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Resumen — EIl presente trabajo tiene como objetivo
mostrar las etapas de desarrollo que fueron realizadas en
la elaboracion de un aplicativo web por medio de
herramientas de cédigo abierto Open Source Software
(OSS); disponible sin costo alguno para ser utilizado,
examinado, alterado y hasta redistribuido por usuarios
externos [1], con el tiempo se ha convertido en un
movimiento y una forma de trabajo que trasciende la
produccion del software [2]. Por medio OsTicket en OSS,
se automatiza con tickets digitales el seguimiento
oportuno a solicitudes de soporte técnico para el
mantenimiento de equipos, priorizando las areas de alta
demanda y por consiguiente atencion eficaz. El estado
que guarda la atencién del soporte atendido es registrado
inmediatamente para actualizar la etapa de atencién que
reporta el sistema web sobre la interfaz gréfica para su
consulta en tiempo real.

Palabras Clave: OsTciket , OSS, soporte técnico, tickets,
Web.

Abstract -- The purpose of this paper is to show the
development stages that were carried out in the
development of a web application using Open Source
Software (OSS) open source tools; available at no cost to
be used, examined, altered and even redistributed by
external users [1], over time it has become a movement
and a way of working that transcends software production
[2]. Through OsTicket in OSS, timely follow-up to
technical support requests for equipment maintenance is
automated with digital tickets, prioritizing high demand
areas and therefore effective attention. The status of the
support service provided is immediately recorded to
update the stage of attention reported by the web system
on the graphical interface for consultation in real time.

Key words — OsTicket, OSS, technical support, tickets,
web.

INTRODUCCION

OsTicket es una herramienta con version gratuita que
permite la creacion de sitios web que incluye una
eficiente gestion de tickets, muy utilizado por diferentes
clientes en todo el mundo, contempla un potente sistema
de filtrado de tickets que asegura que la distribucion
dentro de la organizacion de los mismos sea la correcta,
asegurando un entorno ordenado de la informacion
motivo por el cual fue elegido para la implementacion del
presente trabajo.

Se monta el sitio en Xube, quien proporciona servidores
optimizados para incrementar rendimiento y seguridad
extrema. Ademas, contempla funciones bésicas como
actualizaciones de software hasta medidas de seguridad
avanzadas, proteccion de datos y desempefio del negocio
sin problemas [4].

Se integra la gestion de la informacién con PHP, definido
como un lenguaje de codigo abierto popularmente
adecuado para desarrollo web [5]. Ofrece libertad para
elegir el sistema operativo y el servidor web [6].

Estado del arte

En la actualidad existe una corriente bien distinta
encaminada al desarrollo de softwares de libre
distribucion, se destaca la importancia de la construccion
y gestién de sitios Web en las organizaciones, tanto para
su proyeccion en Internet como para sus necesidades
internas con intranets en las organizaciones. Segun
publicacion de las Jornadas Espafiolas de Documentacion
en el 2005, difundiendo los alcances de su sitio web que
actualiza contenidos con herramientas OSS. “El
movimiento del software libre en este campo esta en
continua expansion” [7].
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En Perd, la creacion de un sitio web basada en OSS
incluye herramientas como PHP como exitoso gestor de
la informacién en el proyecto sistema académico web
para el instituto tecnoldgico superior de la industria del
cuero del cantdn cotacachi” para el sector del cuero, en
conjunto con NetBeans y publicados digitalmente por la
Universidad Técnica del Norte [8].

Problematica

La empresa cuenta con una pagina informativa
desactualizada y no cuenta con un panel que agilice la
contratacion de servicios que ofrecen, asi como un
sistema de ticket para dar seguimiento a las solicitudes e
incidentes de los clientes.

Actualmente, el proceso para la contratacion de servicios,
soporte y atencién a clientes se realiza mediante llamadas
telefonicas, correo electrénico, 0 mensajes de Whatsapp.
La falta de un sistema de informacion eficiente hace que
estos procesos se vuelvan més lentos, costosos y se tenga
que recurrir a métodos manuales.

