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RESUMEN

La empresa Evolution Soft fue creada en el afio 2017 en la provincia de Pichincha
y se dedicada a la realizacion de proyectos vinculados al desarrollo de software,
seguridad informatica e inteligencia de negocios, con el pasar de los afios ha
obtenido una cartera de clientes considerable distribuidos en diferentes partes del
Ecuador, motivo que hace que deban mantenerse en contacto continuo con todas
las empresas que han adquirido alguno de sus productos o servicios para brindarles
atencion o soporte cuando lo requieran. Sin embargo dichos procesos se realizan
mediante la utilizacion de herramientas de prop6sito general como es el caso de
hojas de célculo, correo electronico, archivos de Word o llamadas telefénicas que
impedian planificar, coordinar y monitorear la atencion y servicio técnico que se
estd ofertando a los clientes es por ello que se nota su insatisfaccion puesto a que
en muchas ocasiones se ha tenido retrasos o aplazamiento de reuniones debido a la
mala distribucion del trabajo en la empresa. Ante esta problematica se propone el
desarrollo de una PWA (Aplicacion Web Progresiva) capaz de ser instalada en
cualquier plataforma de sistema operativo mediante la cual se automatiza los
procesos relacionados con la atencion y soporte corporativo que brinda la empresa
a sus clientes tomando como referencia a ITIL v4, para el desarrollo se han utilizado
herramientas de software que puedan operar sobre la infraestructura tecnolégica de
la empresa a mas de seguir el marco de trabajo Scrum con la intencién de que el
proceso requerido para la implementacion del sistema siga los elementos
metodoldgicos mas oportunos a beneficio de crear un software funcional para la
institucion beneficiaria.

Palabras Claves: Automatizacion de Procesos, Ingenieria de Software, Scrum,
Modelo-Vista-Controlador, Mesa de Ayuda, ITI v4.
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ABSTRACT

Evolution Soft company was created in 2017, it is located in the Pichincha province
and it is dedicated to carrying out projects related to software development,
computer security and business intelligence, over the years it has obtained a
considerable portfolio of clients in different parts of Ecuador, which is why they
must keep in continuous contact with all the companies that have acquired any of
their products or services to provide them with attention or support when they
require it. However, these processes are carried out through the use of general
purpose tools such as spreadsheets, email, Word files or telephone calls that
prevented planning, coordinating and monitoring the attention and technical service
that is being offered to customers clients, which is why their dissatisfaction is noted
since on many occasions there have been delays or postponement of meetings due
to the poor distribution of work in the company. Faced with this problem, the
development of a PWA (Progressive Web Application) is proposed, capable of
being installed on any operating system platform through which the processes
related to the attention and corporate support that the company provides to its clients
are automated, taking as reference ITIL v4, for the development, software tools
have been used that can operate on the technological infrastructure of the company,
in addition to following the Scrum framework with the intention that the process
required for the implementation of the system follows the most appropriate
methodological elements for the benefit of creating functional software for the
beneficiary institution.

Keywords: Process Automation, Software Engineering, Scrum, Model-View-
Controller, Help Desk, ITI v4.
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2. INTRODUCCION

El presente proyecto se plantea como una propuesta tecnoldgica que se ha
implementado en la empresa Evolution Soft, ubicada en la provincia de Pichincha,
canton Mejia encargada de brindar servicios tecnologicos a nivel de software y
hardware para lo cual dispone de una estructura organizativa donde se tiene técnicos
de tecnologia encargados de responder a los requerimientos que tengan cualquiera de
los clientes corporativos de la empresa. Cabe indicar que la empresa Evolution Soft
tiene dos categorias de clientes, por un lado los clientes fortuitos quienes contratan un
servicio o un producto especifico y por otro los clientes corporativos que se constituyen
en organizaciones publicas o empresas privadas que continuamente recurren a la

empresa para recibir atencion o soporte.

