sistema web de los procesos administrativos de la empresa IT link
Group, utilizando herramientas de desarrollo como React para el frontend y una base
de datos NoSQL como MongoDB.

Implementar el sistema web para el entorno de produccion de IT Link Group,

realizando todos los pasos necesarios para su puesta en marcha.

1.5 ALCANCE Y LIMITACIONES

1.5.1

Alcance del proyecto

e Implementacion de interfaces intuitivas y amigables para usuarios finales y
administradores.

e Integracion con API necesaria para la gestion de solicitudes de soluciones.

e Registro y autenticacion de usuarios.

e Moddulo de registro y autenticacion para clientes y administradores.

27
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e Visualizacion de informacién detallada sobre cada servicio, permitiendo a los
clientes explorar soluciones en software, hardware y redes.

e (Capacidad para agendar citas y reuniones con asesores de I'T Link Group.

e Generacion de reportes sobre la interaccion de los clientes con la plataforma
para optimizar estrategias de atencion y fidelizacion.

1.5.2 Limitaciones del proyecto

e Se cuenta con recurso humano limitado para las actividades planeadas.

e Al ser una empresa nueva, la informacion debe ser recolectada y restructurada
antes de ser utilizada.

e Se cuenta con recursos limitados por parte del cliente para el desarrollo del
proyecto y revision de informacion.

e Se cuenta con 2 cuatrimestres para el desarrollo completo del proyecto, lo cual
representa poco tiempo para recolectar, estructurar, disefar y programar el
proyecto.

e El proyecto deberd cumplir con las politicas de privacidad y seguridad

establecidas por IT Link Group.

1.6 CRONOGRAMA DEL PROYECTO

Tabla 1. Cronograma Capitulo 1

Nivel 1: Etapa del Nivel 2: Subetapas del Nivel 3: Actividades

proyecto proyecto




Problema del Antecedentes y Investigar antecedentes Abril
proyecto justificacion del del contexto de la

proyecto empresa
Analisis de informacion Abril
recopilada
Redactar justificacion del | Abril
proyecto

Definicion del Analizar la problematica | Abril

problema
Identificar la Abril
problematica
Analisis de causas y Abril
efectos
Definir el problema Abril
general
Identificar los problemas | Abril
especificos

Objetivos del proyecto | Definir el objetivo Abril
general
Definir objetivos Abril
especificos

Alcances y limitaciones | Determinar alcances del Abril
proyecto
Identificar los alcances Abril

29
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Establecer limitaciones Abril 4
del proyecto
Identificar las Abril 4

limitaciones

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 2. Cronograma Capitulo 11

Nivel 3: Actividades Semana

Nivel 1: Etapa del

Nivel 2: Subetapas del

proyecto

Marco Tedrico

proyecto

Busqueda de conceptos

Recopilar todos los
conceptos relacionados
con la creacion del

proyecto

Junio

Recoleccion de

informacion

Analizar las diferentes
fuentes que expliquen de
manera precisa y claro la
busqueda de conceptos

previamente recopilados

Junio

Realizacion del marco

tedrico

Creacion del documento
con toda la informacion
necesaria para crear el

marco tedrico

Junio

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 3. Cronograma Capitulo 111

Nivel 1: Etapa del Nivel 2: Subetapas del Nivel 3: Actividades Semana
proyecto proyecto
Marco Tipo de investigacion Analizar el enfoque de la | Julio ly2
Metodoldgico investigacion
Fuentes de Recolectar la informacion | Julio ly2
informacion necesaria a cerca del
proyecto
Variables Asignar las variables del | Julio ly2
proyecto
Diseiio de la Analizar y realizar los Julio ly2
investigacion diagramas
correspondientes al
proyecto y su enfoque

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 4. Cronograma Capitulo IV

Nivel 1: Etapa del  Nivel 2: Subetapas del Nivel 3: Actividades Semana
proyecto proyecto
Diagnostico Definicion de la Identificacion de la Julio 3y4
situacion actual recoleccion de datos
Analizar las necesidades | Julio 3y4
de los clientes
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Recopilar de datos
correspondientes a cada
conversacion en
diferentes canales de

servicio al cliente.

Julio

Resultados del
diagnéstico de la

situacion

Definir los resultados de
la situacion actual para
determinar la ejecucion

del proyecto

Julio

3y4

Tabla 5. Cronograma Capitulo V

Nivel 1: Etapa del

Nivel 2: Subetapas del

Fuente: Elaboracion propia

Nivel 3: Actividades

Semana

proyecto proyecto
Diseiio y Propuesta de Propuesta de arquitectura | Agosto ly2
desarrollo arquitectura del sistema
Prototipo de frontend | Prototipo del frontend en | Agosto 2,3y4
React
Desarrollo de backend | Diseflo de backend con Septiembre | 1y 2
Mongo DB y canales de
comunicacion
Pruebas en ambiente Pruebas internas del Septiembre | 3
de desarrollo sistema
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Implementacién del Implementacion del Septiembre | 4
sistema web en sistema web con
produccion diferentes flujos de

conversacion a mostrar a

los clientes

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 6. Cronograma Capitulo VI

Nivel 1: Etapadel | Nivel 2: Subetapas del Nivel 3: Actividades Semana
proyecto proyecto
Conclusiones y Analisis de Analisis de desempefio | Octubre 1
recomendaciones | desempeiio del y conclusiones

sistema

Redacciones de Recomendaciones Octubre 1

recomendaciones sobre incluir diferentes

analisis de datos
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2.1 CONCEPTOS GENERALES

El objetivo de esta seccion es definir y explicar todos los términos y conceptos
fundamentales que guardan relacion con el proceso de desarrollo del sistema web que permita
la presentacion de servicios ofrecidos y manejo de clientes para la empresa IT Link Group. A
su vez, se busca proporcionar al lector una base conceptual clara y ordenada que le permita
entender el marco en el que se desarrolla la solucion planteada para el problema. Es
importante destacar que los términos presentados a continuacion son generales y aplicables a

diversos proyectos tecnoldgicos similares.

2.1.1 Sistema Web

Este concepto es vital, ya que en ¢l se basa completamente la solucion del proyecto, se
puede definir como “Una aplicacion web es un software que se ejecuta en el navegador web.
Las empresas tienen que intercambiar informacién y proporcionar servicios de forma remota.
Utilizan aplicaciones web para comunicarse con los clientes cuando lo necesiten.” (AWS, s.f).

En el caso de la solucion planteada, este sistema web resolvera las numerosas areas de
oportunidad que tiene el departamento de tecnologia de la empresa IT Link Group, por
ejemplo, la falta de dinamismo en la pagina web actual, la falta de acceso a la misma, entre
otras que se mencionaran a lo largo del proyecto, y, ademas, este sistema web permitira el
registro de clientes, visualizar servicios, gestionar solicitudes de servicios o la consulta de

informacion empresarial. Para esto es necesario sistematizar los procesos administrativos.
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Tlustracion 2. Sistema Web

SINFAC

Fuente: Crea System (2022)

2.1.2 Sistematizar

Como antes se mencionaba, para crear un sistema web, se requiere sistematizar los
procesos administrativos, en este caso, sistematizar se refiere a “organizar y estandarizar las
operaciones, tareas y procedimientos empresariales para crear flujos de trabajo eficientes y
repetibles. Implica la implementacion de sistemas, herramientas y procesos estructurados que
optimizan las operaciones, mejoran la productividad y optimizan el rendimiento general del
negocio.” (ActiveCampaign, s.f).

En nuestro contexto, se requiere la implementacion de un sistema, en nuestro caso un
sistema web, para sistematizar estos procesos administrativos, buscando el manejo eficiente de
los procesos establecidos y los que auin no se han implementado. A continuacion, se va a

definir de que tratan estos procesos administrativos.
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2.1.3 Proceso Administrativo

El proceso administrativo es el objetivo que quiere sistematizar la solucion planteada y
“Se trata de un conjunto de etapas disefiadas para gestionar de la mejor manera todos los
recursos internos que posee una compaifiia o una organizacion social y que incluyen desde el
aspecto financiero y tecnologico, hasta el capital humano.” (PostgradoUTP, 2023).

Se apoyara en la digitalizacion de estos procesos como la atencion a clientes, el
registro de clientes, la venta de servicios, entre otros.

Ilustracion 3. Proceso Administrativo

1. Planificacion

Es la herramienta para administrar
las relaciones con el futuro

4. Control 2. Organizacién

Es el proceso de producir informacion Dividir el trabajo y atribuir
para tomar decisiones sobre la responsabilidades y autoridad a las
realizacién de objetivos personas

3. Direccién

Consiste en realizar actividades
mediante la aplicacién de energia
fisica, intelectual e interpersonal para
ofrecer productos, servicios e ideas

Fuente: Concepto.de (s. f.)

2.1.4 Digitalizacion

Mencionado anteriormente, hay algunos procesos administrativos que se necesitan
digitalizar, debido a que no tienen una estructura de flujo exacta, ademas informacion del

proceso se pierde debido a métodos arcaicos de guardar informacion, entonces se refiere a que
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“La digitalizacion es el proceso de convertir informacidn analdgica a formato digital.” (Yasar
& Terrell Hanna, 2023).

Esto para facilitar la venta de servicios, el seguimiento de casos de soporte al cliente, y
almacenar informacion de clientes.

Tustracion 4. Digitalizacion

z

SOFTWARE DIVISIO

Sustituir herramientas
tradicionales por
digitales

Procesos manuales

TRANSFORMACION
DIGITAL

Fuente: RIC Solutions (2020)

2.1.5 Mapa de Procesos

Para poder digitalizar los procesos administrativos, se requerird un mapa de procesos,
asi se explicara cada uno de los procesos administrativos de IT Link Group y sus relaciones
entre ellas, asi como se define que “existen relaciones entre las actividades empresariales,
existen relaciones entre los procesos, siendo la definicion de esta interrelacion el mapa de

procesos de la organizacion.” (Alonso, 2023).



Tustracion 5. Mapa de Procesos

Procesos estratégicos Estrategias y Analisis de Objetivos y Objetivos y Objetivos y
Politicas Riesgos planes de accion planes de accion planes de accion

Requisitos y necesidades de las partes interesadas

) 4

Procesos ogeracionales

=

Proceso de Desarrollo

Arquitectura / DevOps

Gestion de

producto Gestion de

infraestructura

Q&A

2

=
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Produccion Saas

Produccion Appliance

Soporte a clientes (CSC)

Procesos de soporte
Administracion / Gestion de Procesos de

: 3 TR AR Marketing nA

Financiero licitaciones medicion

Gestion de RRHH +
Concienciacion y Formacion

Comaril Micro nformiatica Gestion y soporte a Compliance y Gestién

lioid la Seguridad de la Conformidad

2.1.6 Analisis situacional

Fuente: Alonso, C (2023)

En el contexto del sistema web para IT Link Group, el analisis de situacion es

fundamental para identificar las limitaciones del sistema existente y oportunidades de mejora,

como la falta de interaccion dindmica con los clientes, o la ausencia de procesos centralizados

y digitalizados para el manejo del servicio al cliente, este analisis ayudara a identificar los

requerimientos de la solucion, para finalizar, el andlisis situacional se puede definir como “un

tipo de analisis utilizado para determinar los factores internos y externos que afectan el curso

de una empresa. Ayuda a determinar puntos estratégicos vitales para una empresa,

especialmente fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas.” (forms.app Team, 2023).

Productos y servicios
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2.1.7 Implementacion

En el desarrollo del sistema web para IT Link Group, la fase de implementacion es la
final y abarca desde la instalacion del software en los servidores, integracion de bases de
datos, configuracion del sistema, ejecucion de pruebas y capacitacion del personal
administrativo (términos que se explicaran mas a detalle en la seccion de conceptos técnicos),
entonces en este contexto, implementacion se puede definir como “el proceso de ejecutar o
llevar a la practica un plan, método o disefio, como un sistema, estandar o politica.”

(Lutkevich & Ehrens, 2022).

2.1.8 Documentacion

Durante todo el proyecto, se utilizard una practica que se llama documentacion. Se
puede definir como “La documentacion se refiere al proceso continuo de creacion, difusion,
gestion y uso de documentos.” (Awati, 2022).

En nuestro contexto, la practica de documentacion se realizara creando documentos
que incluyan manuales de usuario, guias de administracion del sistema, y diagramas de flujo.
Su existencia garantiza que el personal administrativo y técnico comprenda como utilizar y

mantener la plataforma web.

2.2 CONCEPTOS TECNICOS

Ahora entraremos en la seccion de conceptos técnicos que pueden ser utilizados en la
mayoria de los proyectos tecnoldgicos. Estos conceptos se relacionan directamente con los
componentes tecnologicos utilizados en el desarrollo de la solucion, tales como lenguajes de

programacion, herramientas de despliegue, arquitectura del sistema, bases de datos, entre
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otros. Su definicidon permite la comprension de la estructura técnica del proyecto, y como cada

herramienta contribuye al funcionamiento adecuado del sistema.

2.2.1 Software

Este concepto técnico incluye tanto como el sistema web es desarrollado (frontend y
backend), como las herramientas de gestion empleadas, como bases de datos y plataformas de
control como Azure DevOps, entonces se puede definir como “un programa o conjunto de
programas disefiados para realizar tareas especificas en un ordenador. En términos sencillos,
el software engloba los programas, las reglas y las instrucciones que permiten que un
ordenador ejecute diversas funciones.” (Casals, 2025)

Ilustracion 6. Software

Fuente: Aniwin (s. f.)
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2.2.2 Frontend

Se refiere a “parte del desarrollo web que involucra todo aquello que el usuario ve, es
decir todas las partes del desarrollo que sirven para que las aplicaciones se comuniquen con el
usuario.” (Garcia de Zuniga, 2024).

Para el sistema web de IT Link Group, el frontend serd vital para asegurar una
experiencia atractiva y eficiente para los clientes, mediante la misma, los usuarios podran
acceder a funciones como consulta de los servicios, solicitudes de servicios, creacion de

tiquetes de mantenimiento o iniciar sesion.

2.2.3 Backend

En palabras sencillas, el backend “nos ofrece la infraestructura oculta que hace que
todo funcione” (Garcia de Zuiiga, 2024).

En nuestro contexto, comprende la infraestructura y logica que esta detras del antes
mencionado frontend, se comunican entre si para realizar una funcion u otra, para nuestra
solucion, el backend seré esencial para procesar solicitudes de los usuarios, manejar datos en
la base de datos, validar accesos mediante roles, entre otros, utilizando el lenguaje de

programacion llamado JavaScript.

2.2.4 Lenguaje de programacion

Se menciona el lenguaje de programacion JavaScript, pero primero definamos que es
un lenguaje de programacion, se define como “una herramienta que permite a los
desarrolladores comunicarse con las computadoras a través de instrucciones precisas.” (UNIR

México, 2024).
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Tlustracion 7. Lenguaje de programacion

FeriaAgricultor.Interfaces;

FeriaAgricultor.Services

ervice : IProductsService
ProductsDbContext ProductsDbContext;
Produc e ce (P ctsDbContext ProductsDbContext)

.ProductsDbContext = ProductsDbContext;

Task<List<Products>> GetAllProducts()

products = ProductsDbContext.Products
.OrderByDescending(p => p.ProductID) |
.ToListAsync();

return products;

}

Fuente: Elaboracion propia

2.2.5 JavaScript

Se puede definir como “un lenguaje de programacion interpretado, ligero y muy
adaptable que se utiliza principalmente en el desarrollo web, ya que permite a los
desarrolladores crear interacciones dinamicas en sus webs sin ningtn tipo de problema.”
(GoDaddy, 2024).

Esta herramienta va a ser fundamental para el desarrollo de las funcionalidades del
sistema web como el envio de formularios con solicitudes de servicios o en los dashboards
que mencionaremos, en los cuales, los administradores podran acceder a informacion basica

de usabilidad del sistema web.
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Iustracion 8. JavaScript

19){
ert("Adult”);

ert("”Teenager”);

Fuente: APX School (s. f.)

2.2.6 React

Ya definido lo que es JavaScript, se puede hacer la asociacion con la libreria que se
utilizard para la solucion, la cual es React, y se define como “una libreria JavaScript de codigo
abierto enfocada a la visualizacion. Esta tecnologia nos permite el desarrollo de interfaces de
usuario de forma sencilla, esto es posible mediante componentes interactivos y reutilizables.”
(SEIDOR, 2024).

Se empleard esta libreria para construir el frontend de los modulos de registro,
solicitudes de servicios, dashboards, entre otros, a cuyos médulos, se les denominan

componentes.
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Tlustracion 9. React

React Videos
A brief history of React

5 Videos

React: The Documentary @

The origin story of React

Rethinking Best Practices @
Pete Hunt (2013)

Fuente: React.dev (s. f.).

2.2.7 Next.JS

“Next.js es un framework de React que te permite construir sitios web y aplicaciones
web estaticas supercargadas, amigables con el SEO y extremadamente orientadas al usuario,
utilizando el framework de React.” (Kinsta, 2025).

Para nuestro contexto del sistema web para IT Link Group, Next.js permitird obtener
una aplicacion rapida y organizada en cuanto a la estructura, ya que es el cimiento que se

llenan por los componentes hechos en React.
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2.2.8 Base de datos

Para mantener ciertas funcionalidades del sistema, se necesita un sistema de
almacenamiento al cual podamos consultar por medio de las APIs, entonces las bases de datos
entran en juego y se pueden definir como “una recopilacion de informacion que se almacena
digitalmente en un ordenador, en un servidor o en la nube.” (Nutanix, 2024, 30 de enero).

En nuestra solucion, se menciona reiteradas ocasiones el término base de datos, debido
a que es una parte principal del sistema web, ya que serd el nlicleo que respaldaréd los modulos
de clientes, solicitudes, servicios, reportes, entre otros, debido a que gestionaré todos los datos
que se necesiten almacenar para el sistema web.

Tlustracion 10. Bases de datos

ARTICULDS

Fuente: Hipertexto (s. f.)

2.2.9 MongoDB

Hay muchas opciones a utilizar para bases de datos y una de ellas es MongoDB y sera

la base de datos que se utilizard para la solucion a nuestro problema y se puede definir como
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una base de datos “documental de codigo abierto, ampliamente utilizada en aplicaciones web
y modviles modernas. Se clasifica como una base de datos NoSQL, lo que significa que adopta
un enfoque flexible y orientado a documentos para el almacenamiento de datos.” (Erickson,
2024).

Para efecto de nuestro contexto, MongoDB sera la base datos principal que almacenara

datos de usuarios, servicios, reportes ¢ informacion de soporte técnico.

2.2.10 Bases de datos NoSQL

Como se menciona anteriormente, la base de datos MongoDB, es una base de datos
NoSQL, y se refiere a “las bases de datos no relacionales que almacenan datos en un formato
no tabular, en lugar de hacerlo en tablas relacionales basadas en reglas” (Google Cloud, 2024).

En nuestra solucion, el uso de base de datos NoSQL sera fundamental para manejar
eficientemente datos flexibles como reportes personalizados y registros de usuarios sin un

esquema rigido, entonces el sistema evolucionara sin limitaciones estructurales.

2.2.11 API (Aplication Programming Interface)

Una vez definida lo que es base de datos y Mongo SQL, se puede hacer la relacion con
el concepto API mencionado anteriormente, ya que con ella podremos conectar la informacion
de la base de datos de MongoDB con la interfaz de usuario en el sistema web, entonces API se
puede definir como “Las API permiten que tus productos y servicios se comuniquen con otros,
sin necesidad de saber como estan implementados. Esto simplifica el desarrollo de las

aplicaciones y permite ahorrar tiempo y dinero.” (Red Hat, 2023).
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Especificamente en nuestro sistema web para IT Link Group, las APIs se van a
comunicar con el backend para gestionar los usuarios, solicitudes de servicios o reportes,

ademas posibilita la vision de la informacién en la interfaz como lo puede ser en los reportes.