Justificacion

Actualmente la organizacion empresarial en el sector de
la tecnologia ofrece servicios de soporte técnico y cursos
de capacitacion a clientes en diferentes estados vy
municipios de la republica mexicana. Se pretende integrar
los procesos que realizan por medio de una pagina web
para optimizar tiempo y esfuerzo humano.

Ademas de esto, gestionar solicitudes e incidentes de
clientes se realiza mediante Ilamadas telefénicas, correo
electronico 0 mensajes de WhatsApp. Al automatizar
estos procesos, la empresa mejorara la comunicacion con
sus clientes y entre los departamentos internos, asi mismo
facilitara la contratacion de servicios.

El sistema de soporte técnico sirve para facilitar la
comunicacion y el seguimiento de los problemas de los
usuarios, ademas de centralizar y organizar la
informacion acerca de las solicitudes de soporte. Un
sistema de soporte técnico es esencial para optimizar el
trabajo de los agentes en el area de soporte de tu empresa.
Los datos que siguen lo corroboran.

Segun el Informe CX Trends 2023 de Zendesk: El 66%
de los consumidores que interactla a menudo con soporte
dice que una mala interaccion con una empresa puede
arruinarle el dia; el 75% de los lideres dice que su objetivo
es hacer que el servicio de atencién al cliente se sienta
maés conversacional y menos transaccional [9]. Estos son
datos que muestran la importancia de entender qué son
los departamentos de soporte y como gestionarlos de
manera eficiente.

Por lo anterior descrito, se justifica la creacion de un sitio
web que implemente para su eficiencia tikckets digitales
y la gestion oportuna del soporte técnico a clientes bajo
areas de prioridad para su atencion eficiente.

Objetivo general

Crear un sitio que integre un sistema para la contratacién
de servicios y gestion de solicitudes e incidentes de
soporte de mantenimiento a clientes por medio de tickets.
Objetivos especificos

e Desarrollar péagina informativa de la
organizacion.

e Implementar carrito de compras para la
contratacion de servicios.

e Implementar sistema de soporte basado en
tickets.

e Implementar de base de conocimientos, los
usuarios pueden encontrar respuestas a
problemas comunes sin necesidad de abrir un
ticket.

e Subir el sitio dominio xube.com.mx

Los alcances del proyecto
Identificacién de cliente objetivo.
Crear una propuesta de valor clara.
Elaboracién e integracion de formularios.
Creacion de contenido del sitio web.
Implementacién de carrito para la contratacion
de servicios desde la pagina corporativa.
Integracion del sistema de tickets en la pagina
corporativa.
Base de conocimiento con problemas frecuentes.
Posicionamiento organico de la pagina
corporativa.
Seguimiento de tickets automatizado.
Delimitacion del proyecto
Facturacion electronica a través de la pagina.
No se implementara pasarela de pago.
La contratacion solo quedara como pedido.
Se utiliza para el desarrollo del proyecto
sistemas Open Source basado en lenguaje PHP.

DESARROLLO

Se implemento el sistema de tickets utilizando Osticket,
una solucién open source que permite gestionar y
organizar las soluciones de soporte técnico de manera
eficiente el proceso comenzo con la identificacién de los
problemas mas comunes. La empresa cuenta con un
repositorio de hojas de servicio redactadas por expertos
gue brindan soporte técnico.

Estas hojas exponen los incidentes que experimentan los
clientes y las soluciones propuestas.

Posteriormente, se procede a la calificacion por
departamentos y subdepartamentos. Se establecen cuatro
departamentos principales: Atencidn a clientes, garantias,
mesa de ayuda, soporte técnico. Véase en la imagen 1.
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Imagen 1. Diagrama de estructura de departamentos.
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Base de conocimientos

Se desarrollan dos bases de conocimientos para facilitar
el acceso a informacién relevante, basadas en el
repositorio de hojas de servicio, destacando los incidentes
mas comunes.