Es por ello que la Aplicacién Web Progresiva va destinada a facilitar la comunicacién
y planificacion de las actividades asociadas a dichos procesos de atencion y soporte
con la finalidad de que los clientes corporativos se sientan mas a gusto con la respuesta
que reciben por parte de la empresa beneficiaria gracias al aprovechamiento de un
software desarrollado a medida.
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Antes del desarrollo del presente proyecto, la empresa Evolution Soft coordinaba todos
los procesos vinculados a la atencion y soporte corporativo a través de métodos
tradicionales como es el caso de llamadas telefonicas, correos electrénicos, peticiones
escritas o verbales que realmente complicaban la realizacion de un trabajo oportuno
pero sobre todo ocasionaban un cruce de horarios que frecuentemente hacia que sea
necesario replanificar o posponer ciertas reuniones que evidentemente generaban
malestar en los clientes y por ende derivar un cierto nivel de desconfianza en la parte

de soporte hacia la empresa.

2.1. PROBLEMA

2.1.1. Situacion Problematica

Cualquier empresa alrededor del mundo que no tenga la capacidad de gestionar de
manera adecuada la informacion que se deriva de los procesos que realizan en su dia a
dia estan perdiendo la posibilidad de optimizar la oferta de los productos o servicios
que ofrecen, este hecho se puede palpar generalmente en empresas de servicios de
hardware y software las cuales deben ayudar a sus clientes a sacar el méaximo provecho,
para esto generalmente se dispone de un area de soporte técnico también conocida
como Help Desk, misma que tiene la responsabilidad de encargarse de mantener el
contacto constante con los usuarios o clientes de este tipo de empresas, sin embargo se
puede evidenciar que si el trabajo no se planifica adecuadamente entre clientes y
personal de soporte se tendra efecto negativos en la realizacion de los requerimientos

técnicos que pudieran presentar los clientes [1].

En el Ecuador, de igual modo se puede palpar que las empresas tecnoldgicas deben
atender una gran cantidad de solicitudes de soporte por parte de los usuarios para
solventar cualquier tipo de requerimiento que pueda darse en los servicios tecnol6gicos
que ofrecen, es por ello que es fundamental disponer de mecanismos que permitan
agilizar los procesos de soporte y atencion al cliente puesto que al no gestionarlos de

manera correcta el tiempo de repuesta no seria el mas eficiente, es decir los clientes



tendrian que esperar varias horas o inclusive dias para obtener una solucion a sus

requerimientos [2].

En la provincia de Pichincha, canton Mejia se localiza la empresa Evolution Soft
dedicada a la ejecucion de proyectos informaticos en las areas de desarrollo de
software, seguridad informatica e inteligencia de negocios que en la actualidad cuenta
con una cartera de clientes significativa distribuidos en diferentes lugares del Ecuador
a quienes debe brindar soporte técnico y atencion a requerimientos tecnologicos en el
area de hardware y principalmente software, pero se tiene una deficiencia en la gestion
de dichos procesos de atencion y soporte debido a que la mayor parte de actividades
asociadas se realizan manualmente lo cual complica que se pueda generar reportes
graficos o medir indicadores clave que apoyen a la toma de decisiones de la empresa

para mejorar la atencién y soporte a los clientes [3].

De igual manera existe péerdida de informacion puesto a que la planificaciéon de los
proyectos y el soporte corporativo se realizan en archivos fisicos los cuales en muchas
ocasiones se aglomeran y se mezclan con otros registros, también al equipo de trabajo
se asignan tareas las cuales son registradas en documentos Excel y Word. Es por ello
que no se puede realizar la delegacion y monitoreo pertinente de las actividades que
son responsabilidad de los empleados cuando se encuentran desarrollando soporte

fuera de la empresa o inclusive fuera de la ciudad.

Por otro lado la demora en la respuesta por parte de la empresa ocasiona quejas
reiteradas de los clientes quienes se sienten de cierto modo inconformes con el servicio
de atencion y soporte que reciben, esto a su vez implica una posible pérdida econémica
considerando que los clientes ante la urgencia de sus requerimientos pueden recurrir a
la competencia lo cual resta la ventaja corporativa de Evolution Soft, riesgo que pone
en peligro las finanzas de la empresa tanto para el pago de gasto administrativo como

también para el salario de los empleados de la institucion.



2.1.2. Formulacién del Problema

¢Los procesos de atencion y soporte corporativo que mantiene la empresa Evolution
Soft ocasionan una inadecuada gestion de la informacion que deriva en un elevado

numero de quejas por parte de los clientes corporativos?

2.2. OBJETIVO Y CAMPO DE ACCION
2.2.1. Objeto de Estudio:
La planificacion de atencion y soporte corporativo de la empresa Evolution Soft.