Tlustracion 11. AP/

- N API —
ot APls —> management 3
Backend systems 3 system 2 loT devices
Mobile

Fuente: RedHat (2023)

2.2.12 Panel de control (Dashboard)

Anteriormente, se hablaba del concepto de API, para la conexion de la base de datos
con elementos del backend e interfaz, y se mencionaba la visualizacion de reportes, también
denominados dashboards y se refiere a una herramienta de “gestion de la informacion que
monitoriza, analiza y muestra de manera visual los indicadores clave de desempeiio (KPI),
métricas y datos fundamentales para hacer un seguimiento del estado de una empresa, un
departamento, una campafa o un proceso especifico.” (Ortiz, 2023).

Para relacionarlo con nuestra solucion, el dashboard sera un modulo donde
administradores y directivos puedan visualizar en tiempo real el estado de solicitudes,

volumen de visitas y otros indicadores clave.



Tlustracion 12. Dashboard

Good Afternoon, Steve!

Performance overview
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2.2.13 Seguridad informatica
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Website Sessions
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Fuente: Ortiz (2023)

Una parte fundamental de nuestro sistema web, es asegurarse de seguir todas las

buenas practicas para tener una seguridad informadtica fuerte, y con esto se refiere

“La seguridad informatica comprende un conjunto de técnicas y practicas disefiadas para

proteger los datos y sistemas informaticos de ataques malintencionados, fallos técnicos y

cualquier otra intrusion que pueda comprometer datos sensibles.” (UDIT, 2024).

Para el sistema web de IT Link Group, la seguridad informatica es fundamental para

proteger los datos de los clientes y la operacion de sus servicios. Se implementaran
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mecanismos como autenticacion de usuarios, cifrado de datos sensibles, roles de acceso, entre

otros.

2.2.14 Servidor

Consecuente a la implementacion, se necesita un servidor, el cual se refiere a “un
aparato informatico que almacena, distribuye y suministra informacién.” (European
Knowledge Center for Information Technology, 2024).

El sistema web de IT Link Group seré alojado en servidores que permitiran acceso
remoto a los servicios por parte de clientes y administradores. Albergan todo el software
necesario para la ejecucion correcta del sistema.

Tlustracion 13. Servidor

Funcionamiento de un servidor

Solicitan un servicio

>

Proporciona un servicio :
tic.PORTAL

Fuente: Tic 2024
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2.3 CONCEPTOS DE INGENIERIA DE SOFTWARE

El propésito de esta seccion es definir conceptos utilizados tinicamente en el campo de
ingenieria de software que son aplicables en el desarrollo del sistema web para la empresa IT
Link Group, muchos de estos conceptos se relacionan a buenas practicas dentro del ciclo de
vida del software. Con la definicion de estos, se desea que el lector tenga una idea clara 'y

concisa de por qué se utilizaran a lo largo del proyecto.

2.3.1 Requerimientos Funcionales

Ya definidos los medios, hay que tener una mejor idea de lo que se requiere para el
desarrollo del proyecto, y con esto, entra en juego los requerimientos funcionales, y son
definidos como “Los requisitos funcionales describen las acciones, comportamientos y
funciones especificas que debe realizar un sistema. Definen lo que hara el sistema, desde las
interacciones del usuario hasta las respuestas del sistema.” (Visure Solutions, s. f.).

En nuestra solucion, los requerimientos funcionales incluiran, por ejemplo “El sistema
debe registrar un cliente con sus datos completos” o “Debe generar un reporte mensual de

solicitudes de soporte técnico atendidas”, esto basado en las necesidades de la empresa.

2.3.2 Metodologia de Desarrollo Agil (Scrum)

Para una estructura mas robusta en el desarrollo de nuestra solucion, se utilizara la
metodologia de SCRUM, la cual se define como “un marco de administracion que los equipos
utilizan para organizarse por cuenta propia y trabajar en aras de alcanzar un objetivo comun.
Describe un conjunto de reuniones, herramientas y funciones para entregar proyectos de forma

eficiente” (Amazon Web Services, s. f.).
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En este caso, se implementara Scrum para gestionar el desarrollo por médulos
funcionales (registro, soporte, panel, reportes, entre otros...). Se podran hacer entregas de
versiones parciales, recibir retroalimentacion inmediata y adaptar el desarrollo segun las

prioridades del negocio.

2.3.3 Analisis de Datos

El termino, andlisis de datos, se relaciona con el dashboard que se mencion6
anteriormente, utilizando el dashboard podemos realizar esta practica, pero se define como “El
analisis de datos es la practica de trabajar con datos para obtener informacion util que pueda
utilizarse para tomar decisiones con conocimiento de causa.” (Coursera Staff, 2023).

Asi, el fin del analisis de datos es ayudar a la empresa a evaluar sus procesos
administrativos, identificar oportunidades de mejora y optimizar sus recursos en base a

evidencias respaldadas.

2.3.4 Control de Versiones

El control de versiones es un proceso importante en proyectos de desarrollo, ya que
con €l se tiene un control de las versiones de los cambios en algiin componente del proyecto, y
se define como “proceso de seguimiento y gestion de cambios en los activos digitales a lo
largo del tiempo. Existen muchas maneras de implementar el control de versiones, incluyendo
simplemente seguir un proceso de nomenclatura y organizacion de archivos.” (Perforce
Software, 2023)

En desarrollo del sistema web para IT Link Group, el control de versiones sera esencial
para coordinar las multiples actualizaciones del cddigo fuente, asi se garantiza una

coordinacion y trazabilidad de las versiones sin pérdida de informacion.
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Tlustracion 14. Control de Versiones

e
"o o

Fuente: Perforce (2023)

2.3.5 Pruebas de Software

Uno de los pasos finales del desarrollo de un sistema web, son las pruebas de software,
se pueden definir como “los procesos en los que se verifica la funcionalidad y rendimiento del
software de un determinado producto o aplicacion.” (Santos Chéavez, 2024).

La relacion de las pruebas de software con la solucion presentada es que son esenciales
para garantizar que los diferentes componentes como (registro de clientes, solicitudes de
servicios, dashboard, soporte al cliente, entre otros) funcionen segun lo requerido. Se
implementaran pruebas para evaluar cada componente, pruebas de sistema para evaluar el

sistema completo, pruebas de rendimiento y de seguridad.
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2.3.6 Despliegue Continuo (CD)

Como ultimo paso del desarrollo del sistema web, se realizard la implementacion de
este por medio de un despliegue continuo, y se refiere a “La implementacion continua (CD) es
una estrategia para el desarrollo y lanzamiento de software en la que cada cambio” (Bigelow
& Yasar, 2025).

El despliegue continuo permitird automatizar la publicacion de nuevas versiones del
sistema cada vez que se realicen cambios en el cddigo, y estos pasen las pruebas
automatizadas. Esto significa que, si se realiza una mejora en un modulo por solicitud de IT

Link Group, estos cambios se podran publicar de inmediato en el entorno real de uso.
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3.1 TIPO Y ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

3.1.1 Tipo de Investigacion

La presente investigacion tiene como proposito el desarrollo de un sistema orientado a
la mejora de la gestion de servicios, atencidn al cliente y procesos administrativos internos de
la empresa IT Link Group. En este sentido, se clasifica como una investigacion aplicada,
porque segun el autor Baena (2014):

La investigacion aplicada tiene como objeto el estudio de un problema destinado a la

accion. La investigacion aplicada puede aportar hechos nuevos... si proyectamos

suficientemente bien nuestra investigacion aplicada, de modo que podamos confiar en
los hechos puestos al descubierto, la nueva informacion puede ser 1til y estimable para

la teoria. (p.22)

Bajo esta perspectiva, el desarrollo del sistema parte del anélisis del contexto actual de
la empresa, identificando limitaciones en la digitalizacion de sus procesos. A partir de fuentes
primarias, se plantea una solucion tecnoldgica orientada a mejorar la eficiencia operativa y la

experiencia de los usuarios.

3.1.2 Enfoque de la Investigacion

La investigacion se desarrollara bajo un enfoque cualitativo, dado que busca
comprender e interpretar el estado actual de los procesos internos de la empresa IT Link
Group y sus areas de mejora, asi como las necesidades especificas de sus usuarios y personal
administrativo. Este enfoque permite explorar a profundidad las percepciones, experiencias y
problemas que enfrenta la organizacion, para posteriormente disefiar una solucion tecnologica

adecuada a su contexto. Segun Tutfgamedida (2022)” se basa en la recoleccion y analisis de
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datos no numéricos, como entrevistas, observaciones y textos, para entender las perspectivas y

opiniones de los participantes.” (parr.11).

3.2 FUENTES Y SUJETOS DE INFORMACION

3.2.1 Fuentes de Informacion Primarias

Las fuentes primarias corresponden a datos recolectados de forma directa por el propio
investigador, mediante herramientas como entrevistas, observacion o analisis de documentos
inéditos. En los libros, se afirma que es “la informacion de primera mano — o datos primarios
— es aquella que ha sido obtenida, organizada y formulada por el propio investigador”
(Martinez, 2012, p.134).

En el presente proyecto, las entrevistas realizadas al personal administrativo y técnico
de IT Link Group, junto con la revision de documentos internos, permitieron obtener
informacion de primera mano sobre los procesos actuales de la empresa. Estas herramientas
fueron fundamentales para el levantamiento de requerimientos y delimitacion de los alcances

del sistema web propuesto.

3.2.2 Fuentes de Informacion Secundarias

Las fuentes secundarias estan conformadas por documentos que analizan, resumen o
interpretan informacion previamente publicada en fuentes primarias. Segln los autores Del
Castillo y olivares (2014):

Son documentos que compilan y resefian la informacidn publicada en las fuentes

primarias. Retoman los documentos primarios u originales. Proporcionan una sintesis

de la informacion que existe en los documentos primarios sobre temas de interés;
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ademas, se utilizan para remitir a los usuarios a documentos cuyos contenidos puedan

ayudar a solucionar sus necesidades de informacion. (p.133)

En el caso de este proyecto, se recurrio a fuentes secundarias como libros
especializados en el desarrollo web, articulos académicos sobre manejo de proyectos,
metodologias agiles y analisis de datos, asi como sitios web de referencia tecnoldgica. Estas
fuentes han sido fundamentales para sustentar los conceptos tedricos, metodologicos, y
técnicos empleados durante el proceso de disefio y desarrollo del sistema web para IT Link

Group.

3.2.3 Sujetos de Informacion

Los sujetos de informacion en este proyecto corresponden al personal clave de la
empresa IT Link Group, quienes participaron activamente durante las sesiones de recoleccion
de datos. A través de entrevistas y reuniones, se logré recopilar informacion relevante sobre el
funcionamiento actual de los procesos administrativos, de atencion al cliente y gestion de sus
servicios. Estos aportes fueron fundamentales para el analisis del contexto, identificacion de
necesidades y la definicion de los requerimientos del sistema. (Ver tabla 7)

Tabla 7. Sujetos de Informacion

Profesion u

Puesto Laboral Oficio Experiencia Relacion con el tema
Wendy Sosa CEO Alta Alta
Alejandro Bogantes Salazar Técnico en TI Alta Alta

Roberto Rojas Suarez Administrativo Alta Alta
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Fuente: Elaboracion Propia

3.3 TECNICAS Y HERRAMIENTAS DE RECOLECCION DE DATOS

3.3.1 Observacion

Las fuentes primarias corresponden a datos recolectados de forma directa por el propio
investigador, mediante herramientas como entrevistas, observacion o analisis de documentos
inéditos. En los libros, se afirma que es “la informacion de primera mano — o datos primarios
— es aquella que ha sido obtenida, organizada y formulada por el propio investigador”
(Martinez, 2012, p.134).

En el presente proyecto, las entrevistas realizadas al personal administrativo y técnico
de IT Link Group, junto con la revision de documentos internos, permitieron obtener
informacion de primera mano sobre los procesos actuales de la empresa. Estas herramientas
fueron fundamentales para el levantamiento de requerimientos y delimitacion de los alcances

del sistema web propuesto.

3.3.2 Entrevistas

Las fuentes primarias corresponden a datos recolectados de forma directa por el propio
investigador, mediante herramientas como entrevistas, observacion o analisis de documentos
inéditos. En los libros, se afirma que es “la informacion de primera mano — o datos primarios
— es aquella que ha sido obtenida, organizada y formulada por el propio investigador”

(Martinez, 2012, p.134).
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En el presente proyecto, las entrevistas realizadas al personal administrativo y técnico
de IT Link Group, junto con la revision de documentos internos, permitieron obtener
informacion de primera mano sobre los procesos actuales de la empresa. Estas herramientas
fueron fundamentales para el levantamiento de requerimientos y delimitacion de los alcances

del sistema web propuesto.

3.3.3 Reuniones

Las fuentes primarias corresponden a datos recolectados de forma directa por el propio
investigador, mediante herramientas como entrevistas, observacion o analisis de documentos
inéditos. En los libros, se afirma que es “la informacién de primera mano — o datos primarios
— es aquella que ha sido obtenida, organizada y formulada por el propio investigador”
(Martinez, 2012, p.134).

En el presente proyecto, las entrevistas realizadas al personal administrativo y técnico
de IT Link Group, junto con la revision de documentos internos, permitieron obtener
informacion de primera mano sobre los procesos actuales de la empresa. Estas herramientas
fueron fundamentales para el levantamiento de requerimientos y delimitacion de los alcances

del sistema web propuesto.



3.4 VARIABLES DE INVESTIGACION

Tabla 8. Variables de Investigacion
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Objetivos Especificos

Variables

Asociadas

Descripcion

Identificar el proceso actual de gestion y

presentacion de los servicios de IT Link

Analisis del

Consiste en examinar y comprender
detalladamente los procedimientos y

métodos actuales que utiliza la empresa

estructurando la solucion de acuerdo con los

requerimientos de IT Link Group.

Group, utilizando un mapa de procesos para diagndstico para gestionar y presentar sus servicios,
analizar el flujo de interaccion con los actual con el fin de detectar oportunidades de
clientes. mejora y optimizar la interaccion con los
clientes.
Implica recopilar, analizar y definir las
Identificacion
Identificar los requerimientos funcionales de funcionalidades y necesidades especificas
de
los procesos administrativos de la empresa IT que el sistema debe cumplir para apoyar y
Requerimientos
link Group para el analisis del sistema. mejorar los procesos administrativos de la
Funcionales
empresa.
Incluye la elaboracion de la arquitectura
Disefiar las funcionalidades del sistema, del sistema, la creacion de diagramas de
utilizando la metodologia de desarrollo agil flujo y la definicion de la estructura de las
Disefio del
con herramientas como bases de datos, bases de datos, siguiendo principios de
Software

desarrollo agil para garantizar que el
disefio cumpla con los requisitos

establecidos.
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Desarrollar el sistema web de los procesos

administrativos de la empresa IT link Group,

Desarrollo del | Comprende el desarrollo y construccion
utilizando herramientas de desarrollo como

Software del sistema web.
React para el frontend y una base de datos
NoSQL como MongoDB.
Implementar el sistema web para el entorno Consiste en instalar, configurar y desplegar

de produccion de IT Link Group, realizando Implementacion | el sistema web en el entorno productivo,
todos los pasos necesarios para su puesta en del software garantizando su operatividad, estabilidad y

marcha. disponibilidad para los usuarios finales.

Fuente: Elaboracion Propia

3.5 DISENO DE LA INVESTIGACION

Hustracion 15. Diserio de la Investigacion

Desarrollo del

Disefio del
Sistema

Andlisis de la
Software

Implementacion
situacion actual

del software

Fuente: Elaboracion Propia

3.5.1 Etapa#l

En esta etapa se analizan las necesidades y problematicas actuales que presenta la
empresa IT Link Group, con el objetivo de determinar el estado real de sus procesos
administrativos, como de atencion al cliente y la presentacion de servicios en su plataforma

web actual. Para ellos se aplican técnicas como entrevistas al personal administrativo y
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técnico, observacion y reuniones con el fin de obtener informacion importante para el

desarrollo de la investigacion.

3.5.2 Etapa#2

Para la segunda etapa, se definen y documentan los requerimientos funcionales y no
funcionales que debera cumplir el sistema web. Ademas, se elaboran los diagramas y modelos
que representaran el comportamiento y la estructura del sistema, incluyendo diagramas de

flujo o modelo de bases de datos.

3.5.3 Etapa#3

Una vez completada la etapa del disefio y contando con toda la documentacion
aprobada, se procede al desarrollo del sistema web. Para la programacion se utilizard Visual
Studio Code como entorno de desarrollo, implementando tecnologias web como React,

Next.JS y MongoDB, de acuerdo con los requerimientos establecidos.

3.5.4 Etapa#4

En la etapa final, el sistema web serd implementado en el servidor correspondiente,
asegurando su correcto funcionamiento en el entorno de produccion. Posteriormente, se
realizara una presentacion formal del sistema ante los representantes de IT Link Group para su

validacion y se dard por concluida la investigacion.



3.6 MATRIZ DE COHERENCIA

Tabla 9. Matriz de Coherencia
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Fase, parte o

mapa de procesos para

analizar el flujo de

presentacion de
los servicios

dados por la

etapa de la Técnicas/
Temas
metodologia del | métodos de
relacionados
Objetivo Entregable proyecto que recoleccion | Instrumentos
para marco
posibilita la de la
teorico
realizacion del | informacion
entregable
Concepto de
Desarrollar un sistema
Sistema Web
web para sistematizar
Concepto de
los procesos
Sistematizar
administrativos para la
Concepto de
empresa [T link Group
Proceso
para el periodo 2025.
Administrativo
Documento con
1.Identificar el proceso
un diagndstico en
actual de gestion y
cual se podra
presentacion de los Analisis del Concepto de
mostrar el proceso
servicios de IT Link diagnostico Entrevista Reunion Mapa de
de gestion y
Group, utilizando un actual Procesos




interaccion con los

clientes.

empresa [T Link
Group mediante
un mapa de

procesos.
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2 Identificar los

Documento con

los
requerimientos
requerimientos
funcionales de los Identificacion
establecidos para Concepto de
procesos de Entrevista
la funcionalidad Reuniéon Requerimientos
administrativos de la Requerimientos | Observacion
de los procesos Funcionales
empresa IT link Group Funcionales
administrativos de
para el analisis del
la empresa IT
sistema.
Link Group
3.Diseiiar las Concepto de
Disefio de las
funcionalidades del React Concepto
funcionalidades
sistema, utilizando la de Next Js
del sistema
metodologia de Concepto de
utilizando
desarrollo agil con Bases de Datos
tecnologia como | Disefio del Entrevista
herramientas como Reunién Concepto de
React y Next Js Software Observacion

bases de datos,
estructurando la
solucion de acuerdo con
los requerimientos de IT

Link Group.

que se adecua a
los
requerimientos

establecidos.

Analisis de
datos. Concepto
de Metodologia
de Desarrollo

agil




4.Desarrollar el sistema
web de los procesos
administrativos de la
empresa IT link Group,

utilizando herramientas

Desarrollo y
pruebas de las
funcionalidades
del sistema

utilizando

Desarrollo del
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Concepto de

MongoBD

tecnologia como Observacion | Reunion Concepto de
de desarrollo como Software

React y Next Js Bases de Datos
React para el frontend y

que se adecua a NoSQL
una base de datos

los
NoSQL como

requerimientos
MongoDB.

establecidos.
5.Implementar el

Implementacioén Concepto de
sistema web para el

del sistema web, Implementacién
entorno de produccion

incluyendo todos | Implementacion Concepto de
de IT Link Group, Observacion | Reunion

realizando todos los
pasos necesarios para su

puesta en marcha.

los pasos
necesarios y

documentados.

del software

Documentacion
Concepto de

Servidor

Fuente: Elaboracion Propia
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4.1 DESCRIPCION DE LA SITUACION ACTUAL

El diagnostico de la situacion actual corresponde al analisis de los resultados obtenidos
en la etapa de investigacion, con el propdsito de construir una imagen clara y representativa
del estado actual de la empresa I'T Link Group en relacion con sus procesos administrativos,
operativos y tecnologicos. Asi que el objetivo principal de esta seccion es identificar las
brechas existentes entre la situacion actual de la organizacion y la condicion deseada.