Base de conocimientos externa

Esta base esta destinada a los clientes y ofrece articulos
informativos sobre las marcas con las que se tiene
convenio. Se organizan en categorias para facilitar la
comprension 'y  resolver dudas frecuentes. A
continuacion, se presenta un grafico que categoriza las
preguntas frecuentes. Véase en la imagen 2.

SFR= Soft fiestaurant

- A

Imagen 2. Preguntas Frecuentes.

Base de conocimientos Interna

Destinada al personal interno, contiene videos de
capacitacién sobre el wuso de software como
SoftRestaurant. El objetivo es facilitar el proceso de
aprendizaje de los empleados. A continuacién, se muestra
la interfaz de la base de conocimientos interna. VVéase en
la imagen 3.

Vwrweo v myade
Siernuradas & vaeitie Base fe Co00Cm aTA D IMZIEIOrEs

Srpgarins Frecanntns

Imagen 3. Interfaz Base de Conocimientos Interna.

Codificacion

En el panel de sistema permite configurar los parametros
basicos de OsTicket, como el nombre del sitio, la URL
base y la zona horaria. Estas configuraciones son
esenciales para que el sistema funcione correctamente en
un entorno especifico.

Panel de Tickets

Aqui se configuran los ajustes relacionados con la
creacion y manejo de tickets, como las alertas y
notificaciones por correo electrénico para los
departamentos y administradores, ademas, se muestran
las colas de tickets, que permiten clasificar los tickets

segin su estado (abierto, cerrado, pendiente, etc)
facilitando la gestion eficiente de las solicitudes de
soporte.

Panel Formularios

El panel de formularios permite a los administradores
crear y personalizar formularios que se utilizaran para que
los clientes puedan reportar problemas desde el sitio web.
Estos formularios estan disefiados para recopilar
informacion clave, lo que permite al equipo de soporte
resolver los incidentes de manera mas eficiente. Para
crear un formulario, se debe: Asignar un nombre a la
etiqueta, definir el tipo de campo (longitud, visibilidad,
opcional o requerido), crear una variable para procesar la
informacion. Véase en la imagen nimero 4

Titubo
st Negc

Etiguets Teo Viuibidas Varlable Eltrinar

Imagen 4. Formularios Personalizados

Panel Temas de Ayuda

Los temas de ayuda organizan y categorizan las
solicitudes de soporte en OsTicket, mejorando la gestion
de tickets. Los temas pueden dividirse en subtemas, lo
que facilita la navegacion tanto para los usuarios como
para los agentes de soporte. Se pueden agregar
formularios personalizados a cada tema, lo que permite
recopilar informacién detallada sobre los incidentes.
Véase en la imagen nimero 5.

Temas de ayudo stado Tipo Prioridad Departamento

2 Acthos Pitlico Norm Alenr th
Active Pitllo  Novma
Active Mitdico  Norme
Acthe Pitlko Norma

Imagen 5. Temas de ayuda.

Panel Agentes

En este panel se gestionan los agentes que formaran parte
del equipo de soporte. Se puede agregar nuevos agentes
mediante la creacion de usuarios y contrasefias,
asignandoles roles y permisos especificos. Ademas, se
pueden organizar agentes en equipos y asignarles tickets
segun su area de especializacion. Véase en la imagen 6.
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Imagen 6. Crear un Agente.

Panel Paginas

Este panel permite a los administradores crear y gestion
paginas de informacién dentro del sistema, como
politicas de soporte o informacion sobre el centro de
soporte técnico. Estas paginas son Utiles para
proporcionar informacion adicional tanto a los agentes
como a los clientes. Véase en la imagen 7.

Ap egar Nuevs Pigina
Moasew
e

Laade AIve @ Cod bt

Imagen 8. Crear paginas de informacion.