2.2.2. Campo de Accion:

12 Matematicas / 1203 Ciencia de los Ordenadores / 1203.18 Sistemas de Informacion,
Disefio de Componentes.

2.3.BENEFICIARIOS

Tabla 1: Beneficiarios

BENEFICIARIOS DESCRIPCION CANTIDAD

Directos Clientes corporativos de la empresa 65
Evolution Soft

Equipo de trabajo de la empresa

Evolution Soft 17
Indirectos Proveedores 25
TOTAL 107

2.4. JUSTIFICACION

El desarrollo de la aplicacion web progresiva destinada a los procesos de atencion y
soporte corporativo de la empresa Evolution Soft se ejecuta considerando que el
investigador tiene el conocimiento técnico y metodologico necesario para realizar una
propuesta tecnoldgica de este tipo donde se digitalizan procesos que realmente

ocasionaban varios inconvenientes dentro de la institucion beneficiaria debido a que se



tenia una gestion inadecuada de la informacion asociada que de momento gracias al
proyecto implementado ha podido ser mejorada con la intencion de aminorar las quejas

que tienen los clientes corporativos.

Respecto a los recursos necesarios para llevar a cabo la propuesta se puede indicar que
se dispuso de todos los medios economicos y tecnoldgicos para que la aplicacion web
progresiva se implemente de forma satisfactoria dentro del servidor de aplicaciones de
Evolution Soft con lo cual se ha generado una alternativa automatizada para que la
institucion beneficiaria sistematice varios procesos relacionados con la atencion y
soporte que eran puntos débiles que anteriormente estaban ocasionando malestar en sus
clientes mas importantes por fallas en la logistica para atender los requerimientos

técnicos que al momento pueden ser resueltos de una manera mas oportuna.

Asi mismo, la presente propuesta tecnoldgica se plantea en vista de que actualmente
existen suficientes fuentes tedricas que sirven como antecedente o base conceptual para
el desarrollo de una aplicacién web progresiva, es por ello que se ha partido de una
revision bibliografica en fuentes de consulta confiables tales como libros, tesis y
articulos cientificos que han sido un referente significativo a nivel documental para
construir una PWA a beneficio de mejorar la atencion y soporte corporativo de la
empresa Evolution Soft. Por lo tanto dicha aplicacién se constituye en un aporte
practico que permite llevar el control de las fechas, horas, asuntos, compromisos y
observaciones de las reuniones de planificacién, revisién, entrega y transferencia de
conocimiento que realiza la empresa, de la misma manera permite la asignacion y
monitoreo de las actividades que ejecutan los empleados cuando se encuentran

realizando soporte fuera de la empresa o inclusive fuera de la ciudad.

De la aplicacion web progresiva se puede destacar también que tiene la capacidad de
generar reportes graficos compuestos por indicadores clave que apoyan a la toma de
decisiones de la empresa en busca de mejorar la atencion y soporte a los clientes,

ademas cuenta con una base de datos para almacenamiento y accesibilidad de la



informacion de manera eficiente y segura. Asi mismo, es importante considerar que el
avance de la tecnologia hace que sea necesario disponer de sistemas que funcionen de
forma eficiente tanto en computadores como en dispositivos moviles sin importar el
sistema operativo que dispongan, ante lo cual la alternativa que se considera viable es
el desarrollo una aplicacion web progresiva capaz de funcionar y ser instalada en
plataformas Windows, Linux, Mac, Android o iOS a través de la utilizacion de

herramientas de desarrollo agil.

Como instrumentos metodoldgicos para ejecutar el proyecto se ha considerado las
técnicas e instrumentos de investigacion mas apropiados para definir los
requerimientos de software especificos que requiere la empresa Evolution Soft en lo
relacionado con la atencién y soporte corporativo. En cuanto a componentes técnicos
vinculados al proceso de desarrollo de software se ha adaptado la metodologia agil
SCRUM obteniendo una aplicacion eficiente y que cubre las expectativas del usuario,
respecto a las herramientas del lado del servidor se utiliza el lenguaje de programacion
PHP7 y como motor de base de datos se ha seleccionado a MariaDB por su robustez,
de la misma manera se utiliza herramientas del lado del cliente como es el caso de
Javascript y CSS3 con lo cual se ha conseguido que la PWA mejore la planificacion y
gestion de la informacién asociada a los procesos de soporte y atencién corporativa de

la empresa Evolution Soft.
2.5. HIPOTESIS

El desarrollo de una aplicacion web progresiva permitira mejorar la atencién y soporte

corporativo de la empresa Evolution Soft.
2.5.1. Operacionalizacion de las Variables

2.5.1.1. Variable independiente
Desarrollo de una aplicacion web progresiva
2.5.1.2.Variable dependiente

Atencion y soporte corporativo de la empresa Evolution Soft.