Con base en lo anterior, el diagnostico del presente proyecto se organiza en tres
dimensiones: administrativo-operativo, técnico y de percepcion. Finalmente, se presentan las
brechas y conclusiones que justifican la propuesta de un sistema web para la empresa.

4.1.1 Diagnoéstico Administrativo u Operativo

Actualmente, IT Link Group no cuenta con un proceso formalizado para la gestion de
clientes ni de sus solicitudes. Las consultas se manejan de forma manual a través de correos
electronicos, sin un mecanismo que permita conocer el estado de avance (en progreso,
atendida o pendiente). Ademads, la empresa carece de un sistema que centralice y organice la
interaccion con los clientes, lo que ocasiona retrasos y falta de trazabilidad en la atencion.

A nivel de presentacion de servicios, la pagina web actual no ofrece toda la
informacion necesaria para la venta de estos ni cuenta con caracteristicas interactivas que
faciliten la comunicacion con los clientes. Tampoco existe un método sencillo para actualizar
el contenido de la pagina sin necesidad de tener un programador, lo cual limita la capacidad de

la empresa para mantener la informacion vigente y competitiva en el mercado.
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4.1.2 Diagnostico Técnico

En cuanto a la infraestructura tecnolégica, IT Link Group dispone tinicamente de una
pagina web estatica con funcionalidades limitadas. El sistema web cuenta con 3 modulos, uno
de descripcion de sus servicios, otro tipo “Acerca de” el cual cuenta con la mision y la vision,
por ultimo, el mdédulo de contacto, con informacion basica de la empresa. No cuenta con un
sistema de gestion de contenidos dindmico, ni con herramientas que permitan llevar un control
del servicio al cliente o del estado de las solicitudes. Tampoco tienen descripciones claras y

atractivas acerca de los servicios que proveen

4.1.3 Diagnéstico de Percepcion

De acuerdo con las entrevistas realizadas al personal administrativo y técnico, existe
una preocupacion constante sobre la falta de herramientas digitales que permitan gestionar de
forma eficiente la relacion con los clientes. Se percibe que la web actual no refleja
adecuadamente los servicios que ofrece la empresa ni facilita la interaccion con los usuarios.
Asimismo, se identifico la necesidad urgente de un sistema que permita llevar control del

estado de las solicitudes y que brinde a los clientes mayor transparencia en la atencion.

4.2 DETERMINACION DE BRECHAS

4.2.1 Brechasy Conclusiones del Diagndstico

El analisis realizado permite identificar varias brechas criticas en IT Link Group:

4.2.1.1 Brecha administrativa

Ausencia de un proceso definido para la gestion de clientes y solicitudes, lo cual

genera desorden y poca trazabilidad en la atencion.



4.2.1.2

Carencia de una plataforma web dinamica que integre gestion de clientes, manejo de

Brecha tecnologica

servicios y actualizacion de contenidos.

4.4.3 Brecha de percepcion

Inconformidad interna respecto a la pagina web actual, percibida como rigida, poco

informativa y sin valor agregado para los usuarios.

4.2.2 Brechas O Conclusiones Del Diagnostico

Tabla 10. Brechas del Diagnostico

Situacion Actual

Brecha

Situacion Deseada

No existe un proceso
formal. Las consultas se
atienden por correo sin
trazabilidad ni control del

estado.

Falta de un sistema que
organice y dé
seguimiento al proceso de

atencion de clientes.

Implementacion de un
sistema de tiquetes que

centralice las solicitudes,

registre clientes y permita dar

seguimiento al estado de

cada caso.

Pagina estatica, con
informacion limitada, sin
interactividad ni
contenido suficiente para

la venta de servicios.

Ausencia de una web
moderna que refleje la
oferta real de servicios y

facilite la interaccion.

Pagina web dinamica, con
informacioén completa sobre
servicios y funcionalidades
interactivas que mejoren la

experiencia del cliente.
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No existe un mecanismo
para actualizar la
informacion de la web sin

conocimientos de

Imposibilidad de
mantener el contenido

actualizado de forma agil

Sistema de gestion de
contenidos que permita al
personal administrativo

modificar y actualizar la

y sencilla.
programacion. pagina facilmente.
Comunicacion Atencion transparente y
fragmentada, sin registro [Falta de trazabilidady  |organizada, con historial de

centralizado y con
tiempos de respuesta poco

claros.

transparencia en la

atencion al cliente.

solicitudes y notificaciones
sobre el progreso de cada

tiquete.

Infraestructura basica y
limitada, sin soporte para
procesos digitales

avanzados.

Limitaciones tecnologicas
que impiden soportar
procesos estratégicos y

escalables.

Plataforma web moderna con
frontend (React/Next.js),
backend robusto y base de

datos escalable (MongoDB).

Personal inconforme con
las limitaciones actuales;
consideran que la web no
refleja la oferta real de

Servicios.

Percepcion negativa
interna sobre la
efectividad de la web

actual.

Personal satisfecho con una
herramienta digital que
apoye procesos internos y
represente adecuadamente

los servicios.

Fuente: Elaboracion propia
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5.1 METODOLOGIA

Para el desarrollo del sistema web de IT Link Group se emplea una metodologia agil,
especificamente el marco de trabajo Scrum. Este enfoque se caracteriza por dividir el proyecto
en ciclos cortos y repetitivos llamados sprints, en los cuales se planifican, desarrollan y
entregan incrementos funcionales del sistema. Al finalizar cada sprint, se presenta una version
parcial pero funcional del sistema, lo que permite recibir retroalimentacion constante y
realizar ajustes de manera oportuna.

La metodologia agil facilita la adaptacion a cambios en los requerimientos y promueve
la colaboracion continua entre el estudiante y los representantes de la empresa. El proceso se
apoya en reuniones periddicas para revisar avances, identificar obstaculos y definir nuevas
prioridades, asegurando que el producto final responda a las necesidades reales de IT Link

Group.

5.1.1 Fases del Proceso Scrum

5.1.1.1 Levantamiento y Priorizacion de Requerimientos

Se inicia con la recopilacion de necesidades mediante entrevistas y observacion

de procesos. Los requerimientos se documentan y se priorizan en una lista de trabajo.

5.1.1.2  Planificacion de Sprints

Antes de cada sprint, el equipo selecciona las tareas mas importantes y define

los objetivos para ese ciclo.
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5.1.1.3 Desarrollo Iterativo

Durante el sprint, se desarrollan funcionalidades completas de los mddulos
principales del sistema como el modulo de gestion de usuarios, el cual permite la
creacion y autenticacion de usuarios, gestion de contenido informativo que administra
y presenta los servicios ofrecidos por la empresa, gestion de soporte al cliente, el cual,
facilita la atencion y seguimiento de consultas y solicitudes, ademas de la edicion de la
pagina que proporciona herramientas para que el personal administrativo actualice

contenidos de manera sencilla,

5.1.1.4  Revision y Retroalimentacion

Al finalizar el sprint, se presenta el avance al supervisor de IT Link Group y

usuarios clave, quienes pueden sugerir mejoras o ajustes.

5.1.1.5  Retrospectiva

En este paso se utilizan los resultados de todas las revisiones y analisis para su

ajuste en la metodologia para el siguiente sprint.

5.1.1.6  Entrega e Implementacion

Una vez completados los mddulos y validados por la empresa, se realiza la

integracion final, pruebas de aceptacion y despliegue en el entorno productivo.

5.2 LEVANTAMIENTO DE REQUERIMIENTOS

En esta fase se describen los requerimientos que debe tener el sistema para cumplir con

las necesidades identificadas en la empresa. Los requerimientos fueron obtenidos mediante



entrevistas y observacion de los procesos actuales, asegurando que reflejan las expectativas de

los usuarios y del personal administrativo.

5.2.1 Identificacion de actores

Tabla 11. Tabla de actores

Identificador Nombre Descripcion
Es el funcionario encargado de la
ACT-01 Administrador administracion completa del sistema
web.

Es el usuario objetivo el cual navegara

ACT-02 Cliente por todas las opciones disponibles del
sistema web.

ACT-03 Agente Es el encargado del manejo de casos de

soporte.

Fuente: Elaboracion propia

5.2.2 Requerimientos Funcionales

Tabla 12. Lista de Requerimientos Funcionales

Identificador | Mé6dulo Descripcion

El sistema debe permitir la creacion de
REQF-01 Gestion de Usuarios | nuevos usuarios, solicitando datos

basicos.

El sistema debe permitir el inicio de
REQF-02 Gestion de Usuarios

sesion a usuarios




El sistema debe permitir la edicion de

REQF-03 Gestion de Usuarios | la informacion de los usuarios
registrados.
El sistema debe permitir la
REQF-04 Gestion de Usuarios | eliminacion de cuentas de usuarios por
parte del administrador.
El sistema debe permitir la
REQF-05 Gestion de Usuarios | visualizacion de cuentas de usuarios
por parte del administrador.
Gestion de
El sistema debe permitir la creacion de
REQF-06 Contenido
contenido informativo de la empresa.
Informativo
Gestion de El sistema debe permitir la
REQF-07 Contenido visualizacion de contenido informativo
Informativo de la empresa.
Gestion de
El sistema debe permitir la edicion de
REQF-08 Contenido

Informativo

contenido informativo de la empresa.
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El sistema debe permitir la

Gestion de
eliminacion de contenido informativo
REQF-09 Contenido
de la empresa por parte del
Informativo
administrador.
Gestion de Soporte | El sistema debe permitir a los clientes
REQF-10
(Cliente) crear solicitudes de soporte.
El sistema debe permitir a los clientes
Gestion de Soporte
REQF-11 la visualizacion de las solicitudes
(Cliente)
realizadas.
Gestién de Soporte | El sistema debe permitir a los
REQF-12 clientes editar la solicitud
(Cliente) realizada.
Gestion de Casos de | El sistema debe permitir a los
REQF-13 soporte Administradores crear solicitudes de

(administrador)

soporte.

77



Gestion de Casos de
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El sistema debe permitir a los

administradores y agentes la

REQF-14 soporte
visualizacion de las solicitudes por
(administrador)
categorias.
Gestion de Casos de | El sistema debe permitir al personal de
REQF-15 soporte soporte modificar las solicitudes de
(administrador) soporte.
El sistema debe permitir visualizar
Gestion de
REQF-16 informacion basica de la resolucion de
dashboard

casos de soporte.

Fuente: Elaboracion propia



5.2.3 Requerimientos No Funcionales

Tabla 13. Lista de Requerimientos No Funcionales

Identificador Nombre Descripcion
Base de Datos La base de datos predeterminada debe
REQNE-01 Predeterminada ser MongoDB
Lenguaje de El lenguaje por utilizar debe ser React
REQNF-02 Programacion guaje p .
. basado en JavaScript
Predeterminado
Framework El framework predeterminado a utilizar
REQNEF-03 Predeterminado debe ser NextJS
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Fuente: Elaboracion propia

5.3 ESPECIFICACION Y CLASIFICACION DE LOS

REQUERIMIENTOS

Anteriormente se mostraron todos los requerimientos que contiene el sistema

web. En esta seccion se presenta cada requerimiento de manera mas detallada,

especificando su funcionamiento, los elementos de entrada y salida, los actores

involucrados, asi como las restricciones y supuestos que aplican en cada caso.

A continuacion, se muestra la especificacion de los requerimientos funcionales

principales del sistema:

Tabla 14. Tabla de requerimientos — REQF-01

IDdel REQF-01 Creacion de Usuarios

requerimiento:

Creado por: Shneider Daniel Masis Serrano Modificado por: Shn@der Daniel
Masis Serrano

Fecha creacion: 10/9/2025 Ult. Actualizacion: 10/9/2025

Médulo Gestion de Usuarios
Fuentes: Entrevista con personal administrativo.
Actores: Clientes, Agentes, Administradores
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Disefiar las funcionalidades del sistema, utilizando la metodologia de desarrollo

Objetivo: agil con herramientas como bases de datos, estructurando la solucidon de acuerdo
con los requerimientos de IT Link Group.
. ., El sistema debe permitir la creacion de nuevos usuarios, solicitando datos
Descripcion: .
basicos.
Prioridad: Alta.
Clasificacion: Proceso.

Elementos de entrada
de datos:

El sistema/aplicacion web debe solicitar la siguiente informacion:

Nombre Descripcion
Se solicita el nombre de la persona duefia de la
Nombre
cuenta.
Apellido Se solicita el apellido de la persona duefia de la
cuenta.
Empresa Se solicita el nombre de la empresa.

Numero de Celular Se solicita el numero de teléfono de la empresa.

Correo Electronico Se solicita el correo electronico de la empresa.

Contrasefa Se solicita la contrasefia de la cuenta.
Restricciones: Usuario no puede crear una cuenta con un correo ya registrado.
Validado por: Wendy Sosa
Comentarios: No hay comentarios

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 15. Tabla de requerimientos — REQF-02

ID del
requerimiento:

REQF-02 Inicio de Sesion de Usuarios

Creado por:

Shneider Daniel

Shneider Daniel Masis Serrano .
Masis Serrano

Modificado por:

Fecha creacion:

10/9/2025 Ult. Actualizacion: 10/9/2025

Moédulo Gestion de Usuarios
Fuentes: Entrevista con personal administrativo.
Actores: Clientes, Agentes, Administradores
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Disefiar las funcionalidades del sistema, utilizando la metodologia de desarrollo

Objetivo: agil con herramientas como bases de datos, estructurando la solucidon de acuerdo
con los requerimientos de IT Link Group.

Descripcién: El sistema debe permitir el inicio de sesion de usuarios.

Prioridad: Alta.

Clasificacion: Proceso.

Elementos de entrada
de datos:

El sistema/aplicacion web debe solicitar la siguiente informacion:

Nombre Descripcion
Correo Electronico Se le solicita el correo electronico al usuario.
Contrasena Se le solicita la contrasena al usuario.
Restricciones: Usuario no puede ingresar si ingresa la informacion incorrecta.
Validado por: Wendy Sosa
Comentarios: No hay comentarios

Tabla 16. Tabla de requerimientos — REQF-03

Fuente: Elaboracion propia.

ID del
requerimiento:

REQF-03 Edicion de Usuarios

Creado por:

Shneider Daniel Masis Serrano

Modificado por:

Shneider Daniel
Masis Serrano

Fecha creacion:

10/9/2025

Ult. Actualizacion:

10/9/2025

Médulo Gestion de Usuarios
Fuentes: Entrevista con personal administrativo.
Actores: Clientes, Agentes, Administradores
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Disefiar las funcionalidades del sistema, utilizando la metodologia de desarrollo
Objetivo: agil con herramientas como bases de datos, estructurando la solucidon de acuerdo
con los requerimientos de IT Link Group.
Descripcion: Permitir la edicion de usuarios en el sistema, solicitando datos basicos.
Prioridad: Alta.
Clasificacion: Proceso.
Elementos de entrada El sistema/aplicacion web debe solicitar la siguiente informacion:
de datos:
Nombre Descripcion
Se solicita el nombre de la persona duefia de la
Nombre
cuenta.
Apellido Se solicita el apellido de la persona duefia de la
cuenta.
Empresa Se solicita el nombre de la empresa.
Numero de Celular Se solicita el nimero de teléfono de la empresa.
Correo Electronico Se solicita el correo electronico de la empresa.
Contrasefia Se solicita la contrasefia de la cuenta.
Restricciones: Usuario no puede editar el correo con un correo ya registrado.
Validado por: Wendy Sosa
Comentarios: No hay comentarios

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 17. Tabla de requerimientos — REQF-04

e . . REQF-04 Eliminacion de Usuarios

requerimiento:

Creado por: Shneider Daniel Masis Serrano Modificado por: Shnglder Daniel
Masis Serrano




Fecha creacion:
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10/9/2025 Ult. Actualizacion: 10/9/2025

Médulo Gestion de Usuarios

Fuentes: Entrevista con personal administrativo.

Actores: Administradores
Disefiar las funcionalidades del sistema, utilizando la metodologia de desarrollo

Objetivo: agil con herramientas como bases de datos, estructurando la solucidon de acuerdo
con los requerimientos de IT Link Group.

Descripcion: El sistema debe permitir la eliminacion de cuentas de usuarios.

Prioridad: Alta.

Clasificacion: Proceso.

Elementos de entrada
de datos:

El sistema/aplicacion web debe solicitar la siguiente informacion:

Nombre Descripcion
Confirmacion de .. ., S,
S Se solicita confirmacion de eliminacion
eliminacion
Restricciones: Solo puede ser realizado por administradores.
Validado por: Wendy Sosa
Comentarios: No hay comentarios

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 18. Tabla de requerimientos — REQF-05

ID del
requerimiento:

REQF-05 Visualizacion de Usuarios

Creado por:

Shneider Daniel

Shneider Daniel Masis Serrano .
Masis Serrano

Modificado por:

Fecha creacion:

10/9/2025 Ult. Actualizacion: 10/9/2025

Médulo

Gestion de Usuarios

Fuentes:

Entrevista con personal administrativo.
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Actores: Administradores
Disefiar las funcionalidades del sistema, utilizando la metodologia de desarrollo
Objetivo: agil con herramientas como bases de datos, estructurando la solucion de acuerdo
con los requerimientos de IT Link Group.
Descripcion: El sistema debe permitir la visualizacion de todos los usuarios registrados
Prioridad: Alta.
Clasificacion: Proceso.

Elementos de

resultados de datos:

El sistema debe desplegar la siguiente informacion:

Nombre Descripcion

Nombre Nombre del duefio de la cuenta
Apellido Apellido del duefio de la cuenta
Empresa Nombre de la empresa

Numero de Celular Numero telefonico de la empresa

Correo Electronico Correo Electronico de la empresa

Restricciones y

No hay restricciones.

supuestos:
Validado por: Wendy Sosa
Comentarios: No hay comentarios

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 19. Tabla de requerimientos — REQF-06

ID del - REQF-06 Creacion de Contenido Informativo
requerimiento:
. . . . Shneider Daniel
Creado por: Shneider Daniel Masis Serrano Modificado por: .
Masis Serrano
Fecha creacion: 10/9/2025 Ult. Actualizacion: 10/9/2025

Moédulo

Gestidon de Contenido Informativo

Fuentes: Entrevista con personal administrativo.
Actores: Administradores
Disefiar las funcionalidades del sistema, utilizando la metodologia de desarrollo
Objetivo: agil con herramientas como bases de datos, estructurando la solucion de acuerdo
con los requerimientos de IT Link Group.
. El sistema debe permitir la creacion de nuevo contenido informativo de la
Descripcion:
empresa.
Prioridad: Alta.
Clasificacion: Proceso.

Elementos de

entrada de datos:

El sistema/aplicacion web debe solicitar la siguiente informacion:

Restricciones y

Nombre Descripcion

Titulo Se solicita el titulo del contenido informativo
al usuario.

o, Se solicita la descripcion del contenido

Descripcion . . .
informativo al usuario.

Leono Se solicita el icono del contenido informativo
al usuario.

Imagen Se solicita la imagen del contenido
informativo al usuario.

Orden Se solicita el orden del contenido informativo
al usuario.

, - Se solicita la caracteristica del contenido

Caracteristica . ) )

informativo al usuario.