Dashboard Ticket

Ofrece una vision general de la actividad del sistema,
mostrando estadisticas sobre los tickets, incluyendo su
estado (abiertos, cerrados, pendientes, etc). Esta
herramienta es fundamental para monitorear el
rendimiento y la caga de trabajo del equipo de soporte.
Véase en la imagen 8.

Admen )

Panel administrador | Parfl | Salir

Parel de control bsuarios Oashbosrd Base de conoUmrenios

Ablerto {15} Mis tosets(2) CoracolB0) Pendente(s)

Imagen 8. Dashboard Sistema de Tickets.

Base de conocimientos

Es una herramienta crucial para la organizacion y
distribucion de informacién til tanto para el equipo de
soporte como para los usuarios finales. Para optimizar su
uso, se establecen categorias y subcategorias que ayudan
a estructurar el contenido de manera ordenada. En este
apartado se configura si la informacion es de acceso
interno(solo para el equipo de soporte) o de acceso
externo (para los clientes). Esta segmentacion asegura
una gestion adecuada del conocimiento, facilitando que la
informacion llegue al publico correcto de manera
eficiente. VVéase en la imagen 9.

Respuestas Automaticas

El sistema permite configurar respuestas automaticas

Mo [}

Imagen 7. Base de conocimientos.

para eventos especificos dentro del ciclo de vida de los
tickets. Por ejemplo, cuando un ticket es creado o
resuelto, el sistema envia un mensaje predefinido de
forma automatica al cliente, mejorando la eficiencia del
equipo de soporte y garantizando una comunicacion
consistente. Esta funcion no solo agiliza el proceso, sino
que también genera confianza en los usuarios al recibir
respuestas rapidas y profesionales. Véase en la imagen
10.

R

Imagen 9. Crear Respuestas Automaticas.

FAQ

Es parte clave de la base de conocimientos, ya que
proporciona respuestas rapidas a las dudas mas comunes
de los usuarios. Para agregar un articulo, se introduce el
nombre de la pregunta y en el campo de respuesta se
puede incluir una variedad de recursos, como imagenes,
videos, archivos PDF o enlaces a plataformas externas
como YouTube o Vimeo.
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Esto permite crear una FAQ enriquecida y completa que
atiende las necesidades informéticas de los usuarios de
manera clara y accesible. Véase en la imagen 11.

Cortarans ool o i oy 4 harn e oo s woww de
[T

Bacorstw

Imagen 10. Agregar una FAQ.

Disefio de Pagina Informativa:

Layout del Centro de soporte. Se desarrolld una pagina
web informativa denominada “Landing Page”, cuyo
objetivo es proporcionar a los usuarios informacién sobre
el funcionamiento del sistema de tickets y la base de
conocimientos, asi como el proceso para crear una cuenta
y generar un ticket. Este sitio actia como el Centro de
soporte, ofreciendo una guia clara para que los usuarios
interactden con el sistema de manera eficiente. Véase el
layout en la imagen 12.

b - — C -
Bwarte Saw

£ in/ , 6

Imagen 12. Layout Landing Page.

Disefio de pagina informativa: Cédigo de media Query y
Menu desplegable.

El disefio del sitio web de soporte, se optimizo mediante
el uso de media queries, que aseguran que el sitio sea
totalmente responsivo. Esto permite que los usuarios
puedan navegar cOmodamente desde cualquier
dispositivo, ya sea mavil, tableta, laptop o computadora
de escritorio. Se utilizaron media queries de la libreria
Bootstrap para garantizar una compatibilidad estandar.
Ademas, se implementd un mend desplegable, que
mejora la navegacion del sitio al permitir a los usuarios
acceder rapidamente a la informacion que buscan. Esto
optimiza la experiencia del usuario acceder rapidamente
a la informacion que buscan. Esto optimiza la experiencia
del usuario y facilita el acceso a los recursos. Véase en la
imagen 13y 14.

Imagen 13. Media Query Mdviles.