2.6. OBJETIVOS

2.6.1. Objetivo General

Desarrollar una aplicacion web progresiva a través del seguimiento del marco de
trabajo Scrum con el fin de automatizar la planificacion de atencién y soporte
corporativo de la empresa Evolution Soft.

2.6.2. Objetivos Especificos

e Obtener informacion en fuentes de consulta bibliograficas que faciliten la
recopilacién de bases tedricas referentes a aplicaciones web progresivas y sus

herramientas de desarrollo.

e Desarrollar la aplicacion web progresiva adaptando el marco de trabajo Scrum
con la finalidad de codificar cada uno de los requerimientos definidos por los

usuarios del sistema.

e Implementar el sistema dentro de la infraestructura tecnoldgica de la empresa

Evolution Soft con la finalidad de que sea accesible a través de internet.



2.7. SISTEMA DE TAREAS

Tabla 1: Actividades y Sistema de Tareas en Relacion a los Objetivos Planteados

Obtener informacién en

fuentes de consulta
bibliogréaficas que faciliten
la recopilacién de bases
tedricas referentes  a
aplicaciones web
progresivas y sus

herramientas de desarrollo.

de diferentes autores relacionados
con el presente proyecto.

Generar conceptos de diferentes
fuentes confiables tales como
revistas, libros, informes vy
articulos cientificos.

Recurrir a diferentes fuentes
tedricas para la elaboracién de la
fundamentacion técnica.

herramientas para el
desarrollo del software.

Desarrollo de la
fundamentacion tedrica
mediante la utilizacion de
libros, revistas, articulos
cientificos e informes.

OBJETIVOS ACTIVIDAD RESULTADO DE LA TECNICAS E
ACTIVIDAD INSTRUMENTOS
Objetivo Especifico 1: Establecer conceptos importantes | Seleccionar las mejores | Criterios fundamentales para la

ejecucion de la propuesta.

Fichas bibliograficas.

Objetivo Especifico 2:
Desarrollar la aplicacién
web progresiva adaptando
el marco de trabajo Scrum
con la finalidad de codificar
los

cada uno de

Obtener informacion de las
necesidades y requerimientos de
los beneficiarios del proyecto.

Adaptar la metodologia Scrum al
desarrollo del proyecto.

Especificacion de
requerimientos del software.

Aplicacion Web Progresiva
Funcional.

Historias de usuario.

Product backlog.

Sprint backlog.




requerimientos  definidos

por los usuarios del sistema.

Objetivo Especifico 3:
Implementar el sistema
dentro de la infraestructura

tecnoldgica de la empresa

Evolution Soft con la
finalidad de que sea
accesible a través de
internet.

Configurar el servidor de
aplicaciones de Evolution Soft.

Desplegar el sistema dentro de un
dominio .com.

Ambiente de produccion
configurado de forma
pertinente.

Sistema funcional accesible
a través de internet.

Casos de prueba del sistema.

Lista de cotejo de validacion del

software.
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3. FUNDAMENTACION TEORICA

3.1.Aplicacion Web Progresiva (PWA)

Las aplicaciones web progresivas o también conocidas como PWA, son
fundamentales para la creacion de paginas Web, ademas utilizan Service Workers
por lo tanto operan aplicaciones web [4].

Entre las principales ventajas de una aplicacién web progresiva es que funciona

tanto para dispositivos méviles como para computadores.

3.1.1. Caracteristicas de las Aplicaciones Web Progresiva (PWA)

e Accesibilidad: Las aplicaciones web progresivas tal y como indica su nombre,
son webs alojadas en el world wide web, accesibles desde cualquier lugar,
navegador, dispositivo mavil o region permitiendo el acceso inmediato a su

contenido [5].

e Adaptabilidad: Estas aplicaciones permiten una funcionalidad Optima,

adaptandose a cualquier tipo de dispositivo ya sea de escritorio 0 mavil [5].

llustracion 1: Aplicacion Web Progresiva [6].



