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Introduccioén

Siglo XXI, Afio 2021, la tecnologia es parte de nuestro diario vivir, tanto en la casa como
en el trabajo, el mundo tecnoldgico es inherente en nuestra realidad, cada dia avanza
mas, no podemos detenerlo, debemos "subirnos al barco” y adaptarnos al mundo actual,
hace muchos afos las empresas publicas o privadas cuando tenian un inconveniente
con cualquier herramienta se acercaban presencialmente al encargado de soporte y el
veia la forma de solucionar los inconvenientes, no habia forma de auditar o supervisar el
trabajo realizado, a menos que este dejard constancia por escrito, de lo contrario el
proceso no era transparente, hasta que aparecieron los denominados “Helpdesk
Software", los cuales son plataformas de gestion de incidente técnicos, los cuales los
usuarios utilizan cuando tienen presentan alguno de estos, a sea a nivel de hardware o

de software.

Algunos ejemplos de incidentes puede ser: cuando el usuario olvida la clave para
ingresar a alguna aplicacion, cuando el sitio web se cae, cuando el servidor no esta
recibiendo peticiones, cuando no funciona Office365 y el area de contabilidad tiene que
hacer planilla porque es dia de corte, cuando el usuario no puede ingresar al correo,
cuando el usuario necesita imprimir pero no tiene la impresora configurada, cuando al
usuario se le queda negra la pantalla y el equipo no encienda, cuando el equipo del
usuario empieza a hacer un ruido extrafio, cuando el usuario tiene problemas para
conectar la VPN (Red Privada Virtual), entre otros.

Los “HelpDesk Software” (Escritorio de Ayuda), han venido a revolucionar la industria de
la gestién de incidentes, hoy en dia existen muchos de ellos, entre los mas populares
estan: Freshdesk, Jira Services Desk, Sysaid, Zendesk, Zoho Desk. Estos Helpdesk
tiene una estructura y son muy utilizados principalmente por empresas de tecnologia,
muchas veces es para uso interno, con los empleados, otras veces su Uso es externo
con los clientes finales, pero el fin es el mismo, facilitar la gestién del incidente y que este
se solucione en el menor tiempo posible, que quede registro de cada gestion y que cada

vez el nivel de servicio y satisfaccion del usuario sea mejor.

Vii



Actualmente, si algun docente, empleado o estudiante desea reportar un incidente
técnico con alguna herramienta de la Universidad Evangélica de El salvador (Campus
Virtual, Correo de Office365, entre otros) debe realizar muchos pasos para lograrlo,
primero ingresar al Sitio Web oficial de la universidad, luego en el menu principal se debe
buscar la opcién "Estudiantes”, seguido se despliega un panel y se debe dar clic en la
opcion “Portal de Estudiante”, por “tltimo, se da clic en la opcién “Asistencia Técnica en
linea”, después de realizar estos cuatro pasos, todavia se debe ingresar el CIF y
contrasefia, son demasiados pasos e incluso el sitio ain no es adaptable para
dispositivos moviles, después de que el usuario ingresa el ticket, no existe un canal de
comunicacion para llevar el seguimiento del ticket, el usuario final no puede chatear con
el personal de soporte técnico, ni siquiera enviarle una nota, seguramente el personal de
soporte técnico trata de hacer su trabajo y trabajar con todas la solicitudes pero les es
muy dificil, ya que la metodologia de su actual sistema es obsoleta, también el lider del
equipo de soporte, no puede llevar un control estadistico adecuado de los tickets nuevos,

pendientes o completados.

La solucion propuesta a dicha problematica es UEESFIX. UEESFIX es el nombre de la
plataforma para el reporte y solucién de incidentes técnicos con herramientas (hardware/
software) de la Universidad Evangélica de El Salvador, esta plataforma tiene tres tipos
de usuario: el usuario final (docente, empleado o estudiante), el personal de soporte

técnico y el team-leader (Administrador) del equipo de soporte.

La plataforma es simple, facil de usar y sin demasiados pasos, para reportar un incidente
técnico, no son necesarios seis pasos como antes, solamente dos pasos, la plataforma
es adaptable para dispositivos méviles, la plataforma tiene dos canales de comunicacién
entre el usuario final y el personal de soporte técnico, el primero es un chatbot
personalizado, en donde el usuario puede hacer preguntas sobre el estado del ticket, los
detalles del mismo, entre otros y las notas, las cuales se envian entre el usuario final y
el personal de soporte técnico y viceversa, con la finalidad de solicitar, requerir o brindar

alguna informacion en especifico.
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Los tickets tienen distintas prioridades (alta, media, baja), en base a ello, el tiempo de
solucion varia, para que los tickets puedan ser manejados de forma eficaz, se ha
implementado la metodologia KANBAN en toda la plataforma, el origen de la palabra
KANBAN es una palabra japonesa que significa “tarjetas visuales”, donde KAN es
“visual”’, y BAN corresponde a “tarjeta”, es una de las metodologias agiles mas utilizadas
en la actualidad, su origen se remonta a la década de los 50, en donde la empresa Toyota
empez06 a hacer uso de ella, la empresa la implemento esta técnica (en ese momento
todavia no era una metodologia solo una técnica) y les dio grandes resultados, ahorraron
tiempo y dinero. KANBAN fue evolucionando hasta convertirse en metodologia y hoy es
utilizada en distintas compafias. Es simple, se puede utilizar para desarrollo o para
cualquier actividad, por ejemplo, cuando ingrese un ticket, solo puede tener tres estados
(la base de KANBAN), esos estados son: nuevo, pendiente y completado (En inglés; To
Do, Doing and Done), con esto se simplifica los procesos, se tiene un control especifico
de cuando tickets entran y es mas facil, se mejoran los técnicas de solucién, se mejora
el nivel de servicio, la plataforma es adaptable y escalable, se pueden visualizar los

reportes y estadisticas de los mismos.

Son demasiados beneficios los que a plataforma ofrece, ayuda a los usuarios finales
(docentes, empleados y estudiantes) a reportar los inconvenientes sin realizar tantos
pasos, ayuda al personal de soporte técnico a tener organizados todos los tickets (por
categoria, prioridad o estado) y le permite gestionarlos de la mejor manera, haciendo uso
de la metodologia KANBAN y ayuda al “Teamleader” (Administrador) del equipo de
soporte técnico a visualizar reportes y estadisticas de los tickets en tiempo real, con todas
estas mejoras la Universidad Evangélica estara a la vanguardia en el &mbito de la gestion

de incidentes y disminuiran los costos que muchos de los inconvenientes ocasionaban.



CAPITULO I: LA NECESIDAD DE INNOVAR.

A. Estado anterior (del bien, servicio o proceso)

Actualmente existe una seccion en donde los estudiantes ingresan solicitudes sobre
inconvenientes que ocurren y solicitudes relacionadas con herramientas tecnolégicas
que ofrece la Universidad. Hemos observado dicho sitio web y estos son los problemas

gue hemos notado:

v' Demasiados pasos: para que el estudiante puede ingresar un incidente/solicitud este
debe ingresar primero al sitio web oficial de la universidad (www.uees.edu.sv),
después debe dar clic en “Portal estudiantes”, en esta seccion se muestran 8
diferentes opciones, después de unos segundos hasta abajo, sala la opcion

“Asistencia Técnica en linea”.

v" No es adaptable a dispositivos maviles: El sitio no es adaptable a dispositivos moviles,
para utilizarlo mejor se debe hacer desde una laptop o computadora de escritorio; sin
embargo, si los estudiantes quieren ingresar desde su smartphone o tablet, podran
hacerlo, pero se llevaran consigo una mala experiencia, obligandolos a utilizar el

zoom y desplazarse de forma.

v" Sin comunicacién: No hay forma de comunicacion entre el personal de soporte
técnico IT y el usuario, no hay un canal para que puedan comunicarse, para que el
usuario pueda explicar correctamente el problema o para que el personal de soporte

técnico solicite mas informacion.

v' Sin seguimiento: Cada uno de los integrantes del equipo, ha tenido muchas
experiencias al ser atendido por los técnicos de soporte IT de la Universidad y uno de
los principales problemas que notamos es que no se les brinda seguimiento adecuado
a los tickets, es decir, que no sabemos cual es su estado actual del ticket, no se sabe

si ya esta siendo manejado o si ya fue solventado.
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B. Justificacion de la necesidad de cambio

El presente trabajo de Innovacion esta basado en la actualizacion de servicios dentro de
la plataforma web de la Universidad Evangélica de El Salvador llamada actualmente
como “Asistencia técnica en linea” que permite realizar gestiones en tema de programas
(software) y fallas en equipos (hardware) entre las diferentes facultades y el
departamento de GTI (Gerencia de Tecnologia), UEES-FIX (nombre del proyecto de
innovacion), sera una mejora a la plataforma que permitira controlar y optimizar el
proceso de registro de una gestion de los estudian y docentes, brindaria mucha mayor
eficiencia y rapidez en el proceso, el cual sera desarrollado con tecnologia HTML5, CSS,
JavaScript, PHP, MySQL, entre otros.

La implementacién de toda esta tecnologia permitira que tanto administradores y
usuarios finales puedan ingresar la plataforma Web “UEES-FIX’ ya sea desde su
ordenador y especialmente a los usuarios finales que realicen peticiones podran ingresar
desde su dispositivos moviles ya sea Smartphone, Tablet, ya que seré un sitio adaptativo
donde podran realizar diferentes tipos de gestiones categorizadas como solicitud,
problema y consulta, que brinda mayor eficiencia y adaptabilidad para el usuario ya que
se implementaran las gestiones por medio de tickets permitiendo generar una barra de

estado que le resultara comodo al usuario poder consultar.

El panel principal para el area de administradores brindara la informacién de los tickets
generados de las diferentes areas identificadas segun el tipo de gestién solicitada, el
detalle de la solicitud donde el encargado podré clasificar en qué fase se encuentra la
gestion basada en la metodologia KANBAN. El panel principal de los usuarios finales
permitira seleccionar el tipo de gestion que desean realizar, agregar un mensaje
personalizado detallando la solicitud y una vez ingresada permitiéndole ver el estado en

que se encuentra.
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Al mejorar la plataforma web permitird controlar y administrar el proceso de una manera
eficiente las solicitudes ingresadas permitiendo priorizar segun el tipo de solicitud,
permitiendo una comunicacion mas cercana entre los estudiantes o docentes y los

encargados de IT siendo ellos el area administrativa del proyecto.

La principal necesidad de cambio surge de poder crear una herramienta que permita la
innovacion operacional para poder implementar nuevas maneras de trabajo realizando
las mismas actividades ya establecidas, pero de manera diferente implementando la
metodologia "KAMBAN" para poder asegurar el crecimiento institucional en el area de IT
ademas de ser una herramienta mas agil a la competencia y por supuesto siendo

competitividad global.

Beneficios del Proyecto.

El desarrollo e implementacion de dicha plataforma web, beneficiara a los usuarios, ya
gue facilitard la comunicacién con el personal de Soporte Técnico (GTI) de la
Universidad , el sitio web actual no tiene un canal de comunicacion directo; sin embargo,
la plataforma web que se desarrolld, permite ingresar comentarios en el ticket para llevar
una comunicacion adecuada, también los usuarios pueden conocer el estado de dichos
incidentes (tickets) por medio de un Chatbot, en dicha chat, el usuario ingresar el nimero
de ticket, el Chatbot, les dir4 el estado actual y los detalles del mismo en tiempo real, al
realizar esto, la plataforma adquiere transparencia y una mejora en el nivel del servicio,
con ellos se podran cumplir con todos los tickets en el tiempo estipulado al mismo tiempo
entregar un buen servicio, una buena plataforma, un buen canal de comunicacion, al final
se podra evolucionar del estado actual (sitio web) y ser una Universidad que este a la

vanguardia en el manejo de incidentes.

12



C. Fundamentacion teorica

El origen de la palabra KANBAN es una palabra japonesa que significa “tarjetas visuales”,
donde KAN es “visual”’, y BAN corresponde a “tarjeta”, es una de las metodologias agiles
mas utilizadas en la actualidad, su origen se remonta a la década de los 50, en donde la
empresa Toyota empezo6 a hacer uso de ella, la empresa la implemento esta técnica (en
ese momento todavia no era una metodologia solo una técnica) y les dio grandes
resultados, ahorraron tiempo y dinero. KANBAN fue evolucionando hasta convertirse en
metodologia y hoy es utilizada en distintas compainiias. Es simple, se puede utilizar para
desarrollo o para cualquier actividad, por ejemplo, cuando ingrese un ticket, solo puede
tener tres estados (la base de KANBAN), esos estados son: nuevo, pendiente y
completado (En inglés; To do, Doing and Done).

{ Pk

-

Ty | o v R

Imagen 1. Kanban storage area at Motomachi Plant. Fuente: https://www.toyota-
global.com/company/history_of_toyota/75years/text/entering_the_automotive_business/chapterl/section
4/item4.html
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Segun Atlassian, Kanban es un marco de trabajo muy popular a la hora de implementar
un desarrollo de software agil y de DevOps. Requiere una comunicacion en tiempo real
sobre la capacidad y una transparencia total del trabajo. Los elementos de trabajo se
representan visualmente en un tablero de Kanban, lo que permite a los miembros del
equipo ver el estado de cada uno en cualquier momento.