Imagen 11. Media Query Tabletas

Tuberias locales de correo electronico en el sistema de
tickets. En esta seccion, se integré una APl que permite
al administrador del sistema gestionar eficientemente los
correos electronicos recibidos. Todos los correos que
lleguen a la bandeja de entrada registrada en el sistema de
tickets son vinculados directamente al Dashboard
principal. Esta funcion facilita la organizaciéon de los
correos electronicos y mejora la administracion de
tickets, permitiendo un seguimiento detallado y una
respuesta mas rapida. Véase en la imagen 15.

Imagen 14. Api Tuberia Correo Electronico.

¢COmo Generar un Ticket?
A continuacion, se detallan los pasos para generar un
ticket dentro del sistema de tickets:
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1) Iniciar Sesion: Dirigete a la parte superior
derecha y haz clic en “Inicia Sesion”. Véase en
imagen 16.

(Y Nulw

RIENVENIDOS A NUEETRO ¢

Imagen 15. Inicia Sesion Ticket.

2) Ingresar Credenciales: Introduce tu usuario y
contrasefia, luego haz clic en “Iniciar Sesion”.
Véase en la imagen 17.

0 o o 0

Imagen 16. Ingresa Credenciales.

3) Abrir un Nuevo Ticket: Una vez dentro del
sistema, busca y selecciona la opcion de “Abrir
un nuevo ticket”.

4) Seleccionar Departamento: El sistema cuenta
con cuatro departamentos que abordan
diferentes temas de ayuda: Atencion a clientes,
Mesa de ayuda y soporte técnico. Véase en la
imagen 18.

(Y Nulv

Imagen 17. Selecciona Departamento.

5) Completar el Formulario: Para este ejemplo,
seleccionamos el departamento de atencion a
clientes para solicitar una cotizacion. El
procedimiento es el mismo para todos los
departamentos, solo varian los formularios a
completar.

6) Llenar los datos: Completa la informacién
requerida, que incluye los datos de contacto y
del establecimiento. También debes seleccionar
si vas a cotizar un producto o un servicio. Véase
en la imagen 19.

Pokes
LT GO0 Uns PesasT
v 2 CAMD NTIEIND, DXF SO IRgIee Bl BATWEG OF OGS 4 CORBTSRCIn

o ER 0 IMIOEND, O # CHT00 K00
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Atenckdn al alienie
ESRTAMAD (AT he (5 M A ) by TERTAR Mt M D gy TR
Nortre Corpivio te Comarte

AL ANGEL CORTE

Cameo Bheek (0nco AR (W Sontacto
e SR T o

Numners Tetsco sel Conteci
MM

Poortiars SUourel o Balrechrventn
» s Dew

Selecon de Serviom
Prodads -

T On Wegus

Ned durani Firming
Comziic

D Sorewnte Cobores La Pz, Pusins S

Imagen 18. Llenar Formulario.

7) Detalles del ticket: En este apartado, incluye un
titulo descriptivo del problema y una
explicacién detallada. Si tienes una foto que
proporcione mas contexto, puedes adjuntarla.
Cuando termines, haz clic en “Crear ticket” para
enviar tu solicitud. VVéase en imagen 20.

Imagen 19. Detalles del ticket.

8) Cerrar Sesion: Los expertos trabajaran para
proporcionar una respuesta lo mas pronto
posible cuando termines dirigete a “Cerrar
sesion” para salir del sistema.

¢Como consultar un Articulo de la base de conocimientos
Externamente?

Para acceder a la base de conocimientos, no es necesario
tener una cuenta, simplemente dirigete al apartado de
“Centro de Recursos”, donde encontraras la base de
conocimientos disefiada exclusivamente para clientes.
Esta seccion incluye categorias relacionadas con ASPEL
Y NATIONAL SOFT.