Solo el administrador puede realizar este proceso.

supuestos:
Validado por: Wendy Sosa
Comentarios: No hay comentarios

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 20. Tabla de requerimientos — REQF-07

ID del
requerimiento:

REQF-07 Visualizacion de Contenido Informativo

Creado por:

Shneider Daniel

Shneider Daniel Masis Serrano .
Masis Serrano

Modificado por:

Fecha creacion:

10/9/2025 Ult. Actualizacion: 10/9/2025

Moédulo Gestion de Contenido Informativo

Fuentes: Entrevista con personal administrativo.

Actores: Clientes, Agentes, Administradores
Disefiar las funcionalidades del sistema, utilizando la metodologia de desarrollo

Objetivo: agil con herramientas como bases de datos, estructurando la solucion de acuerdo
con los requerimientos de IT Link Group.

0 El sistema debe permitir a los usuarios visualizar el contenido informativo

Descripcion: . . - . . .
publicado por la empresa, como servicios, politicas y secciones informativas.

Prioridad: Alta.

Clasificacion: Proceso.

Elementos de
resultados de datos:

El sistema debe desplegar la siguiente informacion:

Nombre Descripcion

Se muestra el titulo del contenido informativo

Titulo . .
registrado en el sistema.

Se muestra el texto descriptivo del contenido
informativo, donde se detalla la informacion
relevante para el usuario.

Descripcion

Se muestra un icono representativo asociado al
contenido informativo, con el fin de facilitar
su identificacion visual.

Icono

Se muestra la imagen asociada al contenido
informativo, utilizada como apoyo visual para
mejorar la presentacion de la informacion.

Imagen
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Se muestra el orden elegido del contenido

Orden informativo, utilizada como apoyo visual para
mejorar la presentacion de la informacion.
Se muestra el texto caracteristico del
Caracteristica contenido informativo, donde se detalla la

informacion relevante para el usuario.

Restricciones y

No hay restricciones.

supuestos:
Validado por: Wendy Sosa
Comentarios: No hay comentarios

Tabla 21. Tabla de requerimientos — REQF-08

Fuente: Elaboracion propia

LGS . . REQF-08 Edicion de Contenido Informativo

requerimiento:

Creado por: Shneider Daniel Masis Serrano Modificado por: Shn§1der Daniel
Masis Serrano

Fecha creacion: 10/9/2025 Ult. Actualizacion: 10/9/2025

Moédulo Gestion de Contenido Informativo
Fuentes: Entrevista con personal administrativo.
Actores: Administradores
Disefiar las funcionalidades del sistema, utilizando la metodologia de desarrollo
Objetivo: agil con herramientas como bases de datos, estructurando la solucion de acuerdo
con los requerimientos de IT Link Group.
Descripcion: El sistema debe permitir la edicion del contenido informativo de la empresa.
Prioridad: Alta.
Clasificacion: Proceso.

Elementos de

entrada de datos:

El sistema/aplicacion web debe solicitar la siguiente informacion:

Nombre

Descripcion

Titulo

Se solicita el titulo del contenido informativo
al usuario.
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o Se solicita la descripcion del contenido

Descripcion . . .
informativo al usuario.

Leono Se solicita el icono del contenido informativo
al usuario.

Imagen Se solicita la imagen del contenido
informativo al usuario.

Orden Se solicita el orden del contenido informativo
al usuario.

, - Se solicita la caracteristica del contenido

Caracteristica ) . ;

informativo al usuario.

Solo el administrador puede realizar este proceso.

supuestos:
Validado por: Wendy Sosa
Comentarios: No hay comentarios

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 22. Tabla de requerimientos — REQF-09

ID del
requerimiento:

REQF-09 Eliminacion de Contenido Informativo

Creado por:

Shneider Daniel

Shneider Daniel Masis Serrano ;
Masis Serrano

Modificado por:

Fecha creacion:

10/9/2025 Ult. Actualizacion: 10/9/2025

Moédulo Gestion de Contenido Informativo
Fuentes: Entrevista con personal administrativo.
Actores: Administradores
Disefiar las funcionalidades del sistema, utilizando la metodologia de desarrollo
Objetivo: agil con herramientas como bases de datos, estructurando la solucion de acuerdo
con los requerimientos de IT Link Group.
Descripcion: El sistema debe permitir la eliminacion de contenido informativo existente.
Prioridad: Alta.
Clasificacion: Proceso.

Elementos de
entrada de datos:

El sistema/aplicacién web debe solicitar la siguiente informacion:

Restricciones y
supuestos:

Nombre Descripcion

Confirmacion de .. ., Lo .,
S, Se solicita confirmacion de eliminacion

eliminacion

No hay restricciones.

Validado por:

Wendy Sosa
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No hay comentarios

Tabla 23. Tabla de requerimientos — REQF-10

Fuente: Elaboracion propia

ID del
requerimiento:

REQF-10 Creacion de solicitud de soporte

Creado por:

Shneider Daniel Masis Serrano

Modificado por:

Shneider Daniel
Masis Serrano

Fecha creacion:

10/9/2025

Ult. Actualizacion:

10/9/2025

Médulo Gestion de Soporte (Cliente)
Fuentes: Entrevista con personal administrativo.
Actores: Clientes
Disefiar las funcionalidades del sistema, utilizando la metodologia de desarrollo
Objetivo: agil con herramientas como bases de datos, estructurando la solucion de acuerdo
con los requerimientos de IT Link Group.
Descripcion: El sistema debe permitir a los clientes crear solicitudes de soporte técnico.
Prioridad: Alta.
Clasificacion: Proceso.

Elementos de

entrada de datos:

El sistema/aplicacién web debe solicitar la siguiente informacion:

Nombre Descripcion

Asunto Titulo de la solicitud de soporte.
Categoria Tipo de solicitud de soporte.
Prioridad Nivel de urgencia de la solicitud.
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Descripcion Detalle del problema o requerimiento.

Documentos o imagenes asociados a la

Archi nt .©
rchivos adjuntos solicitud.

Solo los clientes y administradores pueden crear casos de soporte

supuestos:
Validado por: Wendy Sosa
Comentarios: No hay comentarios

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 24. Tabla de requerimientos — REQF-11

ID del
requerimiento:

REQF-11 Visualizacién de solicitud de soporte

Creado por:

Shneider Daniel

Shneider Daniel Masis Serrano ;
Masis Serrano

Modificado por:

Fecha creacion:

10/9/2025 Ult. Actualizacion: 10/9/2025

Modulo Gestion de Soporte (Cliente)
Fuentes: Entrevista con personal administrativo.
Actores: Clientes
Disefiar las funcionalidades del sistema, utilizando la metodologia de desarrollo
Objetivo: agil con herramientas como bases de datos, estructurando la solucion de acuerdo
con los requerimientos de IT Link Group.
Ny El sistema debe permitir a los clientes visualizar las solicitudes de soporte
Descripcion: .
realizadas.
Prioridad: Alta.
Clasificacion: Proceso.

Elementos de

resultados de datos:

El sistema debe desplegar la siguiente informacion:
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Nombre Descripcion
Asunto Titulo de la solicitud de soporte.
Categoria Tipo de solicitud de soporte.
Prioridad Nivel de urgencia de la solicitud.
Estado Estado de la solicitud
Correspondencia Actualizaciones de la solicitud
Descripcion Detalle del problema o requerimiento.

. . Documentos o imagenes asociados a la
Archivos adjuntos o

solicitud.

Solo los clientes y administradores pueden visualizar casos de soporte

supuestos: creados por clientes.
Validado por: Wendy Sosa
Comentarios: No hay comentarios

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 25. Tabla de requerimientos — REQF-12

ID del Ao REQF-12 Edicién de solicitud de soporte
requerimiento:
. . ) . Shneider Daniel
Creado por: Shneider Daniel Masis Serrano Modificado por: .
Masis Serrano
Fecha creacion: 10/9/2025 Ult. Actualizacion: 10/9/2025

Moédulo

Gestion de Soporte (Cliente)

Fuentes: Entrevista con personal administrativo.

Actores: Clientes
Disefiar las funcionalidades del sistema, utilizando la metodologia de desarrollo

Objetivo: agil con herramientas como bases de datos, estructurando la solucidon de acuerdo
con los requerimientos de IT Link Group.

Descripcion: El sistema debe permitir la edicion de solicitudes de soporte.

Prioridad: Alta.

Clasificacion: Proceso.

Elementos de

entrada de datos:

El sistema/aplicacion web debe solicitar la siguiente informacion:

Restricciones y

Nombre Descripcion

Se solicita la correspondencia del caso a

Correspondencia )
P editar.

Archivos adjuntos Se solicita los archivos del caso a editar.

Solo el cliente puede realizar este proceso.

supuestos:
Validado por: Wendy Sosa
Comentarios: No hay comentarios

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 26. Tabla de requerimientos — REQF-13

ID del .. REQF-13 Creacidon de solicitud de soporte
requerimiento:
. . . . Shneider Daniel
Creado por: Shneider Daniel Masis Serrano Modificado por: .
Masis Serrano
Fecha creacion: 10/9/2025 Ult. Actualizacion: 10/9/2025

Modulo

Gestion de casos de soporte (administrador)

Fuentes:

Entrevista con personal administrativo.

Actores:

Administradores
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Disefiar las funcionalidades del sistema, utilizando la metodologia de desarrollo

Objetivo: agil con herramientas como bases de datos, estructurando la solucion de acuerdo
con los requerimientos de IT Link Group.
Ny El sistema debe permitir a los administradores crear solicitudes de soporte
Descripcion: s
técnico.
Prioridad: Alta.
Clasificacion: Proceso.

Elementos de

entrada de datos:

El sistema/aplicacion web debe solicitar la siguiente informacion:

Restricciones y

Nombre Descripcion
Asunto Titulo de la solicitud de soporte.
Categoria Tipo de solicitud de soporte.
Prioridad Nivel de urgencia de la solicitud.
Estado Estado de la solicitud
Descripcion Detalle del problema o requerimiento.
Cliente Cliente al cual asignar el caso.
Asignado A Agente al cual asignar el caso.
Archivos adjuntos Documentos o im'f’lg'enes asociados a la
solicitud.

Solo administradores pueden crear casos de soporte

supuestos:
Validado por: Wendy Sosa
Comentarios: No hay comentarios

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 27. Tabla de requerimientos — REQF-14

ID del .. REQF-14 Visualizacién de solicitud de soporte
requerimiento:
. . . . Shneider Daniel
Creado por: Shneider Daniel Masis Serrano Modificado por: .
Masis Serrano
Fecha creacion: 10/9/2025 Ult. Actualizacion: 10/9/2025

Médulo Gestion de casos de soporte (administrador)
Fuentes: Entrevista con personal administrativo.
Actores: Administradores, agentes
Disefiar las funcionalidades del sistema, utilizando la metodologia de desarrollo
Objetivo: agil con herramientas como bases de datos, estructurando la solucion de acuerdo
con los requerimientos de IT Link Group.
Descripcion: El sistema debe permitir a los agentes y administradores ver los casos de soporte.

Prioridad:

Alta.
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Proceso.

Elementos de

resultados de datos:

El sistema debe desplegar la siguiente informacion:

Restricciones y

Nombre Descripcion
Asunto Titulo de la solicitud de soporte.
Categoria Tipo de solicitud de soporte.
Prioridad Nivel de urgencia de la solicitud.
Estado Estado de la solicitud
Descripcion Detalle del problema o requerimiento.
Cliente Cliente al cual asignar el caso.
Asignado A Agente al cual asignar el caso.
Archivos adjuntos Documentos o im{igenes asociados a la
solicitud.

Solo administradores y agentes pueden realizar este proceso

supuestos:
Validado por: Wendy Sosa
Comentarios: No hay comentarios

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 28. Tabla de requerimientos — REQF-15

ID del .. REQF-15 Edicion de solicitud de soporte
requerimiento:
. . . . Shneider Daniel
Creado por: Shneider Daniel Masis Serrano Modificado por: .
Masis Serrano
Fecha creacion: 10/9/2025 Ult. Actualizacion: 10/9/2025

Médulo Gestion de casos de soporte (administrador)
Fuentes: Entrevista con personal administrativo.
Actores: Administradores, agentes
Disefiar las funcionalidades del sistema, utilizando la metodologia de desarrollo
Objetivo: agil con herramientas como bases de datos, estructurando la solucion de acuerdo
con los requerimientos de IT Link Group.
Ny El sistema debe permitir a los agentes y administradores editar los casos de
Descripcion:
soporte.
Prioridad: Alta.
Clasificacion: Proceso.

Elementos de
entrada de datos:

El sistema/aplicacion web debe solicitar la siguiente informacion:

Nombre Descripcion

Asunto Titulo de la solicitud de soporte.

Categoria Tipo de solicitud de soporte.
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Prioridad Nivel de urgencia de la solicitud.
Estado Estado de la solicitud
Descripcion Detalle del problema o requerimiento.
Cliente Cliente al cual asignar el caso.
Asignado A Agente al cual asignar el caso.

Archivos adjuntos

Documentos o imagenes asociados a la

solicitud.

Solo administradores y agentes pueden realizar este proceso

supuestos:
Validado por: Wendy Sosa
Comentarios: No hay comentarios

Tabla 29. Tabla de requerimientos — REQF-16

Fuente: Elaboracién propia

ID del . . REQF-16 Visualizacion de dashboards
requerimiento:
. . . . Shneider Daniel
Creado por: Shneider Daniel Masis Serrano Modificado por: .
Masis Serrano
Fecha creacion: 10/9/2025 Ult. Actualizacion: 10/9/2025

Modulo

Gestion de dashboard

Fuentes: Entrevista con personal administrativo.
Actores: Administradores, agentes
Disefiar las funcionalidades del sistema, utilizando la metodologia de desarrollo
Objetivo: agil con herramientas como bases de datos, estructurando la solucion de acuerdo
con los requerimientos de IT Link Group.
. El sistema debe permitir visualizar informacion basica de la resolucion de casos
Descripcion:
de soporte.
Prioridad: Alta.
Clasificacion: Proceso.

Elementos de

resultados de datos:

El sistema debe desplegar la siguiente informacion:

Nombre Descripcion

Estado Visualizacion de casos por estado.
Clientes Casos agrupados por cliente.
Categorias Casos clasificados por categoria.
Asignado a Casos asignados por responsable.
Prioridad Casos segun nivel de prioridad.

Casos Cerrados

Cantidad total de casos cerrados.

Porcentaje de
resolucion

Promedio de resolucion de los casos.
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ﬁle;r:sctcol::nes y Solo administradores y agentes pueden realizar este proceso
Validado por: Wendy Sosa
Comentarios: No hay comentarios

Fuente: Elaboracion propia
5.4 DISENO DEL SISTEMA

5.4.1 Modulo de Gestion de clientes

5.4.1.1 Inicio de sesion

En la ilustracion 16 se muestra la vista de inicio de sesion del sistema web de IT Link
Group, la cual permite a los usuarios ingresar a la plataforma mediante la validacion de sus
credenciales. La interfaz presenta los campos para el ingreso del correo electronico y la
contrasefia, asi como un boton para iniciar sesion y continuar con el acceso al sistema.
Adicionalmente, se incluye un enlace para la recuperacion de contraseia en caso de que el
usuario no recuerde sus datos de acceso, asi como una opcidn para registrarse en la plataforma
si no cuenta con una cuenta creada. Esta pantalla representa el punto de acceso principal a las

funcionalidades del sistema y garantiza un control adecuado del ingreso de usuarios.
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Tlustracion 16. Pantalla de Inicio de Sesion

Bienvenido

Ingresa tus credenciales para continuar

Correo Electronico

Contrasefa

;Olvidaste tu contrasefia?

Iniciar Sesion

;Mo tienes una cuenta? Registrate

Al iniciar sesidn, aceptas nuestros términos v condiciones

Fuente: Elaboracion propia
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5.4.1.2 Creacion de cuenta

En la ilustracion 17 se muestra la vista de registro de usuarios del sistema web de IT
Link Group, la cual permite la creacion de una nueva cuenta para el acceso a la plataforma. La
interfaz presenta los campos necesarios para el ingreso de la informacion personal y de
contacto del usuario, tales como nombre, apellido, empresa, nimero de celular y correo
electronico, asi como los campos para la definicion y confirmacion de la contrasefia.
Adicionalmente, se incluye una opcion para aceptar los términos y condiciones del servicio
antes de completar el proceso de registro. Esta funcionalidad permite incorporar nuevos
usuarios al sistema de manera controlada, garantizando la correcta captura de la informacion

requerida para su posterior autenticacion y uso de la plataforma.
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Tlustracion 17. Pantalla de Creacion de Cuentas

Crear una cuenta

Completa el formulario para comenzar

Nombre Apellido
Empresa

Ndamero de Celular

Correo Electrénico

Contrasefia Confirmar Contrasefia

Acepto los términos y condiciones

;Ya tienes una cuenta? Inicia sesion

:Necesitas ayuda? Contactanos

Fuente: Elaboracion propia

En la ilustracion 18 se muestra la vista de verificacion de correo electronico del
sistema web de IT Link Group, la cual forma parte del proceso de registro de nuevos usuarios.
En esta pantalla se indica el envio de un codigo de verificacion al correo electronico
proporcionado durante el registro, el cual debe ser ingresado en el campo correspondiente para

validar la cuenta. La interfaz incluye la opcion para confirmar el codigo ingresado y continuar



100

con el proceso, asi como un boton para regresar a la pantalla anterior en caso de ser necesario.
Esta funcionalidad permite asegurar la validez del correo electronico del usuario y fortalecer
los mecanismos de seguridad y control de acceso al sistema.

Hustracion 18. Verificacion de correo electronico

Crear una cuenta

Completa el formulario para comenzar

Verificacion de correo electronico

Se ha enviado un codigo de verificacion a test@testetest.test. Por favor ingresa el

codigo que codigo que recibas para continuar.

Cddigo de verificacion

123456
Verificar codigo
[ Volver atras ]

:Necesitas ayuda? Contactanos

Fuente: Elaboracion propia
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5.4.1.3 Edicion de informacion del usuario

En la ilustracion 19 se muestra la vista de gestion del perfil de usuario del sistema web
de IT Link Group, la cual permite al usuario administrar su informacion personal y de
contacto dentro de la plataforma. En esta pantalla se presentan secciones organizadas por
pestafias para la actualizacion de la informacion personal, el correo electronico y la
contrasefia, facilitando una navegacion clara y estructurada. La interfaz permite modificar
datos como nombre, apellido, empresa y nimero de teléfono celular, asi como guardar los
cambios realizados. Adicionalmente, se incluye informacion relacionada con la seguridad de
la cuenta y el proceso para la eliminacion de esta, garantizando un control adecuado sobre la

administracion y proteccion de los datos del usuario.
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Ilustracion 19. Gestion del perfil de usuario

IL? IT Link Group ~ Soluciones Servicios Acerca de nosotros Politicas Ambientales Contactanos Soporte

Mi Perfil

Gestiona tu informacidén personal, correo electrdnico y contrasefia

& Informacién Personal &5 Correo Electrénico @ Contrasefa

Informacion Personal

Mombre Apellide
Daniel Mendez
Correo Electrénico (actual)

info@itlinkg.com

(i) Para cambiar tu correo, utiliza la pestafia "Correo Electrénico”
Empresa

It Link Group

Teléfano Celular

69696969

Eliminar Cuenca

Si deseas eliminar tu cuenta permanentemente, por favor dirigete a nuestra pagina de soporte y crea un ticket con tu
solicitud.

Seguridad de tu Cuenca

@

Tu informacion esta protegida y encriptada. Cualquier cambio en tu correo electronico o contrasefa requiere verificacion
adicional para mantener tu cuenta segura.

Fuente: Elaboracion propia

En la ilustracion 20 se muestra la vista para la actualizacion del correo electronico del
usuario dentro del médulo de perfil del sistema web de IT Link Group. Esta pantalla permite
visualizar el correo electronico actual registrado en la plataforma e ingresar una nueva

direccion de correo electronico. Adicionalmente, el sistema informa que se enviard un codigo
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de verificacion al nuevo correo ingresado, con el fin de validar el cambio solicitado antes de

que este sea aplicado.