Kanban es una de las metodologias de desarrollo de software mas populares adaptadas
por los equipos agiles en la actualidad. Kanban presenta varias ventajas adicionales en
la planificacion de tareas y el rendimiento de equipos de todos los tamafios (Atlassian,
2016).

ToDo Doing Done

Imagen 2. Tablero de KANBAN. Fuente: http://managementplaza.es/blog/alternativas-a-scrum/

Segun la definicidn que nos proporciona PMI en su guia PMBOOK, un proyecto se podria
definir como "un servicio temporal que se lleva a cabo para crear un producto, servicio o
resultado Unico".

Para poder cumplir con el cumplimiento a tiempo de todos los tickets, debemos tener en
cuenta los acuerdos de nivel de servicio. Segun Freshdesk, «Un Acuerdo de Nivel de
Servicio (SLA) es un contrato entre un usuario final y una empresa en el que se indican
los requisitos minimos para los servicios a prestar, incluyendo la calidad, disponibilidad
y puntualidad de estos. Sirven para definir las expectativas y para asegurarse de que las
empresas cumplan lo prometido. Los SLA se usan con frecuencia en el soporte al cliente
para garantizar un soporte puntual y oportuno para los clientes, mediante el
establecimiento de plazos para diversos tipos de solicitudes y segmentos de clientes”
(Freshdesk, 2020).
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Este proyecto pretende mejorar el sitio web de incidentes técnicos existente, a este tipo
de software se le conoce como Help Desk, pero para empezar ¢ qué es un HelpDesk?
un HelpDesk, también conocido como mesa de ayuda, se refiere a que los recursos
humanos y tecnoldgicos se unen para desarrollar un proceso o servicio en una forma

ordenada y eficiente permitiendo que la comunicacion sea robusta. (Chavez, 2018a)

Més tarde, esta instalacion se conocié como de mesa de ayuda, y su apariencia era

parecida como la que describe la anterior imagen 1.

Imagen 3. Office. Fuente: https://decoratrix.com/como-ha-cambiado-la-decoracion-de-oficinas

Herramientas Tecnoldgicas

Segun Oracle, un Chatbot es un programa informatico que simula y procesa
conversaciones humanas (ya sea escritas o habladas), permitiendo a los humanos
interactuar con dispositivos digitales como si se estuvieran comunicando con una
persona real. Los Chatbot pueden ser tan sencillos como programas rudimentarios que
responden a consultas sencillas con una respuesta de una sola linea, o bien tan
sofisticados como los asistentes digitales que pueden aprender y evolucionar para
ofrecer niveles de personalizacion cada vez mayores a medida que rednen y procesan

informacion.
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@ ' s

Imagen 4. Ejemplo de Chatbot. Fuente: Journalism.co.uk

Hay dos tipos principales de Chatbot.

v' Los Chatbots orientados a tareas (declarativos) son programas de un solo
proposito que se centran en realizar una funcién. Utilizando reglas, NPL y muy
poco ML, generan respuestas automatizadas pero conversacionales a las
consultas de los usuarios. Las interacciones con estos Chatbots son muy
especificas y estructuradas y son mas aplicables a las funciones de soporte y
servicio: preguntas frecuentes interactivas de pensamiento solido. Los Chatbots
orientados a tareas pueden manejar preguntas comunes, como consultas sobre
horarios comerciales o sobre operaciones sencillas que no conllevan una
diversidad de variables. Aunque utilizan el NLP para que los usuarios finales
puedan experimentarlos de forma conversacional, sus capacidades son bastante
bésicas. En la actualidad estos son los Chatbots mas utilizados.

v' Los Chatbots basados en datos y predictivos (conversacionales) se denominan
con frecuencia asistentes virtuales o asistentes digitales y son mucho mas
avanzados, interactivos y personalizados que los Chatbots orientados a tareas.
Estos Chatbots son conscientes del contexto y aprovechan la comprension del
lenguaje natural (NLU), el NLP y el ML para aprender sobre la marcha. Aplican la
inteligencia predictiva y la analitica para permitir la personalizacion basada en

perfiles de usuario y el comportamiento anterior del usuario. Los asistentes
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digitales pueden aprender las preferencias del usuario con el tiempo, ofrecer
recomendaciones e incluso anticiparse a las necesidades. Ademas de supervisar
los datos y las intenciones, pueden iniciar conversaciones. Siri de Apple y Alexa
de Amazon son ejemplos de Chatbots orientados al consumidor, basados en

datos y predictivos” (Oracle, 2019).

Modelos de incidencia

Es muy importante considerar los modelos de incidencia ya que nos dan la oportunidad
de minimizar el tiempo de respuesta. Existen incidencias que no son nuevas, sino que
ya se han producido anteriormente y que se volveran a producir en el futuro. Muchas
empresas encuentran util la definicion de modelos de incidencia que se puedan aplicar

a incidencias recurrentes del servicio.

Un modelo de incidencia deberia incluir:

v' Pasos ordenados a seguir para resolver la incidencia.
v' El orden de estos pasos y sus dependencias si las hubiera.

v' Responsabilidades: quién debe hacer qué.

v Plazos para la realizacién de las actividades.

v" Procedimientos de escalado: quién deberia ser contactado y cuando.

Cada modelo debe de contemplar cuando una incidencia es grabe o no lo es, por esta
razén cada empresa debe definir cuales son los criterios para que una incidencia se
considere grave. Las incidencias graves deben tener asociado su propio procedimiento
de resolucion y escalado y tener una escala de tiempos menor que el resto. La actividad
de priorizacién, que veremos mas adelante, debe tener en cuenta estos criterios. Cuanto
antes se detecte una incidencia, menor sera su impacto en la empresa. (Martinez Raya,
J. M. ,2019).
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Por lo tanto, es importante monitorizar los recursos con el objetivo de detectar incidencias
potenciales y normalizar el servicio antes de que se produzca un impacto negativo en los
procesos de negocio o, si esto no es posible, que el impacto sea minimo. Toda incidencia
debe ser registrada con un identificador Unico, su categoria y su prioridad entre otros
datos. (Condori Fernandez, M. M. ,2018). La prioridad de la incidencia depende de: la
urgencia y el impacto. Para conocer una incidencia y poderla priorizar se debera tomar

los siguientes puntos:

Como s prioriza um incidente

Prioridad: es una categoria whilizada
para identificar [a importancia redativa
de wn incidente, un problema, o un

Impacts: &5 ena medicidn del efecto de
un incidente, un problema o un cambsio
en los prmcesos del negocin

cambia
Urgencia: es una mediciin de cudnto . Una prioridad esta basada en un
timmpo tarda wn incidente, sn problema, impacts y wrgencia, y es utilizada para

o un cambeo en tener impacts identificar el tirmpo que se necesita

significative en el negocio | para que las acciones se llevan a cabo
Por eemplo: um incidente de alta Por epemplo: bos mecesrdos del nivel
imipacto puede temer wna urgencia baja, ITI_I s_er-.-in:iu {SLA) _plr?dﬁrl decir que los
zi &l impacte no alectara el negecia incidentes de proridad 2 deben ser
hasta &l siguiente afio financien . resweltos en un lapso de 12 horas
I.'\""\- ’ "':I I'\- - .

Imagen 5. Notificacion de prioridad de una Incidencia. Fuente:
http://reader.digitalbooks.pro/content/preview/books/37921/book/OEBPS/Text/chapterl.

Antes de cerrar la incidencia el equipo del Services Desk deberia validar lo siguiente:
Que el usuario esta satisfecho con la resolucién de la incidencia, que haya sido
categorizado y que cumpla con todos con relacién a los datos de la incidencia.

Aplicaciones Web

Segun Freshdesk, un HelpDesk software ayuda a reunir las conversaciones multicanal

en un solo lugar, realiza un seguimiento de las solicitudes de los usuarios, facilita su
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comunicacion con los clientes y le ayuda a gestionar mejor todas las demas solicitudes
de soporte al cliente (Freshdesk, 2020). A continuacion, se muestra la pantalla principal
de un ticket (en una computadora y en un smartphone) con el HelpDesk software “Sysaid”

en la imagen 3.

Imagen 6. Sysaid en cualquier dispositivo. Servicio al cliente, soporte técnico y mas. Fuente:

sysaid.com.br

Algunos de los HelpDesk mas populares son:
v Freshdesk.

Jira Services Desk.

v

v/ Sysaid.
v' Zendesk.
v' Zoho Desk.

Lenguajes de Programacion

Segun Mozilla Developer Network Web Docs, JavaScript (JS) «es un lenguaje de
programaciéon ligero, interpretado, o compilado justo-a-tiempo (just-in-time) con
funciones de primera clase. Si bien es mas conocido como un lenguaje de scripting
(secuencias de comandos) para paginas web, y es usado en muchos entornos fuera del

navegador, tal como Node.js, Apache CouchDB y Adobe Acrobat. JavaScript es un
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lenguaje de programacién basada en prototipos, multiparadigma, de un solo hilo,

dinamico, con soporte para programacion orientada a objetos, imperativa y declarativa

(por ejemplo: programacion funcional)» (MDN Web Docs, 2020).

JS

Imagen 7. Logo de JavaScript. Fuente: javasript.com

Segun su sitio oficial, PHP (Hypertext Preprocessor) «es un lenguaje de cédigo abierto

muy popular especialmente adecuado para el desarrollo web y que puede ser incrustado

en HTML» (PHP, 2009). Este lenguaje fue creado en 1994 por el canadiense Rasmus

Lerdoft. Algo que caracteriza a este lenguaje de los demas, es que se ejecuta de lado

del servidor, el cliente no vera las lineas de cddigo, solo el resultado de la ejecucién de

dicho cadigo.

Imagen 8. Logo de PHP. Fuente: php.com

A continuacion, se enumeran varios sitios web desarrollados con PHP:

v

v
v
v
v

Facebook
Yahoo.
Wikipedia
WordPress.
Tumblr.
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Frameworks

Para empezar ¢,qué es Framework? Es un marco de trabajo, es decir que un entorno con
una estructura de software, la cual contiene partes o piezas, que ayudan a reducir tiempo

y a trabajar de una forma mas ordenada.

Imagen 9. Imagen representativa de un framework. Fuente: phalcon.io/es-es

Actualmente existen cientos de estos, para PHP los mas populares son:
v' CakePHP
Codelgniter

v
v Laravel
v" Symphony
v vi

Yim

Segun Laravel Documentacién, Laravel es un marco de aplicacién web con una sintaxis
elegante y expresiva. Un marco web proporciona una estructura y un punto de partida
para crear su aplicacion, lo que le permite concentrarse en crear algo sorprendente
mientras nos preocupamos por los detalles. Laravel se esfuerza por proporcionar una
experiencia de desarrollador increible, al tiempo que proporciona funciones poderosas
como la inyeccion de dependencias exhaustiva, una capa de abstraccion de base de
datos expresiva, colas y trabajos programados, pruebas de integracién y unidad, y mas

(Laravel Documentacion, 2020).
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@ Laravel

Imagen 10. Logo de Laravel. Fuente: laravel.com

Bootstrap

Segun Hostinger, Bootstrap es un framework de interfaz de usuario, de codigo abierto,
creado para un desarrollo web mas rapido y sencillo. Mark Otto y Jacob Thornton fueron
los creadores iniciales. Contiene todo tipo de plantillas de disefio basadas en HTML y
CSS para diversas funciones y componentes, como navegacion, sistema de cuadricula,

carruseles de imagenes y botones (Hostinger, 2020).

Imagen 11. Logo de Bootstrap. Fuente: getbootstrap.com

Segun Lucushost, existen 6 razones por las cuales Bootstrap es de los frameworks mas

utilizados.

v' Soporte: Es una de las caracteristicas mas destacadas desde framework. Existe
muchisima documentacion en la red sobre su manejo y muchos blogs especializados
en ello.

v' Framework de c6digo abierto: Esto quiere decir que todo su cédigo esta disponible
y accesible a través de GitHub.

v' Compatibilidad: No vas a tener problemas de incompatibilidad con los principales

navegadores (Firefox, Google Chrome, Internet Explorer, Opera o Internet Explorer).
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Integracion con librerias JavaScript: Tipografias, botones, cuadros...

Facilidad de uso: Tanto a la hora de crear contenido como en el momento de subir
archivos como iméagenes o videos.

Utiliza un sistema grid: Es decir, un sistema de cuadriculas (rejillas) que te permite
crear el disefio de una web insertando el contenido en blogues o columna.
(Lucushost, 2019).

Gestores de base de datos

Segun Abraham Silberschatz, las bases datos «consiste en una coleccion de datos

interrelacionados y un conjunto de programas para acceder a dichos datos» (Abraham

Silberschatz, 1986). Los gestores de bases de datos mas populares son:

AN N N N A

MariaDB.

Microsoft Access.
Microsoft SQL Server.
MongoDB.

MySQL.

Oracle.

PostreSQL.

Para el desarrollo de este proyecto se utilizara el gestor de base de datos: MySQL.

Al

Imagen 12. Logo de MySQL. Fuente: getbootstrap.com

Segun Hostinger, MySQL es “un sistema de gestion de bases de datos relacionales de

codigo abierto (RDBMS, por sus siglas en inglés) con un modelo cliente-servidor.
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RDBMS es un software o servicio utilizado para crear y administrar bases de datos

basadas en un modelo relacional” (Hostinger, 2020).