DISCUSION Y ANALISIS DE RESULTADOS
En relacién con el sistema de tickets, se llevé a cabo una
encuesta utilizando formularios de GOOGLE, donde se
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evalla un total de 20 clientes con 5 preguntas
relacionadas con el funcionamiento del sistema. Los
resultados obtenidos fueron positivos y se detallan a
continuacion:

Pregunta 1: Los clientes consideran que nuestro sistema
de tickets es facil de usar, ya que el 80% de ellos se
encuentra entre las opciones de "Muy facil" y "Facil". El
otro 20% esté en el rango de "Neutral" y "Dificil". Véase
en la imagen 21.

Imagen 20. Pregunta 1 Uso del sistema.
Pregunta 2: En cuanto al tiempo de respuesta para atender
las solicitudes, el 80% de los clientes opina que es "Muy
rapido” o "Rapido". El restante 20% califica la atencién
como "Aceptable”. Véase en la imagen 22.

Como calhcanas &l Yergo de reafuostn del sissama de tickets por atender s aoliciiudes?

Imagen 21. Pregunta 2 Tiempo de respuesta.

Pregunta 3: La comunicacion a través del sistema de
tickets es considerada clara y efectiva por el 65% de los
clientes, quienes estan "Totalmente de acuerdo”. El 35%
restante se distribuye entre "De acuerdo”, "Neutral" y "En
desacuerdo”. Véase en la imagen 23.

(Conaddwe e la Comunuscion o trirsde det ststuima e Uchuts s clars ¢ wlnctivi?

Imagen 22. Pregunta 3 Comunicacion.

Pregunta 4: Respecto a la interfaz del sitio web, el 90%
de los clientes la califica como "Muy intuitiva" o
“Intuitiva”. Solo el 10% la considera "Neutral" o "Poco
intuitiva”. Véase en la imagen 24.

Imagen 23. Pregunta 4 Interfaz del sitio.

Pregunta 5: Comparando el sistema de tickets con el uso
de WhatsApp, el 70% de los clientes afirma que el
sistema de tickets es "Mucho més eficaz" o "Mas eficaz".
El 15% considera que ambos son igualmente eficaces,
mientras que el otro 15% opina que el sistema de tickets
es "Menos eficaz" o "Mucho menos eficaz". Véase en la
imagen 25.

Imagen 24. Pregunta 5 Comparacién con WhatsApp.

Ademas, se presenta un grafico que visualiza la actividad
de tickets creados durante el mes de mayo, destacando el
21 de mayo, en el cual se recibieron 14 solicitudes. Esto
demuestra como el sistema de tickets ha sido de gran
ayuda para el experto encargado de atender a todos los
clientes, permitiéndole manejar de manera eficiente un
alto volumen de solicitudes y mejorar la calidad del
servicio ofrecido.

Actrerdad the Tikety

Imagen 25. Actividad de tickets.

Discusion

Para los autores de “disefio de framework web para el
desarrollo dinamico de Aplicaciones” de la Universidad
de Colombia el lenguaje de programacién PHP por
excelencia simple y de amplio uso en el desarrollo de
software web, sobresale del uso de otros lenguajes como
“de scripting” o interpretados como Perl, Asp o JSP
tienden a producir codigo de dificil sostenimiento y poco
eficientes. Ademas, refieren que los patrones de disefio en
tendencia son aquellos que se centran en separar la
presentacion (paginas HTML, CSS naturalmente nacidos
OSS) de la légica o backend, PHP favorece la conversion
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de mapeo de datos de la base de datos por su soporte con
Programacion Orientada a Objetos que incluye [10].

En el Perd, los autores en la Universidad Nacional José
Maria Arguedas, afirman que el uso de PHP como un
software OSS en su proyecto publicado como “Desarrollo
de un Sistema de Informaciéon Web basado en software
libre” incremento con comentarios positivos del 73.6% su
experiencia de desempefio entre los usuarios web del
sitio, disminucion altamente significativa de costos en
recursos econdmicos (50%) y tiempos en los procesos
(5.8%) de gestidn académica [11].