Tlustracion 20. Actualizacion de correo electronico del usuario

¥ T Link Group  Soluciones Servicios Acerca de nosotros Politicas Ambientales Contactanos Soporte m

Mi Perfil
Gestiona tu informacién personal, correo electrénico y contrasefia

& Informacion Personal &5 Correo Electrénico @ Contrasefa

Cambiar Correo Electronico
Correa Actual
info@itlinkg.com

Muevo Correo Electronico
nuevo@ejemplo.com

3 Te enviaremos un codigo de verificacion a este correo

< Enviar Codigo de Verificacion

Eliminar Cuenta

Si deseas eliminar tu cuenta permanentemente, por favor dirigete a nuestra pagina de soporte y crea un ticket con tu
solicitud.

Seguridad de ru Cuenea

@

Tu informacién est3 protegida y encriptada. Cualquier cambio en tu correo electrénico o contrasefia requiere verificacion
adicional para mantener tu cuenta segura.

Fuente: Elaboracion propia

En la ilustracion 21 se muestra la vista para la actualizacion de la contrasefia del
usuario dentro del modulo de perfil del sistema web de IT Link Group. Esta pantalla permite
al usuario ingresar su contrasefia actual, definir una nueva contrasefia y confirmar la misma,

cumpliendo con los criterios minimos de seguridad establecidos por la plataforma.
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Adicionalmente, el sistema incorpora un proceso de verificacion mediante el envio de un
codigo, con el fin de validar el cambio solicitado antes de que este sea aplicado.

Tlustracion 21. Actualizacion de contrasenia del usuario

ILG ITLink Group  Soluciones Servicios Acerca de nosotros Politicas Ambientales Contactanos Soporte

Mi Pertil

Gestiona tu informacién personal, correo electrénico y contrasefia

& Informacian Personal 5 Correo Electrénico @ Contrasefia

Cambiar Contrasena

Contrasefia Actual

Ingresa tu contrasefia actual

Nueva Contrasefia

Ingresa tu nueva contrasefia

Minimo & caracteres
Confirmar Nueva Contrasefia

Confirma tu nueva contrasefia

<f Enviar Cédigo de Verificacion

Eliminar Cuenea

Si deseas eliminar tu cuenta permanentemente, por favor dirigete a nuestra pagina de soporte y crea un ticket con tu
solicitud.

Seguridad de ru Cuenea

@)

Tuinformacién esta protegida y encriptada. Cualquier cambio en tu correo elecirdnico o contrasefia requiere verificacion
adicional para mantener tu cuenta segura.

Fuente: Elaboracion propia
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5.4.1.4 Solicitud de eliminacion de cuenta

En la ilustracion 21 se muestra la vista para la creacion de una solicitud de soporte
destinada al cierre de la cuenta del usuario dentro del sistema web de IT Link Group. Esta
pantalla permite registrar formalmente la solicitud mediante el ingreso del asunto, la seleccion
de la categoria correspondiente al cierre de cuenta, la asignacion de una prioridad y la
descripcion del motivo de la solicitud. Adicionalmente, se incluye la opcion de adjuntar
archivos que respalden la solicitud, en caso de ser necesario.

Tlustracion 22. Solicitud de cierre de cuenta

ILG IT Link Group  Soluciones Servicios Acerca de nosotros Polfticas Ambientales Contictanos Soporte m

Cenrtro de Soporte

Gestiona tus solicitudes de soporte técnico

Nueva Solicitud de Soporte

Asunto

Cerrar cuenta

Categoria Prioridad

Solicitud de Cerrar la Cuenta hd hd

Descripcion

Quiero cerrar mi cuenta

I Archivos Adjuntos
i

& Seleccionar archivos
Cancelar <J Enviar solicitud

IT Link Group Enlaces Ripidos Servicios Contacto

Selucienes tecnolégicas innovadoras para impulsar tu Inicio Consultoria Ti @ Cartago, La Unién, San Ramén, 30303

negocio hacia el futuro digital. Nosotros Desarrollo de Software info@itlinkg.com
Servicios Ciberseguridad Q. +(506) 7159-9938

Contacto Servicios en la Nube (© Lunes - Viemes: 8am - 6pm

© 2026 IT Link Group. Todos los derechos reservados. Términos y Condiciones  Politica de Privacidad

Fuente: Elaboracion propia
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En la ilustracion 23 se muestra la vista de gestion de usuarios del sistema web de IT
Link Group, a la cual accede el usuario con rol de administrador una vez que se ha recibido
una solicitud de cierre de cuenta. En esta pantalla se presenta un listado de los usuarios
registrados en la plataforma, mostrando informacion relevante como nombre, correo
electronico, teléfono, empresa y rol asignado. Desde esta interfaz, el administrador puede
acceder a las opciones de edicion o eliminacion de usuarios, permitiendo ejecutar el proceso
de eliminacion de la cuenta y de los datos asociados.

Hustracion 23. Gestion de usuarios para eliminacion de cuentas

Gestion de Usuarios Agregar Usuario

Nombre Email Teléfono Empresa Rol Acciones

Daniel Mendez info@itlinkg.com 69696969 It Link Group Administrador

Fuente: Elaboracién propia

5.4.2 Modulo de Gestion de Contenido Informativo

5.4.2.1 Visualizacion de contenido

En la ilustracion 24 a la 30 se muestra la vista general del editor de contenido del sitio
web de IT Link Group, la cual permite la gestion centralizada del contenido publico del
sistema. La informacion se presenta de forma tabular y organizada por secciones tematicas,
tales como “;Por qué elegirnos?”, “Soluciones”, “Servicios”, “Nuestros servicios (Home)” y
“Politicas Ambientales”, facilitando una visualizacion estructurada de los elementos editables

y publicados del sitio.
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Cada seccién muestra una tabla con columnas que incluyen el orden de aparicion, el
titulo, la descripcidn, la imagen o icono asociado, las caracteristicas relacionadas cuando
aplican y las acciones disponibles.

En conjunto, esta vista permite una administracion eficiente y consistente del
contenido del portal, asegurando que la informacién mostrada en el sitio web, incluyendo la
pagina principal, se mantenga actualizada y alineada con las politicas y lineamientos internos
de la empresa.

Tlustracion 24. Editor de contenido del sitio web — Parte [

Ticketing Editor [EERRERGIELE] l Cerrar Sesion l

Editor de Contenido

Gestiona el contenido principal del sitic web

;Por qué Elegirnos? Agregar Caracteristica
Orden Titulo Descripcion Imagen lcono Acciones

Soluciones N . . . . ., . ILG bi-gear- [_ N
1 Soluciones Tl personalizadas disefiadas para f: las dad ficas de tu negocio. ¢ . m Eliminar
Expertas P P ! v g ~ fil - -
P . . . bi-
Soporte técnico ininterrumpido para garantizar que tus sistemas funcionen sin problemas en todo E - -
2 Soporte 24, * shield- Editar | | Eliminar
porezgy POt @ snee [z ] [mimee]

-, - P - I . bi-
- Manteniéndonos a la vanguardia con las Gitimas tendencias tecnoldgicas y soluciones
3 Innovacién 9 gieasy !! ~ araph-
innovadoras. up

Soluciones Agregar Solucién

Orden Titulo Descripcién lcono Acciones

Guiamos a tu empresa en el viaje hacia la digitalizacién, implementando tecnologias innovadoras y

Transformacién . . _ L N . o~ Dibamow- o -
1 Digital modernizande procesos para mejorar la eficiencia operativa y la experiencia del cliente. Incluye consultoria repeat Editar | | Eliminar
estratégica, implementacion de soluciones digitales y gestion del cambio organizacional.

¢

saluciones de Disefiamos, implementamos y gestionamos infraestructuras tecnolégicas robustas y escalables que se

3 . . 3 bi bi- - -
2 adaptan a las necesidades de tu negocio. Desde redes y servidores hasta centros de datos y soluciones s Editar | | Eliminar
Infraestructura i . . L 999 diagram-3
hibridas, garantizamos una base tecnoldgica sélida para tu empresa.

Protegemos tu empresa con soluciones de seguridad integrales que incluyen evaluacion de riesgos,

Soluciones de . . N B . L bi bi-shield- [
3 N implementacion de controles de seguridad, monitoreo continuo y respuesta a incidentes. Aseguramos tus @
Seguridad lock

activos digitales y cumplimiento normativo.

Servicios Ofrecemos servicios especializados de consultorfa, desarrollo, implementacién y soporte técnico. Nuestro

bi bi-
4 uipo de expertos trabaja estrechamente con tu arganizacién para garantizar el éxito de tus proyectos L]
Profesionales £quipo P y g parag proys S people
tecnolégicos.

Proporcionamos soluciones flexibles y escalables bajo el modelo de servicios en la nube, incluyendo Saas,

Xaas (Everything as L . . - - B
5 ) Paas e laas. Optimiza costos y recursos con nuestras soluciones as-a-Service adaptadas a tus necesidades  ¢7Y bibi-cloud -:d tar -E iminar
@ senice) especfficas. ? ! F

Fuente: Elaboracién propia



Tlustracion 25. Editor de contenido del sitio web — Parte 11

Soluciones

Orden Titulo

Transformacion
Digital

Soluciones de

Infraestructura

3 Soluciones de
Seguridad
Servicios

4 )
Profesionales

5 XaaS (Everything as

a service)

Descripcion
Guiamos a tu empresa en el viaje hacia la digitalizacién, implementando tecnologias innovadoras y

modernizande procesos para mejorar la eficiencia operativa y la experiencia del diente. Incluye consultor(a
estratégica, implementacion de soluciones digitales y gestion del cambio organizacional.

Disefiamos, implementamaos y gestionamos infraestructuras tecnolégicas robustas y escalables que se
adaptan a las necesidades de tu negocio. Desde redes y servidores hasta centros de datos y soluciones
hibridas, garantizamos una base tecnoldgica sélida para tu empresa.

Protegemos tu empresa con soluciones de seguridad integrales que incluyen evaluacion de riesgos,
implementacion de controles de seguridad, monitoreo continuo y respuesta 2 incidentes. Aseguramos tus
activos digitales y cumplimiento normativo.

Ofrecemos servicios especializados de consultoria, desarrollo, implementacién y soporte técnico. Nuestro
equipo de expertos trabaja estrechamente con tu organizacion para garantizar el éxito de tus proyectos
tecnolégicos.

Propercicnamoes soluciones flexibles y escalables bajo el modelo de servicios en la nube, incluyendo Saas,
Paas e laaS. Optimiza costos y recursos con nuestras soluciones as-a-Service adaptadas a tus necesidades
especificas.
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Agregar Solucién

Icono Acciones

bt

eople

¢ bibi-cloud

Fuente: Elaboracion propia



Tlustracion 26. Editor de contenido del sitio web — Parte 111

Servicios

Orden Titulo

Sopaorte Técnico
247

Ciberseguridad
Empresarial

Servicios en la
Mube

Mantenimiento de

7
Redes
8 Consultoria IT
Desarrollo de
9

Software

Nuestros servicios (Home)

Descripcion

Asistencia técnica inmediata y profesional disponible en todo momento. Nuestro equipo de expertos esta
listo para resclver cualguier incidencia, minimizar tiempos de inactividad y mantener sus sistemas
funcionando de manera optima.

Soluciones avanzadas de seguridad que incluyen proteccidn contra malware, gestion de vulnerabilidades,
pruebas de penetracién y capacitacién en seguridad para sus empleados. Mantenga su empresa protegida
contra las (ltimas amenazas digitales.

Transforme su negocio con nuestras soluciones cloud. Ofrecemos migracién segura a la nube,
optimizacién de recursos, copias de seguridad automaticas y escalabilidad flexible para adaptarse a sus
necesidades cambiantes.

Disefio, implementacién y mantenimiento integral de redes empresariales. Monitoree 24/7, optimizacion
del rendimiento, seguridad de red y solucidn proactiva de problemas para garantizar una conectividad sin
interrupciones.

Andlisis estratégica de sus necesidades tecnolégicas, planificacion de infraestructura, optimizacion de
procesos y recomendaciones personalizadas para maximizar el retorno de su inversién en tecnologia.

Desarrollo profesional de aplicaciones a medida utilizando las Gltimas tecnologias. Desde aplicaciones
web empresariales hasta solucienes méviles innovadoras, creames software que impulsa su eficiencia
operativa.

Orden Titulo Descripcién

1 Soluciones en la Mube  Servicios en la nube seguros y escalables para las necesidades empresariales modemas.

2 Consultoria TI Planificacion estratégica y servicios de consultoria para impulsar el crecimiento de tu empresa.
3 Ciberseguridad Soluciones integrales de sequridad para proteger tus datos valiosos.

Politicas Ambientales

Orden Titulo

1 Rutea
Responsable

2 Manegjo de
Residuos

Descripcién

Implementamos estrategias de optimizacién de rutas para minimizar nuestro impacto ambiental y mejorar
Ia eficiencia del servicio.

Adoptamos un enfoque responsable en la gestién y recidaje de residuos electrénicos, asegurando su
adecuado procesamiento v disposicién.

leono
¢ bi-coud

[ biaptop

@ bi-shield-lock

Caracteristicas

109

Agregar Servicio

Acciones

lcono

Q bi bi-headset

bi bi-shield-

Q

check

bi bi-cloud-

D

arrow-up

bi bi-

880 diagram-3

bi bi-people

Acciones

ar Nueva Politica

Acciones

Eliminar

Ver 3
caractenisticas

Ver 3

Eliminar

caractenisticas

Fuente: Elaboracién propia



Tlustracion 27. Editor de contenido del sitio web — Parte IV

2 Consultoria TI

3 Ciberseguridad

Politicas Ambieneales

Orden Titule

1 Ruteo
Responsable

2 Mangjo de
Residuos

3 Procesos Intermnas

Planificacién estratégica y servicios de consultoria para impulsar el crecimiento de tu empresa.

Soluciones integrales de seguridad para proteger tus datos valiosos.

Descripcion

la eficiencia del servicio.
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[ oi-laptop
@ bi-shield-lock

Agregar Mueva Politica

Caracteristicas Acciones

Implementamos estrategias de optimizacién de rutas para minimizar nuestro impacto ambiental y mejorar Ver 3 Eliminar
caracteristicas

Adoptamos un enfogue responsable en la gestion y reciclaje de residuos electrénicos, asegurando su
adecuado procesamiento y disposicion.

Desarrollamos nuestras operaciones con un enfoque en la sostenibilidad y 1a eficiencia ambiental,
minimizando nuestra impacto ecologico.

Carrusel Principal (Maximo 5 imagenes)

Orden

ILG

IT LINK GROUP

Carrusel de Soluciones (Maximo 5 imagenes)

Orden

Acerca de Nosotros

Imagen

Acciones

Acciones

ver3 Eliminar

caracteristicas

Ver 3 Eliminar

caracteristicas

Editar Informacién

Fuente: Elaboracion propia



Tlustracion 28. Editor de contenido del sitio web — Parte V

Informacion de Contacto

Direccidn Teléfono Email

Cartago, La Unién, San Ramén, 30303 +(506) 7159-9938 info@itlinkg.com

Términos v Condiciones

Contenido actual:

DGSDFSDFSDFSDSDFSDFFFFFFFFF

Informacién de la Empr

Nombre

I LG IT Link Group

Redes Soviales
IT LINK GROUP
prmandy Meas en Tecnologla Facebook: Mo configurado

Twitter: No configurado

Categorias de Tickees

Nombre Descripcién
Técnicol Servicio Tenico
solicitud de Cerrar la Cuenta Esta solicitud es para cerrar una cuenta

Niveles de Prioridad

Nombre Nivel Color
Alta 1 [ primory |
Media 2

Horario

8am - 6pm

111

Editar Informacién

Dias de Atencién Acciones

Lunes - Viernes

Editar Términos

Editar Informacién

Instagram: Mo configurade

LinkedIn: Mo configurado

Acciones

Editar Eliminar

Agregar Categoria

Acciones

Agregar Prioridad

Fuente: Elaboracién propia
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Tlustracion 29. Editor de contenido del sitio web — Parte VI

Niveles de Prioridad

Nombre

Alta

Media

ados de Tickers

Nombre

Abierto

Gestion de Usuarios

Nombre
Caral Carrillo
Daniel Mendez

Juan Rojas

Color

Nivel

1

2
Email
test@test.com

info@itlinkg.com

agente@test.com

Color

Teléfono

12345678

69696969

20202020

Agregar Prioridad

Acciones

Acciones

Agregar Usuario

Empresa Rol Acciones
Empresa test Cliente =
ik Group

Otra empresa test

Fuente: Elaboracion propia



Tlustracion 30. Editor de contenido del sitio web — Parte VII

Acerca de Nosorros

Historia

IT Link Group es una empresa
proveedora de soluciones tecnolégicas
con una filosofia "Customer First”.
Muestra estrategia se basa en las
necesidades y la experiencia de nuestros
clientes como el pilar fundamental de
cada decision empresarial. Creamos una
cultura organizacional donde cada
producto, servicio y accion se prioriza
por su impacto en el cliente, buscando
generar confianza, lealtad y relaciones
de largo plazo.

Nuestra misién en IT Link
Group es impulsar el éxito de
nuestros clientes a través de
soluciones tecnoldgicas
excepcionales. Estamos
comprometidos en
proporcionar servicios de
integracién de vanguardia
que optimicen la eficiencia
operativa, fortalezcan la
seguridad cibernética y
potencien la innovacion.
Nuestro propésito es ser el
socio confiable que guia a las
empresas a través de la
revolucién digital,
asegurando que estén
equipadas con las
herramientas tecnolégicas
Necesarias para prosperar en
un mundo en constante
cambio. Buscamos superar las
expectativas de nuestros
clientes, brindando
soluciones personalizadas
que impulsen su éxito y
crecimiento continuo. En IT
Link Group, nuestra misién es
transformar ideas en
tecnologia que haga una
diferencia real.

Imagen Misién

ILG

IT LINK GROUP

Visién Imagen Visién

Mos esforzamos por ser
lideres reconocides en el
campo de |a integracién de
soluciones tecnolégicas, un
referente de excelencia y
confiabilidad en el mundo
digital. Visualizamos un
futuro en el que las empresas
de todos los tamafios puedan
aprovechar al maximo el
potencial de la tecnologia
para impulsar su éxito.
Queremos ser el socio
estratégico que inspire la "
innovacién, 1a eficiencia y la
seguridad, permitiendo a
nuestros clientes adaptarse y
prosperar en un entorno
empresarial en constante
evolucion. Nuestra vision es
transformar el mundo
empresarial a través de
soluciones tecnolégicas
inteligentes y personalizadas,
convirtiendo los desafios
tecnolégicos en
oportunidades de
crecimiento.

Editar Informacién

Acciones

113

Fuente: Elaboracion propia

En la ilustracion 31 a la 38 se muestra las paginas principales disponibles para el

publico que visita el sitio web de IT Link Group.
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Hustracion 31. Pdgina principal — Home — Parte |

luciones Ser

‘ Nuestros Servicios ‘

;Por qué Elegirnos?

Soluciones Expertas Soporte 24/7 Innovacién
Soluciones Tl s para saisfacer Sopor que a
135 mecesidades especiicas de tu regoc. s sistemas funconen sin problemas en todo tendencias tecrologicas y soluciones mnovadoras.
momento.

ILG

IT LINK GROUP

Transformando Ideas en Tecnologla

Nuestros Servicios

Fuente: Elaboracién propia

HNustracion 32. Pdgina principal - Home— Parte 11

Nuestros Servicios

Solucianes en la Nube onsuloria @ Ciberseguridad
o Sob Ta Nub O Comsuleoria TI @ Cibercguridad
Senvicios en segurosy Ies i jica y senvicios de consultonia Solucions integrales de seguridd pars proteger tus
necesidades empresariales modernas. para impulsar el crecimiento de tu empresa datos valiosos.