Segun Hostinger, “los procesos principales que tienen lugar en un entorno MySQL son:
v" MySQL crea una base de datos para almacenar y manipular datos, definiendo la
relacion de cada tabla.
v Los clientes pueden realizar solicitudes escribiendo instrucciones SQL especificas
en MySQL.
v' La aplicacion del servidor responderd con la informaciéon solicitada y esta

aparecera frente a los clientes” (Hostinger, 2020).
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CAPITULO II: IMPLEMENTACION DE LA INNOVACION.

A. Objetivos.
Objetivo General

Desarrollar una plataforma web para la Universidad Evangélica de El Salvador con el
fin de mantener el control, seguimiento personalizado, gestionar, observar y
solucionar todos los incidentes (tickets) que se presenten con los equipos y

herramientas.

Objetivos Especificos

v' Desarrollar un espacio en donde el administrador de IT (Tecnologia de
Informacién), pueda visualizar reportes del estado de los tickets (pendiente, en
proceso, terminado).

v' Disefiar un chatbot personalizado, para que se lleve el seguimiento de cada
incidente y sea un espacio en donde los usuarios puedan conocer el estado y
detalles del ticket en tiempo real.

v Implementar la metodologia KANBAN en el estado ciclo de vida de un ticket y en
el desarrollo (programacién) de la plataforma web.

v' Permitir a los usuarios y al agente de Soporte Técnico, ingresar notas en el ticket,
para establecer un canal de comunicacion directa alternativo al chatbot.

v Actualizar el sitio web en una aplicacion hibrida que tenga la misma

funcionabilidad en cualquier dispositivo movil o computadora.

B. Disefio de lainnovacion.
Formato de entradas y salidas de los procesos actuales

EnlaTabla 3,4 yb5, se presentan las entradas y salidas de los procesos actuales que se

pueden realizar desde la plataforma, esta orientado a cada tipo de usuario.
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Usuario final (estudiante o empleado)

Procesos

Iniciar Sesion

Reportar incidente

Entradas

SEUGES

Ingresar CIF y contrasefa, dar clicen Se ingres6 a su sesibn

Entrar.

Llenar el formulario (titulo, detalles,
gestion y tipo de gestion, imagen) y dar

clic en ingresar

correctamente.

El incidente fue reportado, el

numero de ticket es

Tabla 3. Entradas y Salidas de los procesos del usuario final oen la plataforma web “UEES-FIX".

Soporte Técnico

Procesos

Iniciar Sesion

Asignar ticket

Visualizar ticket

Solucionar ticket

Entradas

SEUES

Ingresar CIF y contrasefia, dar clic en Se ingres6 a su sesion

Entrar.

Clic en ticket, luego clic en botdn

“Asignar ticket”.

Clic en ticket que desea abrir

Clic en ticket, clic en estado y clic en

Completado.

correctamente.
El ticket ha sido asignado.

Se despliega toda la

informacioén del ticket.

El ticket ha sido completado.

Tabla 4. Entradas y Salidas de los procesos del soporte técnico en la plataforma web “UEES-FIX”.,

Administrador

Procesos

Iniciar Sesion

Anadir

soporte

personal

Visualizar reportes

de

Entradas

SEUES

Ingresar CIF y contrasefia, dar clic en Se ingres6 a su sesion

Entrar.

Clic en “Nuevo” y clic en IT Soporte
Técnico, llenar todos los campos
obligatorios

Fechay estado

correctamente.

El usuario ha sido creado

exitosamente.

Cantidad de tickets

solventados

Tabla 5. Entradas y Salidas de los procesos del administrador en la plataforma web “UEES-FIX”
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Diagrama general del sistema

Segun Terra México, los diagramas “son un dibujo o esquema donde representamos
graficamente las relaciones entre las distintas partes o componentes de un sistema o

conjunto” (Terra México, 2020). El diagrama general de la plataforma web se podra
visualizar en la Imagen 12.

Incidentes

Plataforma
3 web
o8°

Soporte
Técnico

Usuarios

dispositivo

Visualizar

= Ticket
reportes i | '
Solventar los
inconvenientes
Estado de == -
tickets en * —
tiempo ”1 -

real

Utilizando la

metodologia
| KANBAN
KANBAN
Administrador

Imagen 12. Diagrama general de la plataforma web “UEES-FIX’.
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Disefio de la visualizacién de la plataforma desde una computadora

A continuacién, se podra observar un conjunto de representaciones de visualizacion

sobre la plataforma web “UEESFIX” desde una computadora.

UEES FIX

Cosdrapona

Imagen 13. Representacion de visualizacion “Login” desde una computadora (Fuente propia).

Bienvenido crack

Imagen 14. Representacion de visualizacion “Pantalla principal del Soporte Técnico” desde una computadora

(Fuente propia).
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MNuevo

TET # 4388: Calda del Cargui
TET 8 A15E WO [egdds BILTAT & T Goeria del Camfes

THT # it Py passans i mechis o Eoosl

TET #4302 Mi Clann Wely mo funclona. .

Imagen 15. Representacion de visualizacion “Tickets en estado Nuevo” desde una computadora (Fuente propia).

Fendiente

TET # 4382 Cuida el Carnpsan
FET #2154 Mo peals pabigr 8 i cpprde el Srpus

THT # 411 : Mo pasmeds sbrir archive S Exoni

Imagen 16. Representacion de visualizacion “Tickets en estado Pendiente” desde una computadora (Fuente propia).
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Completado

THT § - Ha posdo anbrer & m cepnis del cenpas

TET # i3 W Class Web ro bersizra

Ime{gen 17. Representacion de visualizacion “Tickets Completados” desde una computadora (Fuente propia).

Bienvenido UEES-FIX

Imagen 18. Representacion de visualizacion “Pantalla principal usuario” desde una computadora (Fuente propia).
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Bienvenido UEES-FIX

Gestion de Tickets

Imagen 19. Representacion de visualizacion “Panel general de tickets” desde una computadora (Fuente propia).

Disefio de la visualizacién de la plataforma desde un dispositivo
movil.

A continuacion, se podra observar un conjunto de representaciones de visualizacion

sobre la plataforma web “UEESFIX” desde un dispositivo mévil.

UEES FIX

Usuario

Contrasena

Imagen 20. Representacién de visualizacion “Login” desde un dispositivo movil.
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Bienvenido crack

Imagen 21. Representacion de visualizacion “Pantalla principal del Soporte Técnico” desde un dispositivo mévil
(Fuente propia).

TET # 4361: Mo puedo abrir
archivo de Excel

Imagen 22. Representacion de visualizacién “Tickets en estado: Nuevo” desde un dispositivo mdvil (Fuente propia).
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Pendiente

TET & 4356: Calcda dal Campis

KT # 4358; No pusdo swirer & mi cuenin del campy

THET # 435§ Licencia de Difice Caducads

TKT # 4361: Mo puedo abrir archive de Excel

TET & 4363 Mi Class Web no funciona

Imagen 23. Representacion de visualizacion “Tickets en estado: Pendiente” desde un dispositivo mévil (Fuente

propia).

Completado

TET F 4355 Calda del Camipus

T # 4358 Mo puada enlrar 8 mi cusnin dal eams)

TET # 4350: Lizencis do Office Caducedn

TET ¥ 4361: Ho pusdo abeir archivo da Exeol

TET & 43483 W Cliid Wl 50 funcions

Imagen 24. Representacion de visualizacién “Tickets en estado: Completado” desde un dispositivo mévil (Fuente

propia).
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Bienvenido UEES-FIX

Crear Ticket

Ver Tickets

Imagen 25. Representacion de visualizacion “Pantalla principal usuario” desde un dispositivo mévil (Fuente propia).

Bienvenido UEES-FIX
Geshion de Tickels

Categona Nolas Progress  Labed

Admiestracin  Adveicacts TN )

08 SoPnire
Ingecnens Cambo CPU

Medcina Poryector 1 [ o |
Dafado

Colectuna Camboce NN Y
wdado

Imagen 26. Representacion de visualizacion “Panel general de tickets” desde un dispositivo movil (Fuente propia).
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Modelado de procesos

Segun Lucidchart, el modelado de procesos o BPMN “es un método de diagrama de flujo
gue modela los pasos de un proceso de negocio planificado de principio a fin.”

(Lucidchart, 2019). EI BPMN de nuestro sistema podran visualizarlo en la Imagen 27.

w =
. Gestion creada por

a

o Ingresar gestion S;:%?.g::;:rﬁo; categoria escogida

4 ﬂ por el usuario

7]

0= Abrir ) .

=) [ Plataforma Web ]_)[ TEETEEEIT

[

.0

-4 —;

& . | consuttar estado de

E > gestion l
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Cambiar estado de

Analizar
gestidn
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"Solventado”

"
w
g ] [
- (La
= Abrir , = ; “
= Iniciar sesion ]—)[ Ver gestiones prioridad
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w cambia la
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Imagen 27. Modelado de procesos de la plataforma web “UEES-FIX” (Fuente propia, creado en app.diagrams.net).
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Diagrama Caso de Uso

Segun el ITCA, el diagrama de caso de uso “representa la funcionalidad que ofrece el

sistema en lo que se refiere a su interaccion externa y muestra la relacion entre los

actores y los casos de uso del sistema” (ITCA, 2016).

Los actores en nuestro sistema son: estudiante, conductor y administrador. En la Imagen

28, se visualiza el diagrama de caso de uso de nuestro sistema en general.

IT

O

q_\_\_\_\_\_\_‘_\_'_‘_‘—\—

Admimistrador

LVEES FIX

/”/f
\
T

VIBUALIZAR ESTADD
3 TICKET

BRESOLLUCION DE
TICKET

VER
RESDLLIECICN FIMAL
DE TICKET

/

VISUALIZAR REPORTES

VER ESTADD DE
TPCKETS EN TIEMPO
REAL

Lisuaria

Imagen 28. Diagrama de caso de uso de la plataforma web ((Fuente propia, creado en app.diagrams.net).
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Flujograma

En la Imagen 29, 30 y 31, se muestra un flujograma para cada tipo de usuario de la
plataforma web “UEES-FIX”.

Ellsuario exista? Ingresar Usuario

i

Ingresar iContrasena
contrasena correcta?
W
Ingresar a
la bandeja
principal

l

Conocer estado de

Vs iraay e e tickets en tiempo real

» and
Imagen 29. Flujograma de procesos del administrador en la plataforma web “UEES-FIX” (Fuente propia).
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]

Ingresar CIF

fContraseia
correcta?

Ingresar
contrasehs

l

Ingresar &
la bandeaja
principal

isualizar detalles
del thckat Crear tickel

Ingresar notas
en thcket

&nd

Imagen 30. Flujograma de procesos del usuario final en la plataforma web “UEES-FIX” (Fuente propia).
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Imgresar
contrasedia

Ingrasar a
Ia bandejs
primcipal

Asignarse Hansjar tickets Llewar comtrol
tickels muevos permlisnbes de los conpledados

Observar historisl de
consultas por medic
del chatbot

Obsarvar las motas
died thoket

Solventario

Imagen 31. Flujograma de procesos del soporte técnico en la plataforma web “UEES-FIX” (Fuente propia).
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Diagrama Entidad-Relacion

Segun el ITCA, el diagrama Entidad-Relacion “consiste en una técnica especial de

representacion grafica que incorpora informacion relativa a los datos y la relacién

existente entre ellos, para suministrar una vision del mundo real, pudiendo ser usado

“como una base para una vista unificada de los datos adoptando el enfoque mas natural

del mundo real que consiste en entidades e interrelaciones”. Este modelo debe estar

compuesto por: entidades, relaciones, atributos, cardinalidad, llave” (ITCA, 2016).

El diagrama Entidad-Relacion de la plataforma “UEES-FIX” se podra visualizar en la

Imagen 32.
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Imagen 32. Diagrama Entidad-Relacion de la plataforma web “UEES-FIX” (Fuente propia).
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Diagrama de Base de Datos

Segun Abraham Silberschatz, las bases datos “consiste en una coleccion de datos

interrelacionados y un conjunto de programas para acceder a dichos datos” (Abraham

Silberschatz, 1986). En la Imagen 33, se muestra el diagrama de nuestra base de datos.
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Imagen 33. Diagrama de la base de datos de la plataforma web “UEES-FIX” (Fuente propia).

41



Diccionario de Datos

Segun el ITCA, un diccionario de datos “es un listado organizado de todos los datos
pertinentes al sistema” (ITCA, 2016).

A continuacion, se presenta el diccionario de datos de nuestro sistema, nuestra base de
datos se llama “DB_UEESFIX” y contiene un total de 15 tablas, las cuales son:
TB_USUARIOS, TB_TIPO_USUARIO, TB_SOPORTE, TB_TIPO_SOPORTE,
TB_ESTADO, TB_TICKETS, TB_NOTAS, TB_HISTORIAL, TB_TIPO_GESTION,
TB_GESTION, TB_FACULTAD, TB_CARRERA, TB_PRIORIDAD, TB_ROLES vy

TB_CHATBOTS. A continuacion, se detallan los campos de cada una de las tablas.

Tabla “TB_USUARIOS”

usuario_id Identificador Unico para cada usuario.