3.2.Desarrollo de Software Progresivo

El desarrollo de software permite el estudio de los componentes para la gestion,
creacion, mantenimiento y testeo del software, la persona encargada de realizar esta
actividad se le conoce como programador y esta especializado en informatica,
ademas estd capacitado para desarrollar, implementar y poner a funcionar los

sistemas informéticos mediante el uso de diferentes herramientas de programacion

[7].

El desarrollo de Software tiene cada dia un mayor impacto dentro de las
organizaciones puesto que permite optimizar el tiempo y recursos lo que se ha

convertido en un elemento indispensable.

3.3.Arquitectura de Aplicaciones Web

Una arquitectura define la afinidad entre el hardware y el software que debe tener
un sistema, dentro de la cual se debe incluir todos los componentes que conforman

el software computacional [8].

La arquitectura de informacion tiene como objetivo la organizacién y estructuracion

del contenido que le permita al usuario navegar con facilidad.

[ Intuitiva

[ Flexible
CARACTERISTICAS

Consistente

[ Escalable

llustracion 2: Caracteristicas de Arquitectura de Sistemas de Informacion [9].
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3.3.1. Arquitectura Cliente/Servidor

La arquitectura cliente-servidor es un modelo de red en el que cada proceso o
computadora en una red es un servidor o un cliente, ademas los servidores cliente
son las computadoras robustas que se dedican a administrar las impresoras, las
unidades de disco y el trafico de la red, por lo tanto los clientes son estaciones de
trabajo o PC en las que los usuarios ejecutan sus aplicaciones, también se puede
mencionar que los clientes dependen principalmente de los servidores para obtener

recursos, como dispositivos, archivos y potencia de procesamiento [10].

La arquitectura Cliente/Servidor esta divida por dos partes, el uno es el cliente quien
es el encargado de ejecutar diferentes peticiones mientras que el servidor se encarga

de facilitar la respuesta.

=

Clients

-

lustracion 3: Arquitectura Cliente/Servidor [10].

Server

N1
|

3.3.2. Arquitectura MVC

La arquitectura MVVC (Modelo/Vista/Controlador), es un esquema de arquitectura
de software que permite dividir los datos la I6gica de negocio, interfaz de usuario y

gestion de eventos y compuncion de una aplicacion [11].

La Arquitectura MVC es una arquitectura de software donde separa los tres
elementos como es el caso del modelo es el que se encarga de manipular los datos,

la vista es lo que visualiza el usuario es decir la interfaz, mientras que el controlador
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es el intermediario entre el modelo y la vista gestiona la informacion entre el modelo
y la vista.

ﬂ USUARIO
\

CONTROLADOR f

SOLICITA

COMUNICAN

OATOS /
/ OATOS

MODELDO VISTA

RESPONOE
VISUALMENTE

lustracion 4: Arquitectura MVC [12].
3.4.Arquitectura Web

Segun el Instituto de Arquitectura de la Informacion la arquitectura web es el
disefio de la estructura de ambientes informaticos, y el arte de construir y rotular

paginas web, para establecer la calidad y accesibilidad mediante el uso del internet
[13].

La arquitectura web permite la agrupacion visual del contenido de un sitio web ya

sea para los usuarios o las organizaciones.

[Flexibilidad de implementaciéon
[ Facil de mantener

CARACTERISTICAS
E Infraestructura distribuida

[ Despliegue independiente

lustracion 5: Caracteristicas de Arquitectura Web [14].
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3.4.1. Backend

Backend se encarga de todos los procesos necesarios para que la web funcione de
forma correcta, por lo tanto estos procesos o funciones no son visibles, pero tienen
mucha importancia en el buen funcionamiento de un sitio web, ademés algunas de
estas acciones que controla el backend son la conexion con la base de datos o la

comunicacion con el servidor de hosting [15].