;Listo para Transtormar tu Negocio?

Conversemos sobre céma nuestras soluciones Ti pueden ayudar  tu empresa a prosperar en la era
digital.

doras para impulsar tu

Politica de Privacidad

Fuente: Elaboracion propia
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HNustracion 33. Pdgina principal - Soluciones — Parte 1

IT Link Gre Soluciones Servicios Acerca de nose s Politicas Ambientales Contictanos Soporte

. - Bs
SO]UCIOI]CS lCCI]OlOglCﬂS

Innovadoras

Transformy negocio con soluciones digitales de vanguardia
disefiadas para el éxto en la era d

Agenda una Consulta

Nuestras Soluciones

S 2.
A oo
Transformacion Digical Soluciones de Infraestructura Soluciones de Seguridad

Fuente: Elaboracién propia

HNustracion 34. Pdgina principal — Soluciones — Parte 11

Nuestras Soluciones

<o & ©

Transformacién Digital Soluciones de Infracstructura

82 S

Servicios Profesionales Xaa$ (Everything as a Service)

;Listo para Transformar tu Negocio?

& cOMO nuestras soluciones p

hacia el futuro digita
Contactar Ahora ‘ Ver Nuestros Se < ‘

IT Link Group Serviean Contatn

Soluciones tecnolégicas innovadors para impulsar t Consultoria Tl © Cartago, La Union, San Ramdn, 30303

Fuente: Elaboracion propia
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Hustracion 35. Pdgina principal — Servicios

Nuestros Servicios

Fuente: Elaboracién propia

Nuestra Historia

Nuestra Vision

Nuestra Mision

ILG

IT LINK GROUP

Transformando 1deas en Tecnologla

Fuente: Elaboracion propia



117

Hustracion 37. Pdgina principal — Politicas ambientales

Fuente: Elaboracién propia

Hustracion 38. Pdgina principal — Contdctanos

INFORMACION DE CONTACTO

Si quieres llevar tu empresa al siguiente niv el,

CONCACTANOS.
oo Comses
2
Nuestra Ubicacion
Pa— — .
Toode Connta-

Descripciée de Corsita
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5.4.2.2 Agregacion de contenido

En la ilustracion 39 a la 48 se muestra un modal genérico de creacion de contenido
utilizado en el sistema web de IT Link Group para la administracion de distintos tipos de
informacion, tales como usuarios, prioridades, servicios, soluciones, politicas y caracteristicas.
Este modal se presenta como una ventana sobre la interfaz principal y contiene un formulario
que integra campos obligatorios y opcionales segun el tipo de contenido que se esté

gestionando.

La interfaz combina distintos tipos de controles, incluyendo campos de texto, areas de
descripcion, listas desplegables para la seleccion de roles, colores o iconos, campos numéricos
y controles para la carga o seleccion de elementos cuando aplica. Asimismo, se incorporan
mensajes de ayuda y ejemplos mediante leyendas, junto con validaciones basicas orientadas a
garantizar la correcta captura de la informacion, tales como formato de correo electronico,

longitud minima de contrasefias o verificacion de valores numéricos.
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Tlustracion 39. Creador de contenido — Parte 1

Agrtgur Solucion

Titulo

Descripcidn

lcono (Clase de Bootstrap lcons) Ejemplo: bi-gear-fil

bi-nombre-del-icono

Orden

Cancelar Guardar

Fuente: Elaboracién propia
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Tlustracion 40. Creador de contenido — Parte 11

Agrtgur Servicio

Titulo

Descripcion

lcono (Clase de Bootstrap lcons) Ejemplo: bi-gear-fil

bi-nombre-del-icono

Orden

Cancelar Guardar

Fuente: Elaboracion propia
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Tlustracion 41. Creador de contenido — Parte 111

oar Servicio Princins
Agregar Servicio Principal

Titulo

Descripcion

Icono (Clase de Bootstrap lcons) Ejemplo: bi-laptop

bi-nombre-del-icono

Orden

Cancelar Guardar

Fuente: Elaboracion propia



Tlustracion 42. Creador de contenido — Parte IV

P
Agregar Polivica

Titulo

Descripcidn

Caracteristicas

122

Agregar Caracteristica
Cancelar Guardar

Fuente: Elaboracion propia
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Tlustracion 43. Creador de contenido — Parte V

Agregar Slide del Carrusel

Imagen *

Choose File ‘ IMG_0993.JPG

Formatos: SVG, PNG, JPG, WEBP

[features/1767937561662-IMG_0993.JPG

Cancelar Guardar

Fuente: Elaboracion propia
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Tlustracion 44. Creador de contenido — Parte VI

Agregar Slide del Carrusel de Soluciones

Imagen *

Choose File ‘ IMG_0992.JPG

Formatos: SViG, PNG, PG, WEBP

ffeatures/1767937585019-IMG_0992.JPG

Cancelar Guardar

Fuente: Elaboracion propia
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Tlustracion 45. Creador de contenido — Parte VII

Agn:gur {:nt::gun'u
Nombre
Test

Descripcian

Test

Cancelar Guardar

Fuente: Elaboracion propia
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Tlustracion 46. Creador de contenido — Parte VIII

Agregar Pri oridad
MNombre

test

Mivel

3

Color

T |

Rojo (danger)

Cancelar Guardar

Fuente: Elaboracion propia



Tlustracion 47. Creador de contenido — Parte IX

Agrl:gur Estado

Nombre

127

Terminad

Color

Gris (secondary)

Cancelar Guardar

Fuente: Elaboracién propia
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Tlustracion 48. Creador de contenido — Parte X

Agn:gur Usuario

MNombre *
g): Juan
Apellido *
g): Pérez
Email *
g usuario@ejemplo.com
Contrasefa *

Ingrese una contrasena

Teléfono

g): +56 9 1234 5678

Empresa
gj: Mi Empresa 5.A.
Rol *

Cliente

Cancelar Guardar

Fuente: Elaboracion propia



129

5.4.2.3 Edicion de contenido

En la ilustracion 49 a la 62 se muestra el modal reutilizable de edicion de contenido del
sistema web de IT Link Group, el cual permite modificar de forma directa y segura los
distintos tipos de informacion administrables en la plataforma, tales como caracteristicas,
servicios, prioridades, usuarios, soluciones, imagenes, iconos y politicas. Al desplegarse, el
formulario presenta los campos con los valores actuales del elemento seleccionado, facilitando
la actualizacion precisa de la informacion existente.

La interfaz incluye campos de texto para el titulo y la descripcion, con soporte para
contenido extenso, entradas numeéricas para el orden o nivel de prioridad, listas desplegables
para la seleccion de iconos, colores o roles, asi como controles para la carga o seleccion de
imagenes con vista previa cuando corresponde. En el caso de la edicion de usuarios, se
incorporan campos especificos como nombre, apellido, correo electronico, teléfono y
empresa, ademds de un campo de contrasefia que permite mantener la credencial actual en

caso de dejarse vacio.
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Tlustracion 49. Edicion de contenido — Parte 1

Editar Caraceeristica

Titulo

Soluciones Expertas

Descripcion

Soluciones Tl personalizadas disenadas para satisfacer las
necesidades especificas de tu negocio.

Imagen Carga una imagen para la caracteristica
Choose File Mo file chosen &5 Seleccionar Imagen
Formatos soportados: SVG, PNG, IPG, WEEBP
Vista previa:

ILG

IT LINK GROUP

Icono (Clase de Bootstrap lcons) Ejemplo: bi-gear-fil

bi-gear-fill

Orden

Fuente: Elaboracion propia
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Tlustracion 50. Edicion de contenido — Parte 11

Editar Solucion

Titulo

Transformacion Digital

Descripcion

Guiamos a tu empresa en el vigje hacia la digitalizacion,
implementando tecnologias innovadoras y modernizando
procesos para mejorar la eficiencia operativa y la

lcono (Clase de Bootstrap lcons) Ejemplo: bi-gear-fil

bi bi-arrow-repeat

Orden

1

Fuente: Elaboracién propia
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Tlustracion 51. Edicion de contenido — Parte 111

Editar Servicio

Titulo

Soporte Técnico 24/7

Descripcion

Asistencia técnica inmediata v profesional disponible en
todo momento. Muestro equipo de expertos esta listo para
resalver cualquier incidencia, minimizar tiempos de

lcono (Clase de Bootstrap lcons) Ejemplo: bi-gear-fil

bi bi-headset

Orden

1

Fuente: Elaboracion propia
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Tlustracion 52. Edicion de contenido — Parte IV

Editar Servicio I-‘J'incipul
Titulo
Soluciones en la Nube

Descripcion

Servicios en la nube seguros y escalables para las necesidades
empresariales modernas.

Icono (Clase de Bootstrap lcons) Ejempla: bi-laptop

bi-cloud

Crden

1

Fuente: Elaboracién propia



Tlustracion 53. Edicion de contenido — Parte V

Edicar Policica <
Titulo
Ruteo Responsable

Descripcion

Implementamos estrategias de optimizacién de rutas para
minimizar nuestro impacto ambiental y mejorar |a eficiencia
del =ervicio.

Crden

Caracteristicas Agregar Caracteristica
Caracreristica 1

Rutas Optimizadas

Planificacion eficiente de recornidos vy paradas.

Caracoeristica 2 Eliminar

Consumo Responsable

Reduccion del consumo de combustible en traslados.

Caracreristica 3 Eliminar

Control v Seguimiento

Evaluacidon continua de la eficiencia de rutas.

134

Fuente: Elaboracién propia
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Tlustracion 54. Edicion de contenido — Parte VI

Editar Slide del Carrusel

Imagen *
Choose File Mo file chosen

Formatos: SVG, PMG, IPG, WEEP

ffeatures1767663220679-Image20251117170821_1__1_jpo=lillkls

ILG

IT LINK GROUP

Transformando Ideas en Tecnologla

Orden

1

Fuente: Elaboracion propia
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Tlustracion 55. Edicion de contenido — Parte VII

1. . o B
Editar Informacion Acerca de Nosotros

Historia

IT Link Group es una empresa proveedora de soluciones tecnologicas con una filosofiza "Customer
First". Muestra estrategia se basa en las necesidades y la experniencia de nuestros clientes como el pilar
fundamental de cada decisién empresarial. Creamos una cultura organizacional donde cada producto,

Mision

Muestra misién en IT Link Group es impulsar el éxito de nuestros clientes a través de soluciones
tecnoldgicas excepcionales. Estamos comprometidos en proporcionar servicios de integracion de
wvanguardia que optimicen la eficiencia operativa, fortalezcan la segundad cibernética y potencien la

Imagen de Mision
Choose File Mo file chosen

Formatos: SWG, PNG, JPG, WEEBP

fTeatures/1767680433845-Image20251117170821__1_jpg

ILG

IT LINK GROUP

Transformando Ideas en Tecnologia
Wision

Mos esforzamos por ser lideres reconocidos en el campo de la integracion de soluciones tecnoldgicas,
un referente de excelencia y confiabilidad en el mundo digital. Visualizamos un futuro en el que las
empresas de todos los tamanos puedan aprovechar al maximo el potencial de la tecnelogia para

Imagen de Visién
Choose File Mo file chosen

Formatos: SV, PNG, JPG, WEBP

ffeatures/1764291360447-istockphoto-1162250235-612x612.)pg

Guardar Cambios

Fuente: Elaboracion propia
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Tlustracion 56. Edicion de contenido — Parte VIII

Editar Informacidon de Conracto

Direccion

Cartago, La Unidn, 5an Ramaon, 30303

Teléfono

+(506) 7159-9933

Emnail
info@itlinkg.com
Horario de Atencion

2am - 6pm

Dias de Atencion

Lunes - Viernes

Fuente: Elaboracion propia
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Tlustracion 57. Edicion de contenido — Parte IX

Editar Términos v Condiciones

Contenido de Términos y Condiciones

Fuente: Elaboracion propia
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Tlustracion 58. Edicion de contenido — Parte X

Editar Informacidn de la Emprcsu

MNombre de la Empresa
IT Link Group
Logo
Choose File Mo file chosen

Cualguier formato de imagen (PNG, IPG, SVG, etc)

1767680494487-Image20251117170821_1__1_jpg

ILG

IT LINK GROUP

Transformando [deas en Tecnologia

Redes Sociales

Facebook Instagram

https://facebook.comy... https://instagram.comy...

Twitter Linkedin

https://linkedin.com/...

https://twitter.comy/...

Fuente: Elaboracion propia
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Tlustracion 59. Edicion de contenido — Parte XI

Editar € ::u:u:gur{u
Nombre

Técnicol

Descripcidn

Servicio Tenico

Fuente: Elaboracién propia
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Tlustracion 60. Edicion de contenido — Parte XII

Editar Prioridad

Nombre

Alta

Mivel

1

Color

Azul (primary)

Cancelar Guardar

Fuente: Elaboracion propia
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Tlustracion 61. Edicion de contenido — Parte XIII

Editar Estado

Nombre

Abierto

Color

Gris {(secondary)

Fuente: Elaboracion propia
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Tlustracion 62. Edicion de contenido — Parte XIV

Editar Usuario

Nombre *

Daniel

Apellido *

Mendez

Email *
info@ithinkg.com
Contrasefa (dejar vacio para no cambiar)

Mueva contrasefia (opcional)

Teléfono

69696969

Empresa
It Link Group
Rol *

Administrador

Cancelar Guardar

Fuente: Elaboracion propia
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5.4.2.4 Eliminacion de contenido

En la ilustracion 63 se muestra la opcion de eliminacion de registros disponible en las
diferentes tablas de administracion del sistema web de IT Link Group. Esta funcionalidad se
encuentra representada mediante el boton “Eliminar”, el cual unicamente se habilita cuando el
tipo de registro y su estado permiten la ejecucion de dicha accion. Cuando el boton se
encuentra disponible, el usuario con los permisos correspondientes puede proceder con la
eliminacion del elemento seleccionado.

Tlustracion 63. Eliminacion de contenido

Acciones

"

Fuente: Elaboracion propia
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5.4.3 Modulo de Gestion de Soporte (cliente)

5.4.3.1 Generacion de caso de soporte

En la ilustracion 64 se muestra la pantalla del Centro de Soporte del sistema web de IT
Link Group, correspondiente a la creacion de una nueva solicitud o ticket de soporte técnico
por parte del cliente. La seccion principal presenta el boton “Nueva Solicitud de Soporte”, el
cual incluye un campo de texto para el ingreso del asunto, un desplegable para la seleccion de
la categoria de la solicitud, un desplegable para definir la prioridad y un area de texto
destinada a la descripcion detallada del requerimiento.

Adicionalmente, la interfaz tiene un bloque para la gestion de archivos adjuntos, donde
se listan los archivos cargados y se habilita un boton para seleccionar o afadir nuevos archivos
que respalden la solicitud, tales como capturas de pantalla 0 documentos relevantes.

Al enviar el formulario, el sistema valida los campos obligatorios, adjunta los archivos
seleccionados y registra el ticket con la categoria y prioridad definidas, quedando disponible

para su seguimiento y atencion por parte del equipo de soporte técnico.
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Hustracion 64. Generacion de caso de soporte

ILG IT Link Group  Soluciones Servicios Acerca de nosotros Politicas Ambientales Contactanos Soporte m

Centro de Soporte

Gestiona tus solicitudes de soporte técnico

Nueva Solicitud de Soporee

Asunto

Problema 1

Categoria Pricridad

solicitud de Cerrar la Cuenta v v

Descripcién

Test

mJ Archivos Adjuntos
1

a IMG a2 PG
54 MB

& Seleccionar archivos
[ELEEME <7 Enviar solicitud

IT Link Group Enlaces Ripidos Servicios Contacto

2

Soluciones tecnolégicas innovadoras para impulsar tu Inicio Consultoria Ti © Cartago, La Unién, San Ramén, 30303

negocio hacia el futuro digital. Nosotros Desarrollo de Software info@itlinkg.com
Servicios Ciberseguridad % +(506) 7159-9938

Contacto Servicios en la Nube (© Lunes - Viemes: 8am - 6pm

Fuente: Elaboracion propia

5.4.3.2 Edicion de caso de soporte

En la ilustracidon 65 se muestra la vista detallada de un ticket dentro del Centro de
Soporte del sistema web de IT Link Group, la cual permite la gestion de la comunicacion y el
seguimiento de un caso de manera centralizada. En la parte superior de la pantalla se presenta

el asunto del ticket, junto con su identificador Unico y un indicador visual del estado actual,
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como puede ser “Abierto”, facilitando la identificacion inmediata del caso. El area principal
de la interfaz despliega el historial de correspondencia asociado al ticket, organizado en
formato de mensajes, lo que permite visualizar de forma cronoldgica las interacciones entre el
solicitante y el equipo de soporte. Asimismo, se incluye un campo para el ingreso de una
nueva respuesta, acompanado del boton para enviar la respuesta y continuar la comunicacion
sobre el caso. Adicionalmente, la vista incorpora una seccion destinada a la gestion de
archivos adjuntos, donde se listan los documentos asociados al ticket con informacién
relevante como nombre, tamafo y fecha de carga, permitiendo adjuntar nuevos archivos o
eliminar los existentes segiin corresponda. y las marcas temporales de creacion y Gltima

actualizacion.



Tustracion 65. Edicion de caso de soporte

ILG IT Link Group

148

Soluciones Servicios Acerca de nosotros Politicas Ambientales Contactanos Soporte m

FGHIG

Ticket TKT-2026-008

Draniel Mendex

Creado el 8/1/2026

FGHFGH

Correspondencia (1 mensajes)

Tu respuesta

Escribe tu respuesta aquli...

Archivos (1)

Archivo

& me_oge1ire

IT Link Group

Soluciones tecnolégicas innovadoras para impulsar tu

negocio hacia el futuro digital.

Tamaiio

5.9 MB

Enlaces Rapidos
Inicio
MNosotros
Servicios

Contacto

5.4.3.3 Visualizacion de casos de soporte

<J Enviar respuesta

Esta es mi correspondencia
“

Fecha y Hora

&/1/2026 23:5%:33

Servicios
Consultorfa TI
Desarrollo de Software
Ciberseguridad

Servicios en la Nube

Detalles
Categoria
O Técnicol

Prioridad

Estado
Creado
8/1/2026

Actualizado
8/1/2026

Contacto

® Cartago, La Unién, San Ramén, 30303
info@itlinkg.com

%, +(506) 7150-9938

© Lunes - Viernes: 8am - 6pm

Fuente: Elaboracién propia

En la ilustracion 66 se muestra la vista de visualizacion de casos de soporte del Centro

de Soporte del sistema web de IT Link Group. Esta pantalla presenta un listado tabular de los

tickets registrados por el usuario, permitiendo consultar de forma general el estado de las
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solicitudes de soporte técnico. En la tabla se despliega informacion relevante de cada caso,

incluyendo el identificador del ticket, el titulo, la categoria asignada, la prioridad, el estado

actual y la fecha de la Gltima actualizacion.

Tustracion 66. Visualizacion de caso de soporte

§ IT Link Group Soluciones Servicios Acerca de nosotros Politicas Ambientales Contactanos Soporte m

Centro de Soporte

Gestiona tus solicitudes de soporte técnico

1D Titulo
TKT-2026-008 FGHFG
TKT-2026-007 SDFSDF
TKT-2026-006 EDFGED
TKT-2026-005 teyst21

IT Link Group

Soluciones tecnol6gicas innovadoras para impulsar tu

negocio hacia el futuro digital.