Este campo representa el nombre del

usuario_nombre 40 VARCHAR ]
usuario.
) ) Este campo representa el apellido del
usuario_apellido 60 VARCHAR ]
usuario.
) Este campo representa la fecha de
usuario_fecha_nac 10 DATE o
nacimiento.
- Este campo representa el CIF Unico
usuario_cif 10 INT )
de cada usuario.
) Este campo representa la contrasefia
usuario_pass 45 VARCHAR )
del usuario.
usuario_tel 8 INT Este campo representa el teléfono.
- Llave foranea que representa una
usuario_tipo 8 INT

relacion.

Tabla 6. Muestra todos los campos, tamafio y tipo de datos de la tabla “TB_USUARIOS”.



Tabla “TB_TIPO_USUARIO”

Identificador Unico para el tipo de

tipo_usuario_id 8 INT ]
usuario.

) . Este campo representa el nombre
tipo_usuario_name 15 VARCHAR i )
del tipo de usuario.

Tabla 7. Muestra todos los campos, tamafrio y tipo de datos de la tabla “TB_TIPO_USUARIO”.

Tabla “TB_SOPORTE”

Campo Tipo de Dato Descripcién

Identificador Unico para cada

soporte_id 8 INT
soporte.
Este campo representa el nombre
soporte_nombre 40 VARCHAR
del soporte.
_ Este campo representa el apellido
soporte_apellido 60 VARCHAR
del soporte.
Este campo representa la fecha de
soporte_fecha _nac 10 DATE o
nacimiento.
) Este campo representa el CIF
soporte_cif 10 INT .
Unico de cada soporte.
Este campo representa la
soporte_pass 45 VARCHAR .
contrasefia del soporte.
soporte_tel 8 INT Este campo representa el teléfono.
_ Llave forAnea que representa una
soporte_tipo 8 INT

relacion.

Tabla 8. Muestra todos los campos, tamafio y tipo de datos de la tabla “TB_SOPORTE".

Tabla “TB_TIPO_SOPORTE”

8

) ) Identificador Unico para el tipo de
tipo_soporte_id INT

soporte.

: Este campo representa el nombre de
tipo_soporte_name 15 VARCHAR ]
tipo de soporte.

Tabla 9. Muestra todos los campos, tamafio y tipo de datos de la tabla “TB_TIPO_SOPORTE".



Tabla “TB_ESTADO”

Identificador Unico para el estado de
estado_id
cada ticket.

Este campo representa el estado del
estado_name 15 VARCHAR ) )
ticket: nuevo, pendiente, completado.

Tabla 10. Muestra todos los campos, tamafio y tipo de datos de la tabla “TB_ESTADO”.

Tabla “TB_TICKET”

ticket_id 8 INT Identificador Unico para el ticket.
ticket_titulo 15 VARCHAR Este campo representa el titulo del ticket

Este campo representa los detalles del
detalles 100 VARCHAR .

ticket.

Llave fordanea que representa una
estado 8 INT .

relacion.

Llave fordnea que representa una
soporte 8 INT »

relacion.

) Llave fordnea que representa una

usuario 8 INT »

relacion.
: Este campo representa la foto del
img 1000 LONGBLOD

incidente.
Tabla 11. Muestra todos los campos, tamafio y tipo de datos de la tabla “TB_ESTADO”.
Tabla “TB_NOTAS”

notas_id Identificador Unico para cada nota.

Este campo representa el titulo de la

notas_titulo 30 VARCHAR

nota

Este campo representa la nota
notas_ext 200 VARCHAR

completa

ILlave fordnea que representa una
user 8 INT

relacion.

Tabla 12. Muestra todos los campos, tamario y tipo de datos de la tabla “TB_NOTAS”.



Tabla “TB_HISTORIAL”

historial_id Identificador Unico para cada historial.

Este campo representa la nota

fecha hora 60 DATETIME
completa
) CIF del wusuario que hizo la
user_cif 10 INT o
modificacion.
) Llave fordnea que representa una
ticket 8 INT

relacioén.

Tabla 13. Muestra todos los campos, tamafio y tipo de datos de la tabla “TB_HISTORIAL”.

Tabla “TB_TIPO_GESTION”

Identificador Unico para cada tipo de

tipo_gestién_id
gestion.

. ., Este campo representa el nombre del
Tipo_gestion_name 200 VARCHAR ) »
tipo de gestion.

Tabla 14. Muestra todos los campos, tamafio y tipo de datos de la tabla “TB_ TIPO_GESTION”".

Tabla “TB_GESTION”

gestion_id Identificador Unico para cada gestion.
) Este campo representa el nombre de
gestion_name 200 VARCHAR »
la gestion.
) ) Llave fordnea que representa una
gestion_tipo 8 INT

relacioén.

Tabla 15. Muestra todos los campos, tamafio y tipo de datos de la tabla “TB_GESTION”".
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Tabla “TB_FACULTAD”

Campo Tipo de Dato Descripcién

Identificador  Gnico para cada

facultad_id 8 INT
facultad.

Este campo representa el nombre de
facultad _name 200 VARCHAR
la facultad.

Tabla 16. Muestra todos los campos, tamafio y tipo de datos de la tabla “TB_FACULTAD”".

Tabla “TB_CARRERA”

Campo Tipo de Dato Descripcién

carrera_id 8 INT Identificador Unico para cada carrera.

Este campo representa el nombre de
carrera_name 50 VARCHAR
cada carrera.

Tabla 17. Muestra todos los campos, tamafio y tipo de datos de la tabla “TB_CARRERA”.
Tabla “TB_PRIORIDAD”

Campo Tipo de Dato Descripcion

Identificador Gnico para cada

prioridad_id 8 INT o
prioridad.

.. Este campo representa el nombre de
prioridad_name 40 VARCHAR o
la prioridad.

Tabla 18. Muestra todos los campos, tamafio y tipo de datos de la tabla “TB_PRIORIDAD”".

Tabla “TB_ROLES”

Campo Tipo de Dato Descripcién

roles_id 8 INT Identificador Unico para cada rol.

Este campo representa el nombre del
roles_name 40 VARCHAR |
rol.

Tabla 19. Muestra todos los campos, tamafio y tipo de datos de la tabla “TB_ROLES”".

IN
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Tabla “TB_CHATBOTS”

chatbot_id Identificador Unico para cada carrera.

Este campo representa la nota
chatbot_count 200 VARCHAR

completa

Llave fordnea que representa una
nota 8 INT »

relacion.
) Llave fordnea que representa una
ticket 8 INT

relacion.

Tabla 20. Muestra todos los campos, tamafio y tipo de datos de la tabla “TB_CHATBOTS”.

C. Metodologia y Estrategias.

Estamos utilizando dos metodologias agiles, las cuales son KANBAN y SCRUM, ambas
se han utilizado para el desarrollo de codigo y para la elaboracion del informe escrito.
Esta es una de las mejores metodologias, actualmente muchas empresas la estan
implementando. SCRUM no es un libro de reglas, ni un método, es un marco de trabajo,

el objetivo es tener equipos auto organizados y hacer pequefias entregas funcionales.

Los doce principios del manifiesto agil.

A continuacién, se detallan los doce principios del manifiesto agil, estos son de ayuda
para el desarrollo de cualquier proyecto de software y muchos de sus principios se han

tomado en cuenta para el desarrollo de la plataforma web “UEESFIX”.

v" Nuestra mayor prioridad es satisfacer al cliente mediante la entrega temprana y
continua de software con valor.

v' Aceptamos que los requisitos cambien, incluso en etapas tardias del desarrollo. Los
procesos Agiles aprovechan el cambio para proporcionar ventaja competitiva al
cliente.

v' Entregamos software funcional frecuentemente, entre dos semanas y dos meses, con

preferencia al periodo de tiempo mas corto posible.



<

Los responsables de negocio y los desarrolladores trabajamos juntos de forma
cotidiana durante todo el proyecto.

Los proyectos se desarrollan en torno a individuos motivados. Hay que darles el
entorno y el apoyo que necesitan, y confiarles la ejecucion del trabajo.

El método mas eficiente y efectivo de comunicar informacion al equipo de desarrollo
y entre sus miembros es la conversacion cara a cara.

El software que funciona es la medida principal de progreso.

Los procesos Agiles promueven el desarrollo sostenible. Los promotores,
desarrolladores y usuarios debemos ser capaces de mantener un ritmo constante de
forma indefinida.

La atencion continua a la excelencia técnica y al buen disefio mejora la Agilidad.

La simplicidad, o el arte de maximizar la cantidad de trabajo no realizado, es esencial.
Las mejores arquitecturas, requisitos y disefios emergen de equipos auto
organizados.

A intervalos regulares el equipo reflexiona sobre cémo ser mas efectivo para a

continuacion ajustar y perfeccionar su comportamiento en consecuencia.

Metodologia SCRUM.

No es un conjunto de reglas, no es un conjunto de pasos a seguir, SCRUM es un marco

de trabajo con el fin de desarrollar, entregar y mantener productos complejos.

Artefactos de SCRUM.

Scrum tiene tres artefactos principales para los proyectos, a continuacion, se muestra

una imagen representativa sobre ello y luego se explica cada uno de ellos:
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”

Froduct Backlog

Artefactos de

Sprini Backlog

Scrum

I I Incramant

Imagen 34. Imagen representativa de los artefactos de SCRUM (Fuente propia).

v" Product Backlog: es una lista ordenada de todo lo que se conoce que es necesario
en el producto. Es la Unica fuente de requisitos para cualquier cambio a realizarse en
el producto. El Duefio de Producto (Product Owner) es el responsable de la Lista de
Producto, incluyendo su contenido, disponibilidad y ordenacion.

v Sprint Backlog: es el conjunto de elementos de la Lista de Producto seleccionados
para el Sprint, mas un plan para entregar el Incremento de producto y conseguir el
Objetivo del Sprint. La Lista de Pendientes del Sprint es una prediccién hecha por el
Equipo de Desarrollo acerca de qué funcionalidad formara parte del préximo
Incremento y del trabajo necesario para entregar esa funcionalidad en un Incremento

“Terminado”.

v Incremento: es la suma de todos los elementos de la Lista de Producto completados
durante un Sprint y el valor de los incrementos de todos los Sprints anteriores. Al final

de un Sprint el nuevo Incremento debe estar “Terminado”, lo cual significa que esta
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en condiciones de ser utilizado y que cumple la Definicion de “Terminado” del Equipo

Scrum.

Eventos de SCRUM.

Scrum tiene cuatro eventos importantes a lo largo del proyecto, a continuacién, se

muestra una imagen representativa sobre ello y luego se explica cada uno de ellos:

Thie Sprint Daily Scrum

Eventos de

Scrum

Sprint Rairospactiva

&0

Sprint Planning Sprint Review

Imagen 35. Imagen representativa de los eventos de SCRUM (Fuente propia).

v El Sprint: el corazén de Scrum es el Sprint, es un bloque de tiempo (time-box) de un
mes o menos durante el cual se crea un incremento de producto “Terminado”

utilizable y potencialmente desplegable.
v' Dalily Scrum: es una reunién con un bloque de tiempo de 15 minutos para el Equipo

de Desarrollo. EI Scrum Diario se lleva a cabo cada dia del sprint. En él, el Equipo de

Desarrollo planea el trabajo para las siguientes 24 horas.
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v Sprint Planning: el trabajo a realizar durante el Sprint se planifica en la Planificacion
de Sprint. Este plan se crea mediante el trabajo colaborativo del Equipo Scrum
completo. La Planificacion de Sprint tiene un maximo de duracion de ocho horas para

un Sprint de un mes.

v Sprint Retrospective: es una oportunidad para el Equipo Scrum de inspeccionarse a
si mismo y de crear un plan de mejoras que sean abordadas durante el siguiente
Sprint. La Retrospectiva de Sprint tiene lugar después de la Revision de Sprint y antes

de la siguiente Planificacion de Sprint.

v' Sprint Review: al final del Sprint se lleva a cabo una Revision de Sprint para
inspeccionar el Incremento y adaptar la Lista de Producto si fuese necesario. Durante
la Revision de Sprint, el Equipo Scrum y los interesados colaboran acerca de lo que

se hizo durante el Sprint.

Miembros del equipo SCRUM

Scrum tiene tres diferentes tipos de miembros que conforman el equipo SCRUM, a
continuacioén, se muestra una imagen representativa sobre ello y luego se explica cada

uno de ellos:
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{{3} Devalopmeant Team

Equipo de

Product Ownar

Scrum

Scrum Master

Imagen 36. Imagen representativa del equipo de SCRUM (Fuente propia).

v" Development Team: consiste en los profesionales que realizan el trabajo de entregar
un Incremento de producto “Terminado” que potencialmente se pueda poner en
produccion al final de cada Sprint. Un Incremento “Terminado” es obligatorio en la
Revisién del Sprint. Solo los miembros del Equipo de Desarrollo participan en la

creacion del Incremento.

v" Product Owner: es el responsable de maximizar el valor del producto resultante del
trabajo del Equipo de Desarrollo, es la Unica persona responsable de gestionar la

Lista del Producto (Product Backlog).

v" SCRUM Master: es responsable de promover y apoyar Scrum como se define en la
Guia de Scrum, es un lider que esta al servicio del Equipo Scrum. Los Scrum Masters
hacen esto ayudando a todos a entender la teoria, practicas, reglas y valores de

Scrum.
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Valores de SCRUM

Scrum tiene cinco valores, los cuales son:
v Apertura

v' Compromiso
v' Enfoque

v" Respeto

v' Valentia.