El Backend permite que los sitios web tengan una mayor seguridad durante la

navegacion de los usuarios.

o

@PHP —

Serwdor Centos
Apache

lustracién 6: Backend

3.4.2. Frontend

Para el desarrollo de aplicaciones web, es importante la utilizacion de tecnologias
gue permita la interaccion directa con el usuario, regularmente estas tecnologias
son generadas con lenguajes JS, CSS y HTML, ademas se utilizan herramientas que
permitan el disefio de la pagina tales como Fireworks o Photoshop su principal
objetivo es una interfaz grafica eficiente y que sea amigable para el usuario final
[16].

El Frontend es el disefio y desarrollo web que se puede visualizar, su funcién es

crear interactividad de los usuarios con las paginas web y sitios web.
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llustracién 7: Frontend

3.5.Herramientas de Desarrollo Web Progresivo

Para el desarrollo de la PWA se establecié las siguientes herramientas que se
detallaran a continuacion:
35.1. HTML

El lenguaje de marcado de hipertexto (HTML) es un lenguaje informatico que
forma parte de la mayoria de las paginas web y aplicaciones en linea, donde un
hipertexto es un texto que se utiliza para enlazar con otros textos, mientras que un
lenguaje de marcado es una serie de marcas que indican a los servidores web la

estructura y el estilo de un documento [17].

HTML es indispensable para la creacion de paginas web puesto que permite agregar

recursos tales como: imégenes, animaciones, videos y audio.

Meta datos
CARACTERISTICAS Referencia a ficheros.

Scripts y estilos.

S

llustracion 8: Caracteristicas de HTML [18].
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3.5.2. CSS

El CSS (hojas de estilo en cascada) es un lenguaje que define la apariencia de un
documento escrito en un lenguaje de marcado (por ejemplo, HTML), los elementos
de la pagina web creados con HTML se les dara la apariencia que se desee
utilizando CSS: colores, espacios entre elementos, tipos de letra, separando de esta

forma la estructura de la presentacion [19].

Mediante CSS se puede poner en nuestro sitio web estilos como los colores, tamafio
de letras, fondos y menus.

Mantenibilidad

L

—

Simplicidad
Rendimiento de la red.

CARACTERISTICAS
Flexibilidad

Rigueza.

Accesibilidad

—

lustracion 9: Caracteristicas de CSS [20].

3.6. Lenguajes de Programacion Progresivos

Es el conjunto de instrucciones a través del cual los humanos interactdan con las
computadoras, ademas es un lenguaje de programacion nos permite comunicarnos con
las computadoras a través de algoritmos e instrucciones escritas en una sintaxis que la

computadora entiende e interpreta en lenguaje de maquina [21].

Entre las principales funciones del lenguaje de programacion esta el desarrollo de

programas que permitan que el usuario y la maquina se comuniquen.
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Sintaxis

(

1

CARACTERISTICAS Semdantica

—
—

Pragmatica

—

lustracion 10: Caracteristicas de Lenguaje de Programacion [22].

3.6.1. Javascript

JavaScript es un lenguaje de los denominados lenguajes de scripting, también los
scripts (script se traduce como guion, literalmente) son archivos de oOrdenes,
programas por lo general simples, es por esto que no podemos definir JavaScript
como un lenguaje de programacion en un sentido estricto, pero sin embargo si nos
permite crear paginas dindmicas, con algunos efectos realmente interesantes y que
mejoren considerablemente su aspecto, nos permite tener cierta interaccion con el
usuario de nuestras paginas, reconocer determinados eventos que se puedan

producir y responder a éstos adecuadamente [23].

JavaScrip es uno de los lenguajes de programacion mas utilizados para la creacion

de aplicaciones web, puesto que permite dar dinamismo y animaciones.

[ Del lado del cliente

Orientado a objetos

—

CARACTERISTICAS De tipado débil o no tipado

—

o

Alto nivel

Interpretado

—

llustracion 11: Caracteristicas de Javascript [24].
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3.6.2. PHP

PHP es un lenguaje de programacion para desarrollar aplicaciones y crear sitios
web que conquista cada dia méas seguidores, por lo tanto es facil de usar y en
constante perfeccionamiento es una opcidn segura para aquellos que desean trabajar

en proyectos calificados y sin complicaciones [25].

Actualmente PHP es uno de los lenguajes de programacion mas utilizados por los

desarrolladores para la creacion de aplicaciones y paginas web.

e

Gran extension de documentacion

pr—

Variedad de herramientas para aprender

 S—

CARACTERISTICAS
Programacion orientada a objetos

—

f—

Se puede separar la estructura

 S—

llustracion 12: Caracteristicas de PHP [26].