Categoria

O Técnicol
O Técnicol
O Técnicol

0 Técnicol

Enlaces Rapidos
Inicio
Nosotros
Servicios

Contacto

Prioridad

M Alta

o

o

o

TEEL

to

Servicios
Consultoria TI
Desarrollo de Software
Ciberseguridad

Servicios en la Nube

Ultima Actualizacién
8/1/2026, 23:50:37
8/1/2026, 12:0817
8/1/2026, 12:07:01

6/1/2026, 19:05:10

=+ Nueva Soliatud

Acciones

Contacto

@ Ccartago, La Unién, San Ramén, 30303
&2 info@itlinkg.com

% +(506) 7159-9938

(@ Lunes - Viernes: 8am - 6pm

Términos y Condiciones  Politica de Privacidad

Fuente: Elaboracion propia
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5.4.4 Moddulo de Visualizacion de Estadisticas de Soporte

5.4.4.1 Visualizacion de estadisticas principales de los casos de soporte

En la ilustracion 67 se muestra la vista del panel de control del sistema de soporte de
IT Link Group, la cual proporciona una visualizacion general y resumida del estado de los
tickets gestionados en la plataforma. En la parte superior se incluyen controles para la
seleccion de un rango de fechas, permitiendo filtrar la informacion presentada y actualizar los

indicadores conforme al periodo seleccionado.
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Hustracion 67. Visualizacion de estadisticas principales de los casos de soporte

ILG IT Link Group Ticketing Editor [E=RREEREGE] I Cerrar Sesién l

Panel de Control

Fecha de inicio Fecha de fin
01/04/2026 =] 01/23/2026 =} © Actualizar
Total de Tickets Tickets Abicros Tasa de Resolucidn Tickets Cerrados
N
a (v)
(S i (o] gy
Principales Solicitances & Tickets por Estado
It Link Group Abierto [4]
Tickets por Prioridad 0 Categorfas Mis Solicitadas
Media e Técnicol o

Alta

Fuente: Elaboracion propia

5.4.5 Maoddulo de Gestion de Soporte (Administrador)

5.4.5.1 Generacion de caso de soporte (Administrador)

En la ilustracion 68 se muestra el modal para la creacion de un nuevo ticket desde la
vista administrativa del sistema de soporte de IT Link Group, el cual permite a un

administrador registrar una solicitud en nombre de un cliente. El formulario incluye la
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seleccion del cliente, campos obligatorios para el asunto y la descripcion, controles para la
carga de multiples archivos adjuntos, y selectores para definir la categoria y la prioridad del
ticket, asi como un campo opcional para asignar el caso a un agente responsable. En la parte
inferior se presentan las acciones para cancelar el proceso o crear el ticket, el cual, al
confirmarse, queda registrado y disponible en la lista administrativa para su posterior
seguimiento.

Iustracion 68. Creacion administrativa de casos de soporte

Crear Nuevo Ticket

Cliente *

Carol Carrillo (Empresa test Cliente)

Asunto *

Tesina

Descripcion *

Test

Adjuntos

Choose Files  IMG_0992JPG
Puedes adjuntar multiples archivos
Archivos seleccionados:

IMG_0992.JPG
Categoria Prioridad

Solicitud de Cerrar la Cuenta Alta

Asignar a Agente

Juan Rojas

QOpcional: Puedes asignar el ticket 2 un agente ahora o hacerlo despuss

Crear Ticket

Fuente: Elaboracion propia
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5.4.5.2 Edicidén de caso de soporte (Administrador)

En la ilustracion 69 se muestra la vista detallada de un ticket en la interfaz
administrativa del sistema de soporte de IT Link Group, la cual permite a agentes y
administradores gestionar la informacion de un caso. En la cabecera se presenta el asunto del
ticket junto con su identificador y controles editables para el estado, la prioridad y la
categoria. La seccion principal muestra la informacion del solicitante, el contenido inicial del
ticket y el historial de correspondencia, ademas de un campo para ingresar y enviar nuevas
respuestas. Asimismo, se incluye una seccion para la gestion de archivos adjuntos y, en una
columna lateral, los metadatos del ticket junto con un control para asignar o reasignar el
agente responsable, permitiendo actualizar la informacion y registrar los cambios realizados

en el sistema.
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Iustracion 69. Edicion administrativa de casos de soporte

IT Link Group Ticketing Editor QEENMERAGENE] I Cerrar Sesion l

Deralles del Ticker

FGHTG
TG
Ticket #TKT-2026-008
Asignada 1
[ & Juan Rojas~
Damiel Mendez
B s 8/1/2026
info@itlinkg.com Informacién del Clience
FGHFGH Norvbm
Daniel Mendez
Email
info@itlinkg.com
Correspondencia (1 mensajes)
Intormacion del Ticket
Esta es mi correspondencia Creado 1/8/2026
2 Actualizado 1/8/2026
Respuesta

Escribe tu respuesta aqui...

< Enviar respuesta
Archivos Adjunos (1) ‘ W Eliminar (© |
Archivo Tamario Fecha y Hora
o IMG_0991.JPG 59ME 8/1/2026 23:52:33

Fuente: Elaboracion propia

5.4.5.3 Eliminacion de caso de soporte (Administrador)

En la ilustracion 70 se muestra el didlogo de confirmacion para la eliminacion de un
ticket desde la vista administrativa del sistema de soporte de IT Link Group, el cual se
presenta como una ventana modal sobre la lista de tickets. El mensaje solicita al usuario
confirmar la accidon de eliminacion e informa que esta no se puede deshacer, ofreciendo las

opciones para confirmar o cancelar el proceso. Al confirmar, el sistema valida los permisos
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correspondientes, ejecuta la eliminacion del ticket y actualiza la lista para remover el registro;

al cancelar, el didlogo se cierra sin realizar cambios.

Mustracion 70. Eliminacién administrativa de casos de soporte

localhost:3000 says

que deseas eliminar este ticket? Esta accién no se

—

D -

e

Fuente: Elaboracion propia

5.4.5.4 Visualizacion de casos de soporte (Administrador)

En la ilustracion 71 se muestra la pantalla administrativa del sistema de tickets de IT
Link Group, la cual presenta una lista con filtros de las solicitudes de soporte para su gestion
por parte de administradores y agentes. La interfaz incluye un boton para la creacion de

nuevos tickets, controles de busqueda y filtros por estado, prioridad y categoria, asi como una
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tabla que despliega informacion relevante de cada caso, como el identificador, asunto, cliente,

agente asignado, estado, prioridad, categoria y fecha, junto con las acciones disponibles. Esta

vista permite consultar, filtrar y acceder al detalle de los tickets registrados, manteniendo la

informacion organizada para su administracion dentro del sistema.

Iustracion 71. Eliminacion administrativa de casos de soporte

ne

IT Link Group

Sistema de Tickers

Nuevo Ticket

Buscar tickets...

1D #

#TKT-2026-008
#TKT-2026-007
#TKT-2026-006
#TKT-2026-005

#TKT-2026-004

Mostrando 5 de 5 tickets

Asunto

FGHFG

SDFSDF

EDFGSD

teyst21

asdasd

Cliente

It Link Group
It Link Group
It Link Group
It Link Group

Otra empresa test

Fuente: Elaboracion propia

Estado: Todos

Asignado a
Juan Rojas
Sin asignar
Sin asignar
Carol Carrillo

Juan Rojas

Estado
L Aeerto
==

Prioridad: Todas hd

Prioridad

Ticketing Editor

Categoria: Todas

Categoria
Técnicol
Técnicol
Técnicol
Técnicol

Solicitud de Cerrar la Cuenta

P3gina Principal

Cerrar Sesion l

Fecha

8/1/2026

8/1/2026

8/1/2026

5/1/2026

3/1/2026

Acciones

8

Anterior - Siguiente



5.5 DESARROLLO DEL SISTEMA

5.5.1 Base de datos

157

La base de datos se realizo en el modelo no relacional de MongoDB. Se requirié que el

idioma predeterminado fuera inglés por parte de IT Link Group.

5.5.1.1 Diagrama de base de datos entidad relacion

Iustracion 72. Diagrama de base de datos entidad relacion
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5.5.1.2 Diccionario de datos

Ilustracion 73. Tabla de Usuarios

User

Propésito Cantidad de Campos Dominio

Almacenar cuentas de usuario con control de acceso 13 Sistema de Tickets

Campos de la Coleccién
Campo Tipo Propiedades Descripcién

Identificador tnico

_id Objectld Unico

firstName [ string ] Nombre del usuario
lasthame [ string ] Apellido del usuario
email [ string Unico Correo electrénico
password [ string | Contrasefa encriptada
company [ string | Empresa

cellphone [ string | Teléfono

role [ Enum ] Rol: admin, agent, client
isActive Estado activo

resetPasswordToken

resetPasswordExpires

createdAt

updatedat

Token para recuperar contrasefia
Expiracién del token
Fecha de creacién

Ultima actualizacion

Fuente: Elaboracién propia



Tlustracion 74. Tabla de Casos

Ticket
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Propsito Cantidad de Campos Dominio
Almacenar tickets de soporte 12 Sistema de Tickets
Campos de la Coleccion

Campo Tipo Propiedades Descripcién
_id Objectid Unico Identificador Gnico
ticketTd m Unico Némero de ticket (TK-XXXX)
title [ string ] Titulo del ticket
description [ string ] Descripcién del problema
createdBy Objectid Usuario que cred (ref: User)
assignedTo Objectld Agente asignado (ref: User)
categoryId Categorfa (ref: Category)
priorityrd Prioridad (ref: Priority)
statusId Estado (ref: Status)

createdat [ Date ] Fecha de creacion

updatedat m Ultima actualizacién
resolvedAt m Fecha de resolucion

Fuente: Elaboracién propia

Tustracion 75. Tabla de Categorias

Category

Propssito Cantidad de Campos Dominio
Categorias predefinidas de tickets 4 Sistema de Tickets
Campos de la Coleccion
Campo Tipo Propiedades Descripcién
_id Objectid Unico Identificador tinico
name [ String ] Unico Nombre de |a categoria
description m Descripcion

Fecha de creacién

createdat [ Date ]

Fuente: Elaboracion propia



Tlustracion 76. Tabla de Prioridades

Priority

160

Propésito Cantidad de Campos

Niveles de prioridad para tickets 3

Campos de la Coleccion

Campo Tipo Propiedades

=

name

[ serng |
level [ Number ]

[ sting |

[ Darc |

color

Dominio

Sistema de Tickets

Descripcidn
Identificador Gnico
Nombre de prioridad
Nivel de prioridad (1-5)

Color hexadecimal

createdat Requerido Fecha de creacién
., .
Fuente: Elaboracion propia
o r
Ilustracién 77. Tabla de Estados

Status
Propésito Cantidad de Campos Dominio
Estados posibles para tickets 4 Sistema de Tickets

Campos de la Coleccion
Campo Tipo Propiedades Descripcién
_id Requerido JNV0T) Identificador tnico
name m Requerido [JI112) Nombre del estado

createdAt [ Date ] Requerido

Color hexadecimal

Fecha de creacion

Fuente: Elaboracién propia



Iustracion 78. Tabla de Mensajes de correspondencia

Ticket_Message

Propésita Cantidad de Campos
Almacenar mensajes de conversacién 7

Campos de la Coleccion
Campo Tipo Propiedades
_id Requerido V23
messageld [ String ] Requerido M)
ticketTd Objectid
authorId
content [ String ]
createdAt m
updatedat [ Date |

Dominio

Sistema de Tickets

Descripcion

Identificador dnico

ID de mensaje (MSG-XXXX)
Ticket padre

Autor del mensaje
Contenido del mensaje
Fecha de creacion

Ultima actualizacion
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Fuente: Elaboracién propia

Tustracion 79. Tabla de archivos adjuntos en casos

Ticket Attachment

Proposito Cantidad de Campos

Archivos adjuntos en tickets 1"

Campos de la Coleccion

Campo Tipo Propiedades
_id Objectld Unieo
attachmentId [ string ] Gnico
ticketId
messageld Objectld
fileName m
filesize [ Number |
mimeType [ string ]
filePath [ string ]
fileQuta [ string ]
uploadedBy
createdAt m

Dominio

Sistema de Tickets

Descripcién

Identificador tnico

ID de adjunto (ATT-XXXX)
Ticket padre (ref: Ticket)
Mensaje padre (ref: TicketMessage)
Nombre del archivo

Tamafio en bytes

Tipo MIME del archivo

Ruta de almacenamiento
Archivo en Base64

Usuario que subié (ref: User)

Fecha de subida



Tustracion 80. Tabla de Informacién de IT Link Group
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Fuente: Elaboracion propia

Companylnfo
Propésito Cantidad de Campos Dominia
Informacién de marca de la empresa 7 Empresa

Campos de la Coleccion

Campo Tipo Propiedades
_id Objectid Unico
logo  suing |

socialMedia. facebook [ String ]

socialMedia.twitter m

socialMedia.instagram m

secialMedia. linkedin [ String |

Tlustracion 81. Tabla de Informacion de contacto

Descripcién
Identificador tinico
Nombre de la empresa
URL del logo

URL Facebook

URL Twitter

URL Instagram

URL LinkedIn

Fuente: Elaboracién propia

Contactinfo
Propésito Cantidad de Campos Dominio
Informacién de contacta operacional 6 Empresa

Campos de la Coleccion

Campo Tipo Propiedades
_id Unico
address
phonetumber
email Requerido
operationalHours

operationalbays

Descripcién
Identificador Gnico
Direccién fisica
Teléfono principal
Correo de contacto
Horario de negocio

Dias de operacion

Fuente: Elaboracion propia



163

Tlustracion 82. Tabla de Soluciones

Solutions

Propésito Cantidad de Campos Dominio

Productos/soluciones en el sitio web 7 ™S

Campos de la Coleccion
Campo Tipo Propiedades Descripcién
Unico Identificador tinico

_id Objectid

uerido ombre de la solucién
i Nombre de la sol

title [ string ]

description m Requerido Descripcion detallada
icon Requerido Clase de icono Bootstrap
features Lista de caracteristicas
isActive Mostrar en sitio

order rden de visualizacién
d Orden d |

Fuente: Elaboracién propia

Ilustracion 83. Tabla de servicios

Services

Propésito Cantidad de Campos Dominio

Servicios ofrecidos por la empresa 7 cMs

Campos de la Coleccion

Campo Tipo Propiedades Descripcién
_id Reguerido JNVATE) Identificador dnico
title m Requerido Nombre del servicio

description [ string Descripcién detallada

icon m Requerido Clase de icono Bootstrap
benefits Lista de beneficios
isActive Boolean Mostrar en sitio

order m Orden de visualizacion

Fuente: Elaboracion propia



Ilustracion 84. Tabla de términos y condiciones de IT Link Group
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CompanyTerms
Propésito Cantidad de Campos Dominio
P4gina de términos y condiciones legales 6 CcMS

Campos de la Coleccion
Campo Tipo Propiedades
Gnico

_id Objectid
title [ string ]
content [ string ]
version en
effectiveDate m
[ 0ate

lastModified

Ilustracion 85. Tabla de acerca de

AboutUs

Descripcién

Identificador tnico

Titule de la pagina

Contenido legal (HTML)

Numere de

version

Fecha de vigencia

Ultima mod

ificacién

Fuente: Elaboracion propia

Propésito Cantidad de Campos

Contenido de la pagina Acerca de Nosotros 8
Campos de la Coleccion
Campo Propiedades

_id Obj Unico

title
subtitle

missionStatement
visionStatement

heroImage

=

a -g
2
E

updatedAt

Dominio

CMS

Descripcién
Identificador tnico
Titulo de la pagina
Subtitulo

Contenido principal

(HTML)

Declaracion de mision

Declaracion de visio

n

URL de imagen hero

Ultima actualizacién

Fuente: Elaboracion propia



Tlustracion 86. Tabla de Carrusel de soluciones
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Campos de la Coleccion

Campo Tipo Propiedades
_id Grico
title [ string ]
imageurl
description [ string ]

link [ string ]

isActive

createdat [ arte |

Ilustracion 87. Tabla de caracteristicas principales

MainFeatures

SolutionsCarousel
Propésito Cantidad de Campos Dominio
Iméagenes para carrusel de soluciones en pagina inicio 8 cMS

Descripcién
Identificador Gnico
Titulo de la imagen
URL de la imagen
Descripcion de imagen
Enlace destino

Orden en carrusel
Mostrar en sitio

Fecha de creacion

Fuente: Elaboracion propia

Caracteristicas de soluciones y servicios ]

Campos de la Coleccion

Campo. Tipo Propiedades

14 =Y (s
[suing | —

!

parent1d

crestednt o [ oo |

Dominia

Descripeion

Identificador dnico

Nombre de la caracteristica
Descripcién detallada

lcona Bootstrap

ID de solucién o servicio padre
Orden de visualizacion
Caracteristica activa

Fecha de creacién

Fuente: Elaboracion propia



Iustracion 88. Tabla del carrusel principal

MainCarousel

Im3genss y contenido del carrusel principsl

Campos de la Coleccion

Campo

Iustracion 89. Tabla de politicas ambientales

EnvPolicies

Politicas y configuraciones del ambiente

Campos de la Coleccién
Campo

F]

BOFE6BGEQT

il

Propiedades
O e
O e
==

Descripcion
Identificador anico
Titulo dal slide
Sublitulo del shde
URL de 13 imagen
Descripeisn del slide

Texto botén llamada a accién

Enlace del boton

Fecha de creacion

Ultima actualizacién

Fuente

Descripcién
Identificador Unico

Clave de la politica

Valor de Ia politics
Descripcién de Ia politica
Tipo (string. boolean, number]
Categoria de 1a politica
Visible piblicamente

Facha de creacién

Ultima actualizacién

Fuente
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: Elaboracion propia

X Cemar

: Elaboracion propia



5.6 IMPLEMENTACION DEL SISTEMA

5.6.1

Plan de pruebas

Tabla 30. Tabla de pruebas — REQF-01
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Modulo Gestion de Usuarios
Actor Clientes, Agentes
Requerimientos | REQF-01
Descripcion Los actores son capaces de crear un usuario.
# Acciones Resultado esperado | Resultado actual | Estado
L Se abre el
. Visualizar el .
Ingreso a la opcion de ) formulario para
1 . formulario para Aprobado
registro de cuentas llenar los datos y
crear una cuenta
crear cuenta
. Se abre la
Ingreso de datos Seguir a la pantalla
. . pantalla de
2 correctos en el de verificacion de ) o, Aprobado
: verificacion de
formulario cuentas
cuentas
Muestra mensaje
Ingreso de datos . uesth J
. Mostrar mensaje de de error con
3 incorrectos en el . ., Aprobado
) error informacion de
formulario
este
L 1 Se ingresa al
Ingreso de codigo .
: sistema y
correcto de seguridad .
4 . Ingreso al sistema muestra Aprobado
enviado al correo .
- opciones de
electronico .
sesion
Ingreso de codigo Muestra mensaje
incorrecto de seguridad | Mostrar mensaje de de error con
5 . . ., Aprobado
enviado al correo error informacion de
electronico este