A continuacién, se podra apreciar una imagen representativa sobre los valores de
SCRUM:

Respato Enfoque

Valores de

Scrum

Compromiss

Valantia B psriura

Imagen 37. Imagen representativa del equipo de SCRUM (Fuente propia).
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D. Organizacion para la ejecucion

Para llevar a cabo la ejecucion del proyecto correctamente, se debe realizar de forma
organizada, actualmente la pandemia ocasionada por el Covid-19 ha influido para que la
modalidad para el desarrollo del taller de tesis sea en modalidad online (es decir, remota,
desde casa) para ello el equipo ha tomado ciertas medidas para entregar una plataforma

web funcional y un detallado informe final escrito.

A continuacion, se muestra un diagrama simplificado con respecto a la organizacion de

la ejecucién:
; Eloborocion de
Reuniones periédicas documento escrito

ORGANIZACION

Sutvda de coavgo & GitHub

Imagen 38. Diagrama de la organizacién para la ejecucién del proyecto (Fuente propia, creado en Google Drawings).

A continuacion, se explicara las medidas que se han tomado ante dicho obstaculo

(pandemia Covid1-9):
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v Elaboracién de informe final escrito: para elaborarlo es necesario utilizar un editor de
texto (Word, Google Docs.), para realizar dicha actividad anteriormente los equipos
elaboraban el informe en cualquier editor de texto y cada uno se enviaba por correo
las partes del documento y finalmente lo unian, pero este Ultimo paso era un poco
tedioso, ya que la mayoria de veces el formato del documento se desconfiguraba y
tomaba mucho tiempo corregirlo, para prevenir ese suceso, el equipo ha decidido
trabajar el documento online, es decir, el documento es guardado en la nube
(OneDrive) y puede trabajarse simultaneamente (todos a la misma vez), en tiempo
real y sin complicaciones, esto contribuye con ahorro de tiempo y mayor eficiencia a

la hora de editarlo.

v Subida de archivos relacionados con el desarrollo (codigo) de la plataforma a un
especifico repositorio en GitHub: se ha creado un repositorio en la nube, exactamente
con la plataforma GitHub, con el fin del subir todos los archivos del cédigo para tener
un mejor control de cada una de las versiones, desde la version inicial hasta la version
final, en dicho repositorio cada miembro del equipo puede visualizar el cédigo,

descargarlo, copiarlo y corregir si se localiza algun error en el mismo.

v" Reuniones periddicas entre los miembros del equipo y el asesor especializado del
taller de tesis: mensualmente se realizar varias reuniones entre el equipo y el asesor
de tesis, en dichas reuniones se presentan avances correspondientes al informe
escrito, el asesor especializado analiza el documento y nos brinda un feedback, una
retroalimentacion acompafada de recomendaciones para mejorar el informe y la

plataforma web.

E. Monitoreo y Evaluacion

Para conocer los puntos de mejora y la aceptacion de los usuarios, implementaremos
una forma para obtener “feedbacks” por parte de los usuarios, en la plataforma habra

una opcion que abrira una encuesta (formato Google forms), la cual se llenara
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mensualmente, en ella, los usuarios calificaran la aplicacion y podran enviar una resena,

la cual leeréa el desarrollador y mejorara los errores que existan.

Delimitacion de la Investigacion

La presente investigacion, es de acuerdo con su naturaleza, de tipo Cuantitativa, debido
a que se realizaron procesos de analisis de fendmenos observables, en donde ademas
se utilizan instrumentos de recoleccién de datos, para conocer puntos clave, los cuales

ayudan al cumplimiento de los objetivos trazados al inicio de esta.

Antes de dar continuidad, se ha debido trazar un fundamento para la utilizacion de este
tipo de investigacion cuantitativa, el cual encuentra su explicacion en la necesidad de
minimizar debilidades, lo cual se lee a continuacién: “la investigacion cuantitativa busca
las causas especificas del comportamiento de determinados fenomenos a través de un
sistema riguroso que determina la causa efecto de las variables a estudiar; en la
investigacion cualitativa vimos que la metodologia es mas flexible y busca la
interpretacion de los sujetos con respecto a la realidad en la que viven y que conforman
una comunidad, y con ello entender los comportamientos sociales. (Herndndez Sampieri,
R, 2014. Metodologia de la Investigacion, 6a. Ed. México. MCGRAW-HILL.)".

De acuerdo con lo expresado por el autor, se ha decidido utilizar métodos cuantitativos,
debido a que se requiere de un mayor acercamiento y envolvimiento con los sujetos que
desempefian la funcion de universo muestral, pues se requiere de su participacion, asi
como sus opiniones y puntos de vista para poder llevar a cabo la realizaciéon de la
investigacion y puesta en marcha de lo que es UEES-FIX. Para poder comprender con
mayor detalle, de que consta el presente proyecto, se procede a realizar delimitacion de

este, en 3 ejes fundamentales, los cuales son: Temporal, Geografica y Tecnoldgica.
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Delimitacion Temporal

Para poder llevarse a cabo el presente proyecto, se comprende que ha sido durante el
periodo indicado por la institucion, el cual consta de 8 meses calendario, los cuales no
pueden ser ampliados (salvo algun atraso de cualquier indole, el cual debe ser notificado
a las autoridades de la Facultad de Ingenierias, para solicitar una prorroga); el periodo
en el cual se debe realizar y ejecutar el proyecto, es el comprendido entre los meses de

enero y agosto del afio en curso.

Delimitacion Geografica

El desarrollo del presente proyecto, se realizé para posteriormente proceder con la fase
de implementacion de UEES-FIX, la cual es accesible a los usuarios mediante el acceso
en la Universidad Evangélica de El Salvador; sin embargo, se ha debido abarcar una
region geografica especifica, con la finalidad de contar con un universo muestral (el cual
ha sido definido anteriormente), para lo cual se ha utilizado unicamente a los estudiantes

de la carrera de Ingenieria en Sistemas y serd llevado a cabo remotamente.

F. Recursos y Presupuesto.

Presupuesto de Proyecto

UEES -FIX
Gabriela Flores - David Cordova -Melvin Erazo Duracion del proyecto 6 Meses

Proyecto Lider

Costos Directos

Tipo de Unidad B m

Hojas de papel Uso continuo durante proyecto Hojas $0.02

Impresiones Uso continuo durante proyecto Impresiones 500 $0.10 50
Utiles de escritorio Folders, lapiceros, grapas, etc. Utilidades 3 $20 60
Viaticos Transporte Vehiculo 3 $120 360
Viaticos Alimentacién Comida 6 $100 600
Total "$  1,080.00,
Costos Indirectos

Energia Servicios Horas 250 250
Internet Servicios Horas 250 $1 35 337.5
Total s 587.50
Elemento - Costo -

Costos directos S 1,080.00

Costos indirectos S 587.50

Total S 1,667.50

Tabla 21. Tabla de presupuesto de la plataforma web “UEES-FIX”.
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A continuacion, se clasifican e indican los costos generados a lo largo de las etapas de

este proyecto:

Costos de Remuneracion

Descripcioén Costo Observacion

Asesoria Profesional $0.00 Asignado por la Universidad

Total $0.00
Tabla 22. Costos de remuneracion de la plataforma web “UEES-FIX”.

Costos de Software

Descrlpcmn Costo Observacion

$0,00 Descarga licencia gratuita
MySQL $0,00 Descarga licencia gratuita
Sublime Text $0,00 Descarga licencia gratuita

La duracion de un afio del dominio
comprado es anual

La duracion del alojamiento web
comprado es mensual.

La duracion del curso comprado es de por
vida.

Compra de dominio web (GO DADDY) | $0.99

Compra de alojamiento web (GO
DADDY) $5.99
Curso de PHP con Laravel (UDEMY) $12.99

Total $19.97
Tabla 23. Costos de software de la plataforma web “UEES-FIX”.

Para la realizacion del presente proyecto de desarrollo e implementacion del sistema de
gestion UEES-FIX, se cuenta con una serie de elementos para llevar a cabo la puesta

en marcha.

Para poder mostrar de manera adecuada lo que se llevara a cabo, se ha generado un
presupuesto en donde se han tomado en cuenta tanto los costos directos como
indirectos, asumibles para llevar a cabo la realizacion del proyecto de implementacion

(Ver anexo 1).

Para llevar a cabo el disefio, desarrollo e implementacion de la plataforma, se conté con
3 programadores capacitados en el disefio de plataformas, con los conocimientos

necesarios para desarrollarlo y poner en marcha segun las fases definidas.

(Ver anexo 2).
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Referente a la puesta en marcha de la plataforma ya finalizada, serd necesario la
ejecucion de esta con la informacidén almacenada en dicha base de datos para su facil
manejo y movilizacion. Para conocer de mejor forma los recursos minimos requeridos,
para llevar a cabo la ejecucion de la plataforma, en manera éptima; implementando usos
de lenguaje de programacion como PHP un lenguaje gratuito para su desarrollo, MySq|l
un motor de bases de datos con licencia gratuita para la almacenamiento de base de
datos de nuestra plataforma y Sublime Text como nuestro editor de codigo principal una
herramienta muy valiosa por todo lo que permite crear y de uso gratuito, los cuales
desarrollaron tanto el codigo, base de datos y la plataforma que se describen.

(Ver anexo 3).
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A.

CAPITULO lIl: RESULTADOS DE LA INNOVACION.

Cambios en necesidades y problemas abordados.

Desarrollo de gestiones y captura de

datos actualmente

Implementacion

v En

v" Actualmente

v/ Para poder ingresar una gestion, es

necesario ingresar a varios enlaces

para encontrarlo.

v Sin visualizacion de estado de la

gestién al realizar una contestacion
solo manejando dos estados.

las gestiones es necesario,
ingresar el tipo de gestion y ademas
detallar el porqué de la gestion.

v Al guardar los datos se debe hacer la

gestion en un solo ticket ya que al
guerer darle un seguimiento se genera

otro nuevo ticket.

no se visualiza un
histdrico de la gestion ingresada, si se
recibe una respuesta de la gestion
automaticamente se pierde el historial

de la ingresada inicialmente.

La implementacion del sistema trae
consigo la oportunidad de poder recibir
desde

las gestiones ingresadas

cualquier dispositivo movil.

Las gestiones ingresadas permiten
seleccionar que categoria segun la
necesidad de gestion con mayor

amplitud de gestiones.

El ingreso de una gestibn permite
tener un historico para garantizar una
comunicacion

excelente y como

histérico personal.

El administrador tiene acceso a toda la
informacion de las diferentes
gestiones y personal de manera mas
eficaz.

acceso de

El tiene ademas

visualizacion y creacion de reportes.
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Imagen 39. Fuente: propia

Imagen 38. Fuente: gestiones.uees.edu.sv

Cambios observados en (el bien servicio o proceso que se innovo).

Al momento de implementar el proyecto, se pudo observar los siguientes puntos:

v

v

Al momento de utilizar la plataforma UEES-FIX se nota mas ligera y muy intuitiva para
Su uso.

La plataforma es totalmente compatible y adaptable desde cualquier dispositivo que
uno inicie sesion.

Los tiempos de contestacion de gestiones son mas eficientes por la implantacion de
la metodologia KAMBAN.

Al momento de mantener un seguimiento es mas facil se puede ver el estado de la
gestion ingresada desde la plataforma y el Chat Bot.

Facilidad para generar reportes.

Las gestiones ya no solo muestran el Ultimo mensaje, ahora muestra el historial de la
gestion.

Al momento de agregar algun comentario adicional no se realiz6 mayor esfuerzo ya

gue solo se actualiza el seguimiento interno del ID de gestion
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C. Pruebas y demostraciones de la eficacia y efectividad.

Para realizar las pruebas de eficacia y efectividad, se hizo la prueba de la velocidad de
carga del sitio multiples veces, esto con el fin de proporcionar una herramienta, una
plataforma a la altura, un “producto” de calidad, cumpliendo todas las expectativas
iniciales del cliente, al empezar dichas pruebas se evidencia una demora en la carga del
sitio web, pero esto se debia a que el codigo CSS y JS esta dentro del mismo codigo
HTML/PHP para solucionar este problema, se decidié organizar el proyecto de una forma
Optima, es decir, por carpetas, se cred una carpeta para guardar todo el codigo CSS y
otra carpeta para guardar todo el codigo JS, con ello, se optimiza, se aumenta la
velocidad de carga del sitio web y se obtiene un mejor control de los archivos al ser

organizados correctamente por sus carpetas correspondientes.

D. Percepciones y evaluaciones de usuarios y beneficiarios.

Al momento de implementar el proyecto, se realizaron promocionales de apoyo a través
de las redes sociales en este caso Facebook un sitio con mucha amplitud para que los
usuarios a un solo me gusta de la pagina puedan estan informados de las diferentes
ventajas que tendran al utilizar el sitio y sobre todo para que pudiesen conocer las
funciones del sitio y diversas opciones que esta brinda para asi se les facilitara el proceso
de adaptacioén y si tenian alguna duda fuese mas rapido solventarla por medio de la red

social ya que gracias a esta red social todos tienen acceso hoy en dia.