Desde Cuba en el proyecto llamada “Alternativa Open
Source en la implementacion de un sistema loT para la
medicion de la calidad del aire.” incursionan con OSS
para eliminar con certeza las mediciones erréneas
automatizadas con anterioridad, lograron exitosamente
desarrollar un sistema para el internet de las cosas (10T)
que adquieren datos a la intemperie, por medio de
sensores utilizando cddigo abierto que garantizé la
rapidez y seguridad en la recolecta de datos externos.[12]

Se ha creado sistemas basados en estandares de cédigo
abierto para desarrollar aplicaciones afortunadas que
permitan alto grado de interoperabilidad y portabilidad
sobre cloud computing hibrida, como el proyecto titulado
“Arquitectura de cloud computing hibrida basada en
tecnologia open source” en Argentina. Parcializando el
almacenamiento en Clouding publicos y privados a la
vez. Con ello, aseguran los datos sensibles en Clouding
privada. [13].

CONCLUSIONES

La integracion de la pagina web con el sistema de ticket
complementa, actualiza y primordialmente agiliza la
comunicacion de la empresa con sus clientes, teniendo
una arquitectura completa que acompafia al cliente desde
la bisqueda de productos o la contratacién de algin
servicio dentro de la pagina web, hasta el seguimiento
después de la compra por solicitudes de eventos,
incidentes, alertas o recomendaciones de los mismos.

La anterior afirmacién se respalda de acuerdo con las
estadisticas obtenidas por parte de las herramientas que
se integraron en ambos sistemas, asi como por la encuesta
realizada y el periodo de pruebas que se realizo por parte
de los integrantes del area de soporte técnico de la
empresa y de desarrollo web.

Teniendo un trafico de usuarios mayor en la pagina web
a comparacion del que existia anteriormente; ademas de
mostrar de forma detallada los productos y servicios que
|la empresa ofrece.

Complementado al sistema de tickets se obtuvo una
bitdcora que visualiza y monitorea detalladamente la
frecuencia de uso del sistema. Contando con un canal de
comunicacion centralizado para optimizar tiempos de
respuesta del desempefio del area de soporte técnico. Asi

como, gran eficiencia en el manejo de alto volumen de
transacciones de solicitudes.

La ampliacion en dispositivos méviles Andorid y 10S de
la informacion generada desde la web para consultas 24/7
a todos los clientes. Adicionalmente, creacion dinamica
de informes ejecutivos para toma de decisiones de
impacto en los niveles gerenciales.

En un plazo no mayor de 1 afio se puede realizar
investigacion tecnoldgica adicional al desarrollo
presentado afiadiendo mddulos al sistema que considere
a Machine Learning, siguiendo las tendencias que prevén
que el 58% de las actividades en el trabajo se
automatizaran gracias a las maquinas cognitivas en los
préximos 10 afios.

Las compafiias que estan apostando a ello de forma total
es Google y Facebook. Los Smartphones y Tablet se
colocaran como los dispositivos Open Source por
excelencia [12].

En menos de 6 meses, se puede impulsar la Inteligencia
Acrtificial dentro de este sistema web de tickets, ya que
estd a un paso muy corto, el cédigo abierto ha sido el
principal promotor de que la 1A haya tomado un papel
protagonico y su impacto en las grandes empresas en
estos tiempos. Al ser de uso gratuito, reduce su costo
significativamente al crear modelos con IA potentes e
implementacion rapida. [13]. El Unico reto radicaré en el
cambio de paradigma por la ineludible y radical
transformacion requerida a programadores durante el
Ciclo de Vida del software (SDLC) ya que involucra
desde planificacién, disefio e implementacion de este
proyecto basados en IA generativa, donde en cada etapa
hay una revisién de optimizacion con la misma IA [14].

El futuro inmediato de esta investigacion basada en
computacion aplicada no implica costos financieros
adicionales a la empresa por la naturaleza propia de OSS,
que, al ser abierto, se enriquece solo de las aportaciones
de los creadores que lo mejoran constantemente alrededor
del todo el mundo. Es un idioma universal de la
tecnologia que avanza més rapido [15].
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