Fuente: Elaboracion propia



Tabla 31. Tabla de pruebas — REQF-02
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Modulo Gestion de Usuarios
Actor Clientes, Agentes, Administradores
Requerimientos | REQF-02
Descripcion El sistema debe permitir el inicio de sesién a usuarios
# Acciones Resultado esperado | Resultado actual | Estado
. Se abre el
., Visualizar el .
Ingreso a la opcion de L formulario para
1 S ., formulario iniciar Aprobado
inicio de sesion . llenar los datos e
sesion . .,
iniciar sesion
Ingreso de datos . El sistema
Mostrar opciones de
2 correctos en el o . reconoce la Aprobado
: sesion abierta ., .
formulario sesion abierta
Muestra mensaje
Ingreso de datos . !
. Mostrar mensaje de de error con
3 incorrectos en el . ., Aprobado
) error informacion de
formulario
este
Muestra pantalla
. . Mostrar pantalla de uap
Acciono de la opcionde | . de ingreso de
4 . ~ ingreso de correo Aprobado
olvidar la contrasefia .- correo
electronico .
electronico
Muestra pantalla
Ingresa correo Mostrar pantalla de P
p , L 1 de envio de
5 electronico correcto envio de codigo de codico de Aprobado
para olvidar contrasefia seguridad &
seguridad
Muestra mensaje
Ingresa correo .
o Mostrar mensaje de de error con
6 electronico incorrecto . ., Aprobado
. N error informacién de
para olvidar contrasefia
este
Ingreso de codigo . Muestra
g g Mostrar formulario .
correcto de seguridad formulario para
7 . para nueva Aprobado
enviado al correo ~ nueva
. contrasena ~
electronico contrasena
Ingreso de codigo Muestra mensaje
incorrecto de seguridad | Mostrar mensaje de de error con
8 . . ., Aprobado
enviado al correo error informacion de
electronico este
Ingreso de nueva . .
g ~ Mostrar mensaje de | Muestra mensaje
9 contrasefia . .-~ | Aprobado
confirmacion de confirmacion
correctamente
Muestra mensaje
Ingreso de nueva .
~ Mostrar mensaje de de error con
10 contrasefia . . Aprobado
. error informacion de
incorrectamente

este

Fuente: Elaboracion propia



Tabla 32. Tabla de pruebas — REQF-03
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Modulo Gestion de Usuarios
Actor Clientes, Agentes, Administradores
Requerimientos | REQF-03
El sistema debe permitir la edicion de la informacion de los usuarios
Descripcion registrados.
# Acciones Resultado esperado | Resultado actual | Estado
., Visualizar el Se abre el
Ingreso a la opcion de . .
1 ., . formulario para formulario para | Aprobado
edicion de usuarios . . . .
editar usuarios editar usuarios
Ingreso de datos . .
& Mostrar mensaje de | Muestra mensaje
2 correctos en el . .~ | Aprobado
) confirmacion de confirmacion
formulario
Muestra mensaje
Ingreso de datos . u J
. Mostrar mensaje de de error con
3 incorrectos en el . ., Aprobado
) error informacion de
formulario este

Tabla 33. Tabla de pruebas — REQF-04

Fuente: Elaboracion propia

Moédulo Gestion de Usuarios
Actor Administradores
Requerimientos | REQF-04
El sistema debe permitir la eliminacion de cuentas de usuarios por parte del
Descripcion administrador.
# Acciones Resultado esperado | Resultado actual | Estado
Ingreso a la opcion de Visualizar la Se abre la
1 edicion de usuarios de | pantalla para borrar pantalla para Aprobado
administrador usuarios borrar usuarios
2 Accigngr cl botc')n. PAA | Eliminar el usuario Eliminq el Aprobado
eliminar usuario usuario

Fuente: Elaboracion propia




Tabla 34. Tabla de pruebas — REQF-05
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Moédulo Gestion de Usuarios
Actor Administradores
Requerimientos | REQF-05
El sistema debe permitir la visualizacidon de cuentas de usuarios por parte del
Descripcion administrador.
# Acciones Resultado esperado | Resultado actual | Estado
Ingrfeso gla opeion de Visualizar la Se abre la
visualizacion de pantalla para
1 . pantalla para Aprobado
usuarios para . consultar
. consultar usuarios .
administrador usuarios

Tabla 35. Tabla de pruebas — REQF-06

Fuente: Elaboracion propia

Modulo Gestion de Contenido Informativo
Actor Administradores
Requerimientos | REQF-06
Descripcion El sistema debe permitir la creacion de contenido informativo de la empresa.
# Acciones Resultado esperado | Resultado actual | Estado
. . Se abre la
.y Visualizar la
Ingreso a la opcion de . pantalla de
1 ., . pantalla de creacion ., Aprobado
creacion de contenido . creacion de
de contenido .
contenido
. , Visualizar el Se abre el
Acciono el boton para ) :
. formulario para formulario para
2 crear contenido . . Aprobado
) . crear contenido crear contenido
informativo . . ) .
informativo informativo
Ingreso de datos Mostrar mensaje de | Muestra mensaje
3 correctos en el confirmacion de de confirmacion Aprobado
formulario guardado de guardado
Muestra mensaje
Ingreso de datos . u J
. Mostrar mensaje de de error con
4 incorrectos en el . . Aprobado
) error informacion de
formulario este

Fuente: Elaboracion propia




Tabla 36. Tabla de pruebas — REQF-07
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Moédulo Gestion de Contenido Informativo
Actor Administradores, Clientes, Agentes
Requerimientos | REQF-07
Descripcion El sistema debe permitir la visualizacion de contenido informativo de la empresa.
# Acciones Resultado esperado | Resultado actual | Estado
Visualizar el Se abre la
Ingreso a pagina de contenido pantalla con el
! soluciones informativo de la . contemdo Aprobado
Acina informativo de
bagina. la pagina.
Visualizar el Se abre la
Ingreso a pagina contenido pantalla con el
2 principal informativo de la . contemdo Aprobado
doin informativo de
pagina. la pagina.
Visualizar el Se abre la
Ingreso a pagina de contenido pantalla con cl
3 servicios informativo de la . contemdo Aprobado
Aoina informativo de
pagina. la pagina.
Visualizar el Se abre la
Ingreso a pagina de contenido pantalla con el
4 politicas ambientales informativo de la . conteqldo Aprobado
Acina informativo de
pagina. la pagina.
Visualizar el Se abre la
Ingreso a pagina de contenido pantalla con el
> informacion de contacto | informativo de la . contemdo Aprobado
Acina informativo de
pagina. la pagina.
. Visualizar el Se abre la
Ingreso a pagina de contenido pantalla con el
6 informacion de IT Link informativo de la contenido Aprobado
Group 4oina informativo de
bagina. la pagina.

Fuente: Elaboracion propia




Tabla 37. Tabla de pruebas — REQF-08
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Moédulo Gestion de Contenido Informativo
Actor Administradores
Requerimientos | REQF-08
Descripcion El sistema debe permitir la edicion de contenido informativo de la empresa.
# Acciones Resultado esperado | Resultado actual | Estado
Visualizar la Se abre la
Ingreso a la pagina de antalla de edicién pantalla de
1 edicion del contenido p . edicion del Aprobado
) . del contenido .
informativo . . contenido
informativo . .
informativo
Acciono el botén para Visualizar el Se abre el
. P formulario para formulario para
2 editar el contenido . . . . Aprobado
informativo editar contenido editar contenido
informativo informativo
Ingreso de datos Mostrar mensaje de | Muestra mensaje
3 correctos en el confirmacion de de confirmacion Aprobado
formulario guardado de guardado
Ingreso de datos Muestra mensaje
. Mostrar mensaje de de error con
4 incorrectos en el . ., Aprobado
formulario error informacion de
este

Fuente: Elaboracion propia




Tabla 38. Tabla de pruebas — REQF-09
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Moédulo Gestion de Contenido Informativo
Actor Administradores
Requerimientos | REQF-09
El sistema debe permitir la eliminacion de contenido informativo de la empresa por parte
Descripcion del administrador.
# Acciones Resultado esperado | Resultado actual | Estado
Visualizar la Se abre la
Ingreso a la pagina de pantalla de pantalla de
1 eliminacion del eliminacion del eliminacion del Aprobado
contenido informativo contenido contenido
informativo informativo
. , . Se muestra el
Acciono el boton para | Mostrar mensaje de .
L . s mensaje de
2 eliminar el contenido confirmacion - Aprobado
) : Y confirmacion
informativo eliminacion .
eliminacion

Tabla 39. Tabla de pruebas — REQF-10

Fuente: Elaboracién propia

Modulo Gestion de Soporte (Cliente)
Actor Clientes
Requerimientos | REQF-10
Descripcion El sistema debe permitir a los clientes crear solicitudes de soporte.
# Acciones Resultado esperado | Resultado actual | Estado
L Se abre la
, . Visualizar la
Ingreso a la pagina de ., pantalla de
. = pantalla de creacion .,
1 creacion de solicitudes . creacion de Aprobado
de solicitudes de .
de soporte solicitudes de
soporte
soporte
. Se abre el
. , Visualizar el .
Acciono el boton para . . formulario
. . formulario creacion L
2 creacion de solicitudes - creacion de Aprobado
de solicitudes de -
de soporte solicitudes de
soporte
soporte
. Muestra mensaje
Ingreso de datos Mostrar mensaje de .
. de confirmacion
3 correctos en el confirmacion de s Aprobado
: ., de creacion del
formulario creacion del caso 50




Ingreso de datos
incorrectos en el
formulario

Mostrar mensaje de
error

Muestra mensaje
de error con
informacion de
este
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Aprobado

Tabla 40. Tabla de pruebas — REQF-11

Fuente: Elaboracion propia

Modulo Gestion de Soporte (Cliente)
Actor Clientes
Requerimientos | REQF-11
Descripcion El sistema debe permitir a los clientes la visualizacion de las solicitudes realizadas.
# Acciones Resultado esperado | Resultado actual | Estado
Visualizar la Se abre la
Ingreso a la opcion de . pantalla de
o pantalla de listado .
1 visualizacion de casos listado de casos Aprobado
de casos de soporte
de soporte creados creados de soporte
creados

Tabla 41. Tabla de pruebas — REQF-12

Fuente: Elaboracion propia

Modulo Gestion de Soporte (Cliente)
Actor Clientes
Requerimientos | REQF-12
Descripcion El sistema debe permitir a los clientes editar la solicitud realizada.
# Acciones Resultado esperado | Resultado actual | Estado
Ingreso a la pagina de Visualizar la Saen?;ﬁ liae
1 edicion del caso de pantalla de edicion par Aprobado
edicion del caso
soporte del caso de soporte d
€ soporte
L Se abre el
. , Visualizar el .
Acciono el boton para formulario para formulario para
2 editar los datos del caso . P editar los datos Aprobado
editar los datos del
de soporte del caso de
caso de soporte
soporte




Ingreso de datos

Mostrar los cambios

Muestra los
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3 correctos en el . cambios Aprobado
X realizados .
formulario realizados
Muestra mensaje
Ingreso de datos . !
. Mostrar mensaje de de error con
4 incorrectos en el . ., Aprobado
. error informacion de
formulario este

Tabla 42. Tabla de pruebas — REQF-13

Fuente: Elaboracion propia

formulario

€rror

informacion de
este

Moédulo Gestion de casos de soporte (administrador)
Actor Administrador
Requerimientos | REQF-13
Descripcion El sistema debe permitir a los Administradores crear solicitudes de soporte.
# Acciones Resultado esperado | Resultado actual | Estado
L Se abre la
, . Visualizar la
Ingreso a la pagina de ., pantalla de
., = pantalla de creacion .
creacion de solicitudes . creacion de
1 de solicitudes de . Aprobado
de soporte para solicitudes de
.. soporte para
administrador o soporte para
administrador .
administrador
L Se abre el
. , Visualizar el .
Acciono el boton para . . formulario
., . formulario creacion C
creacion de solicitudes .. creacion de
2 de solicitudes de . Aprobado
de soporte para solicitudes de
.. soporte para
administrador o soporte para
administrador ..
administrador
. Muestra mensaje
Ingreso de datos Mostrar mensaje de .
. de confirmacion
3 correctos en el confirmacion de . Aprobado
. ., de creacion del
formulario creacion del caso
caso
Muestra mensaje
Ingreso de datos . J
. Mostrar mensaje de de error con
4 incorrectos en el Aprobado

Fuente: Elaboracion propia




Tabla 43. Tabla de pruebas — REQF-14
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Modulo Gestion de casos de soporte (administrador)
Actor Administrador, Agentes
Requerimientos | REQF-14
El sistema debe permitir a los administradores y agentes la visualizacion de las
Descripcion solicitudes por categorias.
# Acciones Resultado esperado | Resultado actual | Estado
Se abre la
Ingreso a la opcion de Visualizar la pantalla de
visualizacion de casos pantalla de listado | listado de casos
1 de soporte creados (en | de casos de soporte de soporte Aprobado
la pagina de creados por todos creados por
administrador) los usuarios todos los
usuarios
Visualizar la Se abre la
. pantalla de
.y pantalla de listado .
Seleccion en el filtro listado de casos
2 . de casos de soporte Aprobado
una categoria de soporte
creados basado en
, creados basado
la categoria ,
en la categoria

Tabla 44. Tabla de pruebas — REQF-15

Fuente: Elaboracién propia

soporte (en la pagina de

administradores) (en la pagina de

administradores)

de soporte (en la
pagina de
administradores)

Modulo Gestion de casos de soporte (administrador)
Actor Administrador, Agentes
Requerimientos | REQF-15
L El sistema debe permitir al personal de soporte modificar las solicitudes de soporte.
Descripcion
# Acciones Resultado esperado | Resultado actual | Estado
. . Se abre la
, . Visualizar la
Ingreso a la pagina de .., pantalla de
edicion del caso de pantalla de edicién edicion del caso
1 del caso de soporte Aprobado




Acciono el botén para

Visualizar el
formulario para

Se abre el
formulario para
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2 editar los datos del caso ) editar los datos Aprobado
editar los datos del
de soporte del caso de
caso de soporte
soporte
Ingreso de datos Mostrar los cambios Muestra los
3 correctos en el . cambios Aprobado
: realizados .
formulario realizados
Tngreso de datos Muestra mensaje
. Mostrar mensaje de de error con
4 incorrectos en el . .y Aprobado
formulario error informacion de
este

Tabla 45. Tabla de pruebas — REQF-16

Fuente: Elaboracién propia

Modulo Gestion de dashboard
Actor Administrador, Agentes
Requerimientos | REQF-16
El sistema debe permitir visualizar informacion basica de la resolucion de casos de
Descripcion soporte.
# Acciones Resultado esperado | Resultado actual | Estado
L Se abre la
Ingreso a la pagina del Visualizar la antalla del
1 & pag pantalla del P Aprobado
dashboard de casos dashboard de
dashboard de casos
casos
Acciono el filtro para | Visualizar los casos Siigganolfs
2 filtrar los casos por por categoria pe Aprobado
. . categoria
categoria seleccionada ;
seleccionada

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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6.1 CONCLUSIONES

El sistema web desarrollado para IT Link Group cumple con los objetivos planteados
en el proyecto, ya que permite sistematizar los procesos administrativos relacionados con la
gestion y presentacion de servicios, asi como la atencion y seguimiento de los clientes. La
solucion propuesta contribuye a mejorar la organizacion de la informacion, la trazabilidad de
los procesos y la eficiencia operativa de la empresa, ofreciendo una plataforma moderna,

centralizada y alineada con las necesidades identificadas durante la etapa de diagnostico.

Ademas, el proyecto permitié a IT Link Group contar con una herramienta tecnologica
que fortalece la digitalizacidon de sus procesos internos, facilitando la interaccion con los
clientes y proporcionando informacion clara y estructurada para la toma de decisiones. La
implementacion del sistema web representa un avance significativo en la modernizacion de la

empresa y en la mejora de la percepcion del servicio brindado.

Para el primer objetivo especifico, definido como “Identificar el proceso actual de
gestion y presentacion de los servicios de IT Link Group, utilizando un mapa de procesos para
analizar el flujo de interaccion con los clientes”, se realizé un analisis detallado mediante
entrevistas y la elaboracion de un mapa de procesos. A partir de este andlisis, se concluye que
la empresa no contaba con procesos formalizados ni documentados, lo que ocasionaba
desorden en la atencion de solicitudes y una experiencia limitada para los clientes. Este
diagnostico permitid identificar claramente las brechas existentes y sirvié como base para la

propuesta del nuevo sistema web.
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En relacion con el segundo objetivo especifico, “Identificar los requerimientos
funcionales de los procesos administrativos de la empresa IT Link Group para el analisis del
sistema”, se llevd a cabo un levantamiento de requerimientos, como se muestra en la seccion
5.2 de este proyecto, fundamentado en la informacion obtenida durante el diagnoéstico. Como
resultado, se concluye que la definicion de los requerimientos funcionales permitio establecer
las funcionalidades necesarias para la correcta gestion de clientes, servicios y casos de
soporte, asegurando que el sistema respondiera a las necesidades reales de la empresa y a su

contexto operativo.

Para el tercer objetivo especifico, “Disefiar las funcionalidades del sistema, utilizando
la metodologia de desarrollo 4gil con herramientas como bases de datos, estructurando la
solucion de acuerdo con los requerimientos de IT Link Group”, se concluye que el uso de una
metodologia 4gil facilité el disefio modular y flexible del sistema. Este enfoque permitio
estructurar adecuadamente las funcionalidades del sistema, garantizando la coherencia entre
los requerimientos identificados y la solucion propuesta, asi como la posibilidad de realizar

ajustes durante el desarrollo.

En cuanto al cuarto objetivo especifico, “Desarrollar el sistema web de los procesos
administrativos de la empresa IT Link Group, utilizando herramientas de desarrollo como
React para el frontend y una base de datos NoSQL como MongoDB”, se concluye que la
implementacion de estas tecnologias permitié construir una plataforma dinamica, escalable y

de facil mantenimiento. Se establece que el sistema desarrollado mejora la experiencia del
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usuario y optimiza la gestion de la informacion, aportando una solucion tecnolédgica acorde a

las necesidades actuales de la empresa.

Finalmente, para el quinto objetivo especifico, “Implementar el sistema web para el
entorno de produccion de IT Link Group, realizando todos los pasos necesarios para su puesta
en marcha”, se concluye que la implementacion del sistema permitié poner en funcionamiento
la solucion propuesta, asegurando su disponibilidad para el uso operativo de la empresa. Se
determina que esta etapa consolida el proyecto, ya que el sistema web se convierte en una
herramienta funcional que apoya la gestion administrativa y la atencion al cliente de IT Link

Group.

6.2 Recomendaciones

De acuerdo con el desarrollo del proyecto y las conclusiones obtenidas, se recomienda
como medida general que IT Link Group realice revisiones periddicas de mantenimiento del
sistema web, con el fin de garantizar su correcto funcionamiento ante futuras actualizaciones
tecnolodgicas, cambios en navegadores web o modificaciones en las herramientas utilizadas.
Estas revisiones permitirdn mantener la estabilidad y seguridad de la plataforma a lo largo del
tiempo.

Ademas, se brindan las siguientes recomendaciones:

e A nivel de base de datos, se recomienda establecer politicas de respaldo
periodico de la informacion almacenada en MongoDB, con el fin de prevenir la

pérdida de datos ante fallos técnicos o incidentes de seguridad.
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e En caso de requerirse ajustes, mejoras o la incorporacion de nuevos
requerimientos, se recomienda a IT Link Group continuar utilizando Next.js
como framework principal, junto con una metodologia de desarrollo agil, ya
que esta combinacion facilita la escalabilidad del sistema, el mantenimiento del
codigo y la incorporacidn progresiva de nuevas funcionalidades sin afectar la
operacion actual de la plataforma.

e Para la aplicacion web implementada, se recomienda establecer y mantener un
control calendarizado de los pagos asociados al servicio de hosting,
considerando aspectos como la renovacion del dominio, certificados de
seguridad SSL, servicios de correo electronico u otros componentes vinculados.
La falta de renovacion oportuna de estos servicios podria ocasionar la
suspension parcial o total de la plataforma, afectando su disponibilidad y el
acceso de los usuarios al sistema.

e Serecomienda brindarle soporte para la vista desde dispositivos moéviles, ya
que el sistema web, inicialmente, se propuso en version de escritorio.

¢ Finalmente, se recomienda capacitar al personal administrativo en el uso del
sistema web, asegurando un aprovechamiento adecuado de todas sus
funcionalidades y contribuyendo al éxito de la implementacion dentro de IT

Link Group.
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