Los usuarios presentaron una valoracion positiva con respecto a la metodologia que se
implemento recalcando que esto les facilitaria el acceso para para diversas gestiones
gue presenten y asi tener un mejor control en la plataforma y lo mejor que pudiendo

acceder desde cualquier dispositivo electronico.
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A.

CAPITULO IV: RESULTADOS DE LA INNOVACION.

Conclusiones.

v' Se desarrollé una plataforma web para el reporte de incidentes técnicos de la

Universidad Evangélica de El Salvador, dicha plataforma se denomina: UEESFIX.

La plataforma UEESFIX, esta solucionando la probleméatica generada por la mala
operacion de la que ya existe, actualmente es la mejor opcion, es la solucién real
para revolucionar la forma de realizar reportes de incidentes a nivel general, sin
importar el tipo de usuario que realice la solicitud desde un estudiante, desde un
docente y hasta un empleado, cualquiera de ellos puede efectuarla sin realizar

demasiados pasos.

Se simplificaron los pasos para reportar un incidente, originalmente en el sitio web
antiguo, el usuario final (docente, estudiante o empleado) tenia que realizar hasta
seis distintos pasos para ingresar una solicitud, ahora con la plataforma UEESFIX,
se ha reducido esa cantidad (pasos), ahora solamente dos pasos son los
necesarios para reportar el incidente, el primer paso es iniciar sesion, en este paso
el usuario debe ingresar su CIF, contrasefia y dar clic en ingresar y el segundo
paso es dar clic en crear ticket, completar cada uno de los campos del formulario
y dar clic en el botdn enviar.

La metodologias agiles que se implementaron en el proyecto facilitaron el trabajo
en equipo e incrementaron la productividad, la metodologia KANBAN fue incluida
adentro de la plataforma web, los usuarios de UEESFIX que realizan cualquier
gestion desconocen que existe una metodologia inherentemente en la plataforma,
asimismo la metodologia SCRUM permitio trabajar el codigo por sprint (fases de
SCRUM), cada dos semanas, se tenia un avance significativo, una pequefa
entrega funcional de software, con ello, la plataforma UEESFIX se agregaron y se
pueden seguir agregando funcionabilidades sin afectar al resto de

funcionabilidades existentes.
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v' La plataforma web ya puede ser utilizada desde cualquier sistema operativo y
desde cualquier dispositivo, no existen requisitos minimos para su uso, solo tener
una conexion a Internet estable, en el sitio web antiguo: la Unica forma de ver y
utilizar la aplicacion correctamente era desde una computadora; sin embargo, ese
problema ya quedo atras, ahora es una aplicacion hibrida, se puede visualizar
tanto desde una computadora como desde un dispositivo mévil, con exactamente
las mismas opciones. Esto funciona para cualquier tipo de usuario final
(estudiante, empleado y docente), de igual forma funciona para los usuarios del
area de soporte (administradores y soporte técnico), si el administrador se
encuentra en alguna otra ciudad, puede revisar los reportes diarios de los
incidentes técnicos de la Universidad ya que es completamente adaptativo al igual
gue el personal estudiantil puede acceder desde donde lo deseen.

v Se establecio un canal de comunicacién por medio de la plataforma de mensajeria
instantanea: Telegram, en ella se cre6 un Chat Bot denominado: @ueesfixbot,
este Bot fue disefiado para contestar los mensajes de cualquier usuario que quiera
saber el estado y detalles de su ticket, el usuario solo ingresa el numero de ticket
y el Chat Bot se conecta a la base de datos para consultar la informacion
solicitada, esta funcion es muy util, ya que minimiza los costos, la universidad no
tendra que contratar a personal para contestar los mensajes, ya que el Chat Bot

realiza dicha funcion rapidamente y sin costo alguno .

v' También se establecié otro canal de comunicacion alterno al Chat Bot, este canal
es denominado: Notas, en el sitio web antiguo el usuario no podia enviarle una
nota o un mensaje al personal de soporte técnico que tenia asignado el ticket
(nimero de incidente) y viceversa; sin embargo, ahora con la plataforma UEESFIX
ese problema ya no ocurre ¢,por qué? Porque el usuario puede conocer el nombre
del personal de soporte técnico quién estd manejando su incidente y puede
comunicarse con el soporte por medio de las Notas, las cuales, estan asociadas

al numero de ticket.
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B. Recomendaciones y propuestas

A continuacion, se presenta un listado de recomendaciones, con el fin de que estas
mismas ayuden a futuros equipos de taller de investigacion a mejorar su forma

organizarse y trabajar en el proyecto:

v' Activar recordatorios sobre las fechas importantes del proyecto: se recomienda

activar recordatorios sobre las fechas importantes del proyecto, es decir, la fecha de
entrega 0 presentacion de anteproyecto, también recordatorios de las fechas de
entrega de avance, recordatorios sobre la fecha de entrega de documentacion final,
entrega del proyecto (archivos del coddigo) final y un recordatorio sobre la
presentacion final del proyecto, es necesario tener cuidado y si se requiere llevar la
cuenta regresiva para mantener el enfoque del objetivo y avanzar cada dia para estar

preparado cuando se deba presentar todo.

v Comunicacion periddica: se recomienda mantener una comunicacién constante con

el equipo, para ello se debe establecer uno 0 mas canales de comunicacion, puede
ser cualquier canal, por ejemplo, WhatsApp o Telegram, se recomienda tener el grupo
en los 2 canales, por motivos de tener un buen “back-up”, es decir, realizar una
correcta copia de seguridad, si una plataforma se cae, tiene la informacién en la otra
plataforma como copia de seguridad, el equipo siempre debe estar preparado ante

cualquier infortunio que pueda suceder.

v' Crear un repositorio en GitHub: se recomienda crear un repositorio en GitHub, dicha

plataforma es “open source” (codigo abierto) y fue adquirido por Microsoft en 2018.
Esta plataforma es la mejor para este tipo de escenario, es utilizada por casi todos
los desarrolladores del mundo, dicha plataforma tiene mas de 40 millones de usuarios
y mas de 190 millones de repositorios, se recomienda el uso de GitHub, ya que
cuando se llega a la parte del desarrollo (c6digo) de alguna plataforma, es necesario,
tener un control de versiones, con el fin de visualizar el historial de cada modificacion

gue se ha efectuado en el archivo y para ello, no existe mejor plataforma que GitHub.
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v/ Conexion estable a Internet: para el uso de la plataforma web UEESFIX se

recomienda una conexion estable a Internet, en el caso de El Salvador, a partir de 5
megas (Velocidad de Internet Residencial) en adelante la aplicacion web correra
Optimamente y sin problemas, si presenta inconvenientes con la aplicacion,
solamente debera presionar la tecla “F5”, con ello el sitio web volvera a cargarse y

con esta accion el “bug” debe desaparecer.

v' Disefar la aplicacion o plataforma con colores agradables a la vista de los usuarios:

es recomendable implementar colores suaves a la hora de disefiar la aplicacion o
plataforma, puede ser, crear la aplicacién con el fondo oscuro ¢Por qué motivo? El
cansancio o fatiga visual es una problematica real presente en muchas personas para
ello esta plataforma implementa por defecto, el tema modo oscuro, con el fin de que
el usuario no desarrolle esta enfermedad, muchas aplicaciones tienen un fondo
blanco por defecto, imposible de cambiarlo y esto es un problema real para muchos
usuarios que padecen dicha enfermedad; por lo tanto, se recomienda tomar en cuenta

este factor a la hora de escoger un color de fondo para toda la aplicacion o plataforma.

v' Guardar los archivos en la “Nube”: se recomienda guardar todos los archivos del

proyecto (carpetas, imagenes, documentos de texto, videos) en la “Nube”, existen
muchas plataformas que prestan el servicio de almacenamiento en la Nube, entre las
mas populares, se encuentran: Dropbox, Google Drive, iCloud, MEGA, OneDrive. El
usuario puede escoger la que desee, de igual forma se recomienda utilizar al menos
dos de ellas, por motivos, de copia de seguridad y siempre estar preparado por si se
cae alguna de estas plataformas, aclarando que, durante el desarrollo del proyecto,
nunca se han caido ya que estas poseen una fuerte infraestructura y cientos de

servidores.

v' Trabajar el documento escrito en linea: se recomienda trabajar el documento de esta

forma, ya que en afos anteriores cada miembro del equipo trabajaba individualmente
en la parte asignada, pero al momento de unificar las distintas partes en un solo
documento, el formato se desconfiguraba y se perdia demasiado tiempo; sin

embargo, el trabajar un documento en linea trae muchos beneficios, entre los
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principales son: el documento se guarda automaticamente, se puede tener acceso a
cualquier hora y desde cualquier dispositivo, se puede visualizar quien ha realizado
cualquier modificacidbn cada miembro puede editar el documento en tiempo real

simultdneamente (al mismo tiempo), .

Utilizar un programa de hoja de célculo: se recomienda el uso de un programa de

hoja de célculo ¢ pero para qué? Se puede utilizar de distintas maneras, cdmo equipo
se ha utilizado para ingresar la informacion de las tablas de la base de datos, también
junto con la metodologia KANBAN se ha creado un tablero con las actividades y
tareas a realizar, similar a un “checklist” pero con mas opciones, las hojas de calculo
ofrecen diferentes caracteristicas que pueden utilizarse para diferentes proyectos, se
pueden crear tablas dindmicas, los cuales muestran graficas que varian si los datos
cambian, se recomienda utilizar Microsoft Excel, cédmo opcion alternativa se

recomienda Google Sheets.

Utilizar _metodologias agiles: se recomienda el uso de metodologias agiles,

actualmente la mayoria de las empresas estan utilizando las metodologias agiles,
estas metodologias ofrecen muchos beneficios, algunos de ellos permiten mejorar los
procesos actuales, también facilita la toma de decisiones y priorizacion de actividades
gue todos los miembros del equipo trabajen organizados bajos una misma linea,
desarrollando, en ellos la idea de autoorganizarse y que el equipo trabaje en conjunto
sin necesidad que exista un lider presente todo el tiempo, existen muchas
metodologias agiles, se pueden escoger dependiendo el tipo de proyecto, para este

proyecto se han escogido las metodologias: KANBAN y SCRUM.

Socializacién de resultados.

Las actividades por realizar como parte del plan de socializacion de resultados tienen

como objetivo principal, presentar a los usuarios: anuncios, actualizaciones, mejoras y

noticias, en relacion a la plataforma UEESFIX. A continuacién, se presenta un listado,

con el contenido de dicho plan:

67



DN N NN

Presentacion a estudiantes de la facultad de ingenierias de la UEES como integracion
al Campus virtual UEES como nueva herramienta de gestiones.

Presentacion de plataforma de gestiones a las diferentes facultades por medio de
afiche.

Publicacion de un anuncio en la pagina principal de la UEES.

Publicacién de un anuncio en la fan Page de la UEES.

Publicacién de un anuncio en la fan Page de las Facultades de la UEES.
Presentacion de plataforma de gestiones via canal de YouTube de la UEES.
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ANEXOS

Anexo 1: Tabla presupuesto del proyecto.

Presupuesto de Proyecto

Proyecto UEES -FIX
Lider Gabriela Flores - David Cordova -Melvin Erazo Duracion del proyecto 6 Meses

Costos Directos

Elemento i Unidades B8 Precio por unidafg v
Hojas de papel Uso continuo durante proyecto  Hojas 500 $0.02 10
Impresiones Uso continuo durante proyecto  Impresiones 500 $0.10 S0
Utiles de escritorio Folders, lapiceros, grapas, etc.  Utilidades 3 $20 60
Viaticos Transporte Vehiculo 3 $120 360
Viaticos Alimentacién Comida 6 $100 600
Total "$  1,080.00,
Costos Indirectos
Energla Servicios Horas 250 $1 250
Internet Servicios Horas 250 $1.35 337.5
Total s 587.50
Elemento B Costo B
Costos directos S 1,080.00
Costos indirectos S 587.50

Total $ 1,667.50




Anexo 2: Manual Técnico.

v Instalacion de XAMPP
Se muestra a continuacion la instalacion del paquete en Windows. En el caso de usar

Linux o Mac OS X, el proceso de instalacion puede variar.

1. Descargar
Las versiones con PHP 5.5, 5.6 o 7 se pueden descargar gratuitamente desde la

pagina del proyecto Apache Friends.

2. Ejecutar el archivo .exe
Una vez descargado el paquete, puedes ejecutar el archivo .exe haciendo doble clic

en él.

3. Desactivar el programa antivirus
Se recomienda desactivar el programa antivirus hasta que todos los componentes

estén instalados, ya que puede obstaculizar el proceso de instalacion.

= l )\
[} Question .
It seems you have an antivirus running. In some cases, this may slow down or
interfere the installation of the software. Please visit the following link to leam
more about thas,

hitpe//apachelriends,. crg/enfag-xampp-windows htmiantrorus

Continue with installatson? |

[V Yes ’ No

Imagen 40. Instalacion de XAMPP. Paso 3. Desactivar el programa antivirus.



4. Desactivar el UAC

También el control de cuentas de usuario (User Account Control, UAC) puede
interferir en la instalacion, ya que limita los derechos de escritura en la unidad de
disco C:\. Para saber como desactivar temporalmente el UCA puedes dirigirte a las

paginas de soporte de Microsoft.

5. Iniciar el asistente de instalacion

Una vez superados estos pasos, aparece la pantalla de inicio del asistente para
instalar XAMPP. Para ajustar las configuraciones de la instalacion se hace clic en
“Next”.

() Setup 2 e |
Setup - XAMPP

Welcome to the XAMPP Sehup Wizard

() bitnami

Next > Carcel

Imagen 41. Instalacion de XAMPP. Paso 5. Iniciar el asistente de instalacion.

6. Seleccion de los componentes del software

En la rubrica “Select components” se pueden excluir de la instalacion componentes
aislados del paquete de software de XAMPP. Se recomienda la configuracion
estandar para un servidor de prueba local, con la cual se instalan todos los

componentes disponibles. Confirma la seleccidn haciendo clic en “Next”.



£ Setup by i

Select Components |

i Select the components you mant 1o instal; dear the components you do not want 1o install. Cck
‘ Next when you are ready to contirue,

‘ 3 [ e | Ok on & component to get a detaled description
MySQL
Fielda FTP Server

Meroury Ml Server
Tomcat

FRIKSKS

S$sS

o
Imagen 42. Instalacion de XAMPP. Paso 6. Seleccion de los componentes del software.

7. Seleccion del directorio paralainstalacion
En este paso se escoge el directorio donde se instalara el paquete. Si se ha escogido

la configuracion estandar se creara una carpeta con el nombre XAMPP en C:\.



o= — =
e b () et
|
Installation folder ‘
Please, choose » folder to nstall XAMPP
Select a foder  C:wamppl (g2
<ok || Mext> || concel

Imagen 43. Instalacion de XAMPP. Paso 7. Seleccion del directorio para la instalacion.

8. Iniciar el proceso de instalacion
El asistente extrae los componentes seleccionados y los guarda en el directorio
escogido en un proceso que puede durar algunos minutos. El avance de la instalacion

se muestra como una barra de carga de color verde.



Welcome to XAMPP!

XAMPP is an easy to install Apache distribution
containing MySQL, PHP and Perl

Instaling

o

Imagen 44. Instalacién de XAMPP. Paso 8. Iniciar el proceso de instalacion.

9. Configurar Firewall
Durante el proceso de instalacidon es frecuente que el asistente avise del bloqueo
de Firewall. En la ventana de diadlogo puedes marcar las casillas correspondientes
para permitir la comunicacion del servidor Apache en una red privada o en una

red de trabajo. Recuerda que no se recomienda usarlo en una red publica.



Freemsl de Windorss Diogusd Spunes CW S heraSces de Anadhe PITTF SErver en ke 188 resdes
plisicng y prreadad.

\. Fagembre: Bpache WTTP Server
Eeitar: Anache SaFare Founds o

Fusts che = Yo instncog oo it ok
BOOES

Pyl gus Agache HTTF Server e Jomunague en extes redes:
| Redes privscies, como b comestices o o rabago

Redes pbboas, oo Lag de seropuerics v CofEleries (o 52 PEOomens o pue
Etad redes pUblcas poster birer poch fegurded & cardce’ e ala)

ikl ey ol teang e ST s un o B Caee B el e ur Fremall?

Imagen 45. Instalacion de XAMPP. Paso 9. Configurar firewall.

10.Cerrar la instalacion.
Una vez extraidos e instalados todos los componentes puedes cerrar el asistente con
la tecla “Finish”. Para acceder inmediatamente al panel de control solo es necesario

marcar la casilla que pregunta si deseamos hacerlo.

E TH"WF = & B
£ onapleting the LAHPF Sotup Wirard
| Do Fou wisnl o start the Contol Panel now?
|
() bitnami
e T I —

Imagen 46. Instalacién de XAMPP. Paso 10. Cerrar la instalacion.



v" Instalacion de Composer
Composer es una herramienta para gestionar las dependencias en PHP. Te permite
declarar las librerias de las cuales tu proyecto depende o0 necesita y las instala en el

proyecto por ti.

Para instalar Composer en Windows debemos descargarlo de su pégina oficial y en la

seccion Windows Installer, haz click en Composer-Setup.exe.

- -
& 1] TN =
kL]

bl Lt P15 L R FC

Manual Download

Imagen 47. Instalacion de Composer. Descarga desde el sitio oficial.

Una vez que la descarga finalice, ejecuta el instalador y haz click en Next.



ﬁl Composer Setup - ':'“.

Composer Setup

The will install Composer on your Compirter,

[t b recommended that you dose al other apphcations before
contring.

Clde MNext by osniinue, oF Canos b &l Sebp,

et > Canoe

Imagen 48. Instalacién de Composer. Inicio de instalacion, primer paso se debe dar clic en Siguiente.

Si quieres administrar tus proyectos mediante el Explorador de Windows puedes
seleccionar la opcién «Install Shell Menus» aunque lo recomendable es la usar la linea

de comandos.



. ﬁl Composer Setup = 2 “
Select Components 'E'-'!'-" ¥

ifhich companents should be installed?

Composer
Sahup and run Compaser from the command ne

w Enctnlad By defocd

Shell Menus - optional
R Composer Trom Windows Exploner by night-ghcking folder Ress,

[ instal Shel Menus
(% Do not instsl Shell Mems

fious can changs your settngs later from Control Paned, Programs and Feabres.
« Bl i 'hiul;:- : Caroed

Imagen 49. Instalacion de Composer. Seleccion de componentes para instalacion, luego clic en

Siguiente.

A continuacién, nos pide que indiqguemos la ruta del ejecutable de PHP, en mi caso como
estoy trabajando con XAMPP el ejecutable de PHP se encuentra en la ruta

C:\xampp\php\ (si usas WAMPP la ruta es C:\wamp\bin\php\php5.5.12) y seleccionas
php.exe, luego click en Next.



_ﬂ Composer Setup - 2
Settngs Check i
We nead to dhede your PHP and path seltngs.
Sedect where phpoewe i locabed, thesn ok Misxt,
C: g phephp e | Drowee... |
< Back Bt Canced

Imagen 50. Instalacién de Composer. Colocar ruta de carpeta en donde se realizara la instalacion, luego

clic en Siguiente.

En este punto el instalador de Composer nos muestra la configuracion de la instalacion,
simplemente le damos click a Install.

;-,E' Composer Setup - - IEN

Ready to Instal L
Cob i & Nivd ready b doviosd Compaser ard ratal it on your compuler,

Plmams nevew thepe settngs, Cick [retall o contnue with the reialabon,

FHF verseen 5.5, 35
L lehrgp ha P e

Add 2 Syiten path varisbin:
£+ Lxamp'pho

g B Sysben path warishie
= ﬁwnﬁb‘ﬁmkmh

Shell M
Do ozt irestall

ook || trets Corcel

Imagen 51. Instalaciéon de Composer. Composer Setup. Clic en Install.



Una vez esté todo instalado, apareceran otras donde simplemente debes hacer click en
Next, y posteriormente en Finalizar; después de tantos Next, Next tipicos de Windows el
instalador de Composer habra puesto en nuestro PATH global la ruta de la carpeta PHP
y su propia carpeta Composer. Esto nos permite trabajar desde consola escribiendo sélo
php o composer sin necesidad de indicar la ruta del ejecutable. Para ver que todo esta
en orden vamos a realizar dos pequefias pruebas, asi que es momento de abrir la

consola, y teclear:

php -v (tecla Enter)

composer -version (tecla Enter)

Esto deberia devolver la version de cada uno, como se ve en la siguiente imagen:

s CAWINDOWS\system32\cmd.exe

icrosoft Windows [Uersion 6.2.72001
{c>» 2012 Microsoft Corporation. Todos los derechos reservados.

:\Users\Super)php -u
.5.15 <¢eclid C(built: Jul 23 2014 15:85:8%)>
opyright <c> 1997-2014 The PHF Group
d Engine v2.5.8. Copyright <{c? 1998 2014 Zend Technologies

slzerssSuperPcomposer —version

A N N NS N

PV AR A A S T
P T A A S e s ™ o

s
omposer version 1.0-dev (a3B7el1dB89dedb6917735aB842facaedBeBB88Ffbfeld?> 2014-180-28 1
?:16:14

sage:
[options] command [arguments]

Options:

——help —h Display thiz help nmessage.

——guiet —g Do not output any message.

——verhose —viveivuy Increase the verbosity of messages: 1 for normal ouw
put,. 2 for more verbose output and 3 for debuyg

——uersion —U Display this application version.

——ansi Force ANSI output.

——no—ansi Dizable ANSI output.

——no—interaction —n Do not ask any interactive guestion.

—profile Display timing and memory usage information

——working—dir —d If specified,. use the given directory as working directory

Imagen 52. Composer ya instalado. Visualizacién de version de Composer desde CMD.

Con esto ya tenemos Composer instalado y funcionando en Windows.



v" Creacién de proyecto en Laravel

Desde la consola, dirigete al directorio donde guardas tus proyectos web (si usas XAMPP
la ruta es C:\xampp\htdocs para WAMPP es C:\wamp\www), y teclea lo siguiente:

cd C:\xampp\htdocs

Ahora crearemos el proyecto laravel escribiendo las siguientes palabras:

composer create-project laravel/laravel nombre_del proyecto --prefer-dist

B CAWINDOWS\system32\cmd.exe - composer create-project laravel... — =

0

Micro t Wi Ve

os derechos reservados.

1 pruebita --prefer-dist

Wi

iation

Imagen 53. Creacién de proyecto en Laravel. Comando para crear proyecto en Laravel en ruta

especifica.

Composer empezara a descargar las librerias necesarias para nuestro proyecto, esto

requiere un poco de tiempo.



= CAWINDOWS\system32\cmd.exe - composer create-project laravel... = =

php-parser (v0.9.5)
=

11ing je superclosure (1.0.1)
ding from

Imagen 54. Creacién de proyecto en Laravel. Instalando Laravel con Composer desde CMD.

Si no ocurrié algan problema de conexidon a Internet veremos que nuestro proyecto

“pruebita” se cred correctamente.
Finalmente, para verificar que la creacion de nuestro proyecto se realiz6 de manera

correcta, accede a http://localhost/nombre_del_proyecto/public en el navegador de tu

preferencia, donde debes ver lo siguiente:

Imagen 55. Creacién de proyecto en Laravel. Aca se puede visualizar Laravel instalado.



v Ingresado al sitio web de UEESFIX.

Para utilizar la plataforma web se deben realizar los siguientes pasos desde cualquier
dispositivo.

Ingresar al siguiente enlace ueesfix.xyz

UEES-FIX

Imagen 56. Visualizar plataforma web. Paso 1. Ingresar al siguiente enlace: ueesfix.xyz (Fuente propia).



Anexo 3: Manual de Usuario.

Para utilizar la plataforma web de forma correcta, es necesario, seguir las instrucciones

del siguiente manual, titulado “Manual de Usuario”, a continuacion, se presenta dicho

manual

UEESFIX MANUAL DE
USUARIO

Imagen 41. Portada del Manual de Usuario (Fuente propia).



UEES FIX

Acd debe ingresar su
contrasedia

Glick &n & boton entrar

Fa&ra ingresar,

Imagen 42. Manual de Usuario — Parte Il (Fuente propia).

Pantalla Principal

Soporte Técnko

Barra de Pend

En esta pantalia se musstran
los eslados en los gue

pueden estar K5 L

INQresasas

Imagen 43. Manual de Usuario — Parte Il (Fuente propia).



Tickets Nuevos

Pantalla donde & pueden
vigsualizar {ckets
en estado Muevo, cada uno

s nomero de ticket v |a

Imagen 44. Manual de Usuario — Parte IV (Fuente propia).

Tickets Pendientes

Pandianls En asta pantalla se pueden
visualizar |Ios  Iokss  ous

estan en estado

gue adn no

VT A S g e ey e P

T ' D Sk o by

Imagen 45. Manual de Usuario — Parte V (Fuente propia).



Tickets Completados

o Visualizacion de panlalla
LA TS
donde e puesden obsensar

o lickets en

esfado completado

Imagen 46. Manual de Usuario — Parte VI (Fuente propia).

Pantalla Principal

Wsuarnio

Pantalla principal donde &l

Lisuario pude crear Tickets o
Biwrnvanido LIEES-FEX

vesualizar hos ckeds creados

1. Opcidn para & creacidn de

Tickets
2 Oecicn para visualizar los

tickels

Imagen 47. Manual de Usuario — Parte VIl (Fuente propia).



Panel general de
tickets

Pantalla donde el usuano
puede ver los Ickets
ingresados y el progreso que
puede llevar la geshion de

cada uno

Imagen 48. Manual de Usuario — Parte VIII (Fuente propia).



Anexo 4: Glosario de conceptos.

Administrador: los administradores informaticos controlan y supervisan el

procesamiento de trabajo a través de computadoras centrales de gran capacidad.

AJAX: son las siglas (AJAX) de Asynchronous JavaScript And XML, (Javascript
asincrono y XML). No es en si un lenguaje de programacion, sino una nueva técnica

gue combina varios lenguajes de programacion.

Aplicacion hibrida: son aplicaciones moviles disefiadas en un lenguaje de
programacién web ya sea HTML5, CSS o JavaScript, junto con un framework que

permite adaptar la vista web a cualquier vista de un dispositivo maovil.

Aplicaciones Web: son aquellas herramientas que los usuarios pueden utilizar
accediendo a un servidor web a través de internet o de una intranet mediante un

navegador.

Backend: es la parte que se conecta con la base de datos y el servidor que utiliza

dicho sitio web, el backend corre del lado del servidor.

Base de datos: es una coleccion de datos interrelacionados y un conjunto de

programas para acceder a dichos datos.

Bootstrap: es un framework CSS y Javascript diseflado para la creacion de

interfaces limpias y con un disefo responsive.

CCS: es un lenguaje que maneja el disefio y presentacién de las paginas web, es
decir, como lucen cuando un visitante las visita. Funciona junto al lenguaje HTML,

gue se encarga del contenido basico de las paginas.



Chatbot: es una aplicacion de inteligencia artificial (IA) que puede imitar una
conversacion real con un usuario con un lenguaje natural. Los chatbots permiten una
conversacion via texto o por métodos auditivos en paginas web, aplicaciones de

mensajeria, aplicaciones moviles o por teléfono.

Checklist: es una herramienta de ayuda en el trabajo que se disefa para reducir los
errores provocados por los potenciales limites de la memoria y la atencion en el ser

humano.

Control de versiones: son herramientas de software que ayudan a los equipos de

software a gestionar los cambios en el codigo fuente a lo largo del tiempo.

Copia de seguridad (Backup): es un duplicado de los datos que se hace para poder

recuperarlos ante cualquier pérdida o incidente.

Covid-19: es la enfermedad causada por el nuevo coronavirus conocido como
SARS-CoV-2.

Diagrama: representacion grafica de las variaciones de un fenomeno o de las

relaciones que tienen los elementos o las partes de un conjunto.

Diccionario de Datos: se encuentra la lista de todos los elementos que forman parte
del flujo de datos en todo el sistema.

Editor de texto: son programas que permiten crear y modificar archivos digitales
compuestos Unicamente por texto sin formato, conocidos comunmente como archivos

de texto o texto plano.

Enlace (web): son textos o imagenes, que al darle clic redireccionan a otro sitio web

o algun documento para realizar descarga.



Excel (programa): Es un programa de hoja de célculo desarrollado por Microsoft.

Feedback: es una palabra del inglés que significa retroalimentacion.

Framework: es un marco de trabajo, una estructura previa que se puede aprovechar

para desarrollar un proyecto.

Freshdesk: es un help desk software con automatizaciones inteligentes para hacer

las cosas mas rapido.

Frontend: es la parte de un sitio web que interactia con los usuarios, por eso

decimos que esta del lado del cliente.

GitHub: es un servicio basado en la nube que aloja un sistema de control de

versiones (VCS) llamado Git.

Google Sheets: es una aplicacion de hoja de céalculo en linea que le permite crear y

formatear hojas de célculo y trabajar con otras personas.

GTI: Implementacion, administracion y gestion a partir de infraestructura fisica,

virtualizada, hiperconvergente y de almacenamiento.

Hardware: conjunto de elementos fisicos o materiales que constituyen una

computadora o un sistema informatico.

Helpdesk: es un recurso de comunicacion que sirve como canal de comunicacion

tanto para el cliente como para el empresario.

Historial: es la resefia de los antecedentes de algo o de alguien.



Hoja de calculo: Una hoja de calculo es un software o programa que sirve, entre

otras cosas, para crear y manipular tablas de datos, graficos y bases de datos.

HTML: es un lenguaje de marcado que nos permite indicar la estructura de nuestro

documento mediante etiquetas.

Incidente: suceso que ocurre en medio de un asunto y que lo altera o interrumpe.

JavaScript: es un lenguaje de programacion interpretado, dialecto del estandar
ECMAScript.

KANBAN: esta palabra proviene del japonés y traducida literalmente quiere decir

tarjeta con signos o sefal visual.

Laravel: es un marco de trabajo (Framework) del lenguaje PHP, disefiado para crear

aplicaciones web con una sintaxis elegante y expresiva.

Lenguajes de programacion: es un lenguaje de computadora que los
programadores utilizan para comunicarse y para desarrollar programas de software,
aplicaciones, paginas webs, scripts u otros conjuntos de instrucciones para que sean

ejecutadas por los ordenadores

Link: véase Enlace.

Manifiesto Agil: es un documento redactado en 2001 por 17 expertos en

programacion que supuso un cambio radical en la forma de desarrollar 'software’.

Metodologia Agil: es un proceso que permite al equipo dar respuestas rapidas e

impredecibles a las valoraciones que reciben sobre su proyecto.



NLG: o Natural Language Generation, en pocas palabras, es lo que sucede cuando
las computadoras escriben el lenguaje. Los procesos NLG convierten datos

estructurados en texto.

NLU: o Natural Language Understanding es un subconjunto de NLP que trata con la
faceta mucho mas estrecha, pero igualmente importante, de como manejar mejor las
entradas no estructuradas y convertirlas en una forma estructurada que una maquina

puede entender y actuar.

Node.js: es un entorno de ejecucién para JavaScript construido con el motor de
JavaScript V8 de Chrome. Esta disefiado para correr en el servidor fuera del

navegador y es utilizado por los desarrolladores Backend.

Nube (tecnologia): es una tecnologia que permite acceso remoto a softwares,
almacenamiento de archivos y procesamiento de datos por medio de Internet, siendo

asi, una alternativa a la ejecucion en una computadora personal o servidor local.

Open Source: es un codigo disefiado de manera que sea accesible al publico: todos

pueden ver, modificar y distribuir el codigo de la forma que consideren conveniente.

Pandemia: es una enfermedad que se extiende a muchos paises y continentes,
traspasa gran niamero de fronteras, supera el nUmero de casos esperados y persiste
en el tiempo; ademas, ataca a casi todos los individuos de una localidad o region.

Planificacién: la planificacién o planeacion estratégica TIC la podemos definir como:
“Un plan estratégico IT es un tipo especifico de plan estratégico que permite a una
organizacion conocer donde estan y hacia donde quieren ir en el futuro con respecto

a la tecnologia y su relacion con el resto de la organizacion.”

Plataforma: es un lugar de Internet, portal o cibersitio, que sirve para almacenar

diferentes tipos de informacién tanto personal como a nivel de negocios.



v' Presupuesto: conjunto de los gastos e ingresos previstos para un determinado

periodo de tiempo.

v' PHP: es un lenguaje de codigo abierto muy popular, adecuado para desarrollo web y

gue puede ser incrustado en HTML.

v' PMI: el Project Management Institute (PMI) es una de las asociaciones profesionales
de miembros mas grandes del mundo que cuenta con medio millébn de miembros e
individuos titulares de sus certificaciones en 180 paises. Es una organizacion sin fines
de lucro que avanza la profesion de la direccion de proyectos a través de estandares
y certificaciones reconocidas mundialmente, a través de comunidades de
colaboracion, de un extenso programa de investigacion y de oportunidades de

desarrollo profesional.

v PNL: o el procesamiento del lenguaje natural es un término general utilizado para
describir la capacidad de una maquina para ingerir lo que se le dice, descomponerlo,
comprender su significado, determinar la acciébn adecuada y responder en un idioma

gue el usuario pueda entender.

v PMBOOK: La guia PMBOK es un instrumento desarrollado por el Project
Management Institute (o PMI), que establece un criterio de buenas préacticas
relacionadas con la gestion, la administracion y la direccion de proyectos mediante la
implementacion de técnicas y herramientas que permiten identificar un conjunto de

47 procesos, distribuidos a su turno en 5 macroprocesos generales.

v Prioridad: el estado o cualidad de ser o estar antes en el tiempo o en orden. - El

derecho de ser o estar antes de otros en tiempo o en orden.

v Rendimiento: es todo aquel beneficio, utilidad o resultado que se obtiene de un

proceso, ya sea de un proceso juridico, comercial, técnico o de cualquier otro tipo.



Repositorio: es un sitio centralizado donde se almacena y mantiene informacion

digital, habitualmente bases de datos o archivos informaticos.

Retroalimentaciéon: es un método de control de sistemas, a través del cual, los
resultados derivados de una actividad se reintroducen de nuevo en el sistema con el

objetivo de mantener un control y una optimizacién de su comportamiento.

SCRUM: es una metodologia agil que reduce la complejidad en el desarrollo de

productos para satisfacer las necesidades de los clientes.

Service desk: es un soporte multifuncional que incorpora desde servicios técnicos a
comerciales. Sus funciones sirven para brindar soporte a los clientes y organizar los
procesos internos de la empresa (demandas de soporte que se generan en el interior

de las organizaciones).

Servidor: es una computadora disefiada para procesar solicitudes y entregar datos

a otra computadora a través de Internet o una red local.

Sitio web: es un conjunto de paginas web accesibles a través de internet,

convenientemente enlazadas y con una finalidad concreta.

Smartphone: teléfono celular con pantalla tactil, que permite al usuario conectarse a
internet, gestionar cuentas de correo electronico e instalar otras aplicaciones y

recursos a modo de pequefio computador.

Software: se refiere al conjunto de programas, instrucciones y reglas informaticas

gue gobiernan los procesos que pueden llevar a cabo las computadoras.

Soporte Técnico: es un area que proporciona asistencia a los usuarios al tener algun

problema al utilizar un producto o servicio, ya sea este el hardware o software de una



computadora, de un servidor de Internet, de los periféricos, o de cualquier otro equipo

o dispositivo.

Sprint (SCRUM): es el nombre que va a recibir cada uno de los ciclos o iteraciones

gue vamos a tener dentro de dentro de un proyecto Scrum.

Sublime Text (programa): es un editor de texto y editor de cddigo fuente creado en
Python. Es ligero y minimalista pero tremendamente rapido, eficaz, muy potente y

super configurable.

Tablet: una Tablet, en definitiva, es una computadora (ordenador) portatil mas grande
gue un smartphone, pero, generalmente, mas pequefia que una netbook. Se
caracteriza por contar con pantalla tactil: esto quiere decir que para utilizar la Tablet

no se necesita mouse (ratén) ni teclado.

Técnico: es todo procedimiento sistematico que tiene por objetivo final reducir niveles

de consumo de recursos y de este modo llegar al fin propuesto.

Ticket: este término se refiere al nUmero de incidente Unico asignado para cada

gestion.

Tiempo Real: cuando un evento o funcidn se procesa instantaneamente. Decir que
algo ocurre en tiempo real es lo mismo que decir que esta sucediendo "en vivo" o

"sobre la marcha".

UML: es un lenguaje visual para especificar, construir y documentar los artefactos de

los sistemas.

Word (programa): es un poderoso procesador de textos en espafiol, desarrollado
especificamente para ser ejecutado bajo Microsoft Windows.



v' Visual Studio Code (programa): es un editor de texto plano desarrollado por
Microsoft totalmente gratuito y7 de cédigo abierto para ofrecer a los usuarios una

herramienta de programacion avanzada como alternativa al Bloc de Notas.



Anexo 5: Cronograma de actividades.

Abril Mayo Junio Julio
12({19( 26| 3 (10(17(24|/31| 7 |14/ 21 (28| 5 (12|19 26

Capitulo I. Planteamiento del problema. En caso de Innovacion,
comesponde Capitulo I: Necesidad y estado actual de la
Innovacion. (Para ambos iniciar con hisqueda de antecedentes)
Justificacion, Objetivos e Hipotesis (esta ditima si fuera necesario). En
Innovacion: Necesidades o estado actual de |z innowvacion. Propuesta de
Innowacion. Objetivos, justificacidn
Capitulo IT. Fundamentacion tedrica
Capitulo ITI. Metodologia de la InvestigacionPara Innovacion:
Disaefic de propuesta y proceso de implementacisn. Capitulo ITI.
Resultados esperados. Resultados de corto, mediano y largo

l==o, de socializacion de resultados

Cronograma de actividades y presupuesto

Entrega de anteproyects finalizade al CIC Facultad o a la coordinacion de
carrera

Entrega, Revision CE y presentacion oral a CE

Correcciones al anteproyecto (=i hubieran)
Capitulo IV. Andlisis de la Informacidn
En Innovacion.Se retoma el capitulo III: Resultados de la
innowac Gmn.

Realizacidn de |a prueba piloto
Recoleccion de datos v elaboracidn de base de datosPara
Innovacion:Desarrollo del proyecte innovador
Tablas, gréficos v/o pruebas estadisticas. Andlisis descriptivo e inferencial si
es necesario.Para Innovacion: Desarrollo del prototipo o proyecto
innowvador

Prueba de hipdtesis (cuando sea necesaric)

Interpretzcion y andlisis de |a informacidn obtenidaPara Innovacion Andlisis
de resultados de |z innovacion, los mejores modelos, mejor prototipo, etc.

Discusion de resultedos.Para Innovacion: Escribir informe de resultados
obtenidos

Capitulo V. Conclusiones y recomendaciones
Revisidn del borrador y del informe final

Correccion de observaciones (si hubieran)

Entrega del informe finalizade al CIC Facultad o a la coordinacion de
carrera

Entrega, Revision CE y correcciones.

Correcciones al informe final (si hubieran)

Entrega de ejemplares a biblicteca

Imagen 49. Cronograma de actividades (Fuente propia).