3.7.Framework de Disefio Web

Un framework es una infraestructura para la creacién de otros programas porque
funciona como base para desarrollar programas futuros de forma rapida, por lo tanto
el framework contiene librerias de cédigo y modulos ya listos que resumen las
tareas de creacion de elementos recurrentes en el desarrollo de aplicaciones, a la

vez que define una arquitectura para el desarrollo de software [27].

Un Framework de disefio permite la optimizacion de tiempo al momento de
desarrollar un proyecto y la obtencion de un software de calidad, puesto que integra
archivos, directorios y funcionalidades previamente probadas que facilita la

creacion de paginas web y aplicaciones.
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Autenticacion

1 (1

Acceso a los datos
CARACTERISTICAS

Abstraccién de URLs y Sesiones

—

Internacionalizacion

Controladores

—

llustracion 13: Caracteristicas de Framework [28].

3.7.1. jQueryUl

Es una libreria que contiene componentes para un entorno de trabajo jQuery esta

compuesto por un conjunto de componentes, efectos visuales y widgets [29].

La utilizacién de la libreria jQuery permite el facil uso de JavaScript en una

aplicacion.

3.7.2. Bootstrap

Bootstrap es un framework que permite la utilizacién de varias herramientas de
disefio para la creacién de paginas web tales como CSS, JS, ademas las

aplicaciones creadas con este framework se adaptan a cualquier dispositivo [30].

Bootstrap es un framework de disefio para el desarrollo de aplicaciones web
responsive con librerias HTML, css, y JS.

3.8.Sistema de Gestion para Web Progresiva

Un Sistema de Gestion de Bases de Datos (SGBD) consiste en una coleccion de
datos interrelacionados y un conjunto de programas para acceder a los mismos, esta
definicion es practicamente idéntica a la que se did anteriormente de Sistema de
Informacion, de hecho normalmente en el ndcleo de un Sl se situa un SGBD, el
caso de lo SIG es un poco diferente ya que en principio las bases de datos espaciales

no son adecuadas para su manejo con SGBD tradicionales [31].
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Mediante un SGBD se puede registrar, actualizar informacion de manera rapida y

eficiente de esta manera se obtiene una organizacion eficiente.

Normalizacion de datos

P ——

Reglas y restricciones definidas por el usuario

 S—

pr—

CARACTERISTICAS Protocolos de seguridad
p—

Copia de seguridad de datos
e —

Estructuracién de datos

—

lustracion 14: Caracteristicas de SGBD [32].

3.8.1. Base de Datos

Una base de datos es un conjunto estructurado de datos que representa entidades y
sus interrelaciones donde la representacion sera Unica e integrada, a pesar de que

debe permitir utilizaciones varias y simultaneas [33].

Entre las principales ventajas de una base de datos es que se puede almacenar

informacién de manera segura para su posterior utilizacion.

3.8.2. MariaDB

MariaDB es un sistema de gestion de bases de datos relacionales (RDBMS) de
codigo abierto basado en el lenguaje de consulta estructurado (SQL), ademas
MariaDB funciona practicamente en todas las plataformas, incluyendo Linux,
UNIX y Windows, aunque puede utilizarse en una amplia gama de aplicaciones,
MariaDB se asocia més a menudo con las aplicaciones web y la publicacion en linea
[34].
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MariaDB es de codigo abierto e incorpora un conjunto de herramientas para el

disefio y elaboracion de bases de datos.

3.8.3. E-Commerce

El término e-commerce (del inglés electronic commerce) surge para determinar a
todas aquellas transacciones comerciales en las que interviniesen medios
electronicos conectados, se puede definir como las compras y ventas realizadas por
internet [35].

Ubiquidad
Tecnologia Alcance
social T global
Personaliza : Estandares
cion Caracteristicas universales

Densidad de
la
informacion

o

Interactividad

Riqueza

llustracion 15: Caracteristicas E-commerce [36]

3.8.4. Cliente

El cliente es la razon de ser de toda empresa u organizacion, por este motivo es
importante realizar un analisis sistematico de los deseos y necesidades de los
clientes para la creacién de productos o servicios direccionados a la satisfaccion de

los usuarios [37].

El cliente es de suma importancia en cualquier institucion ya que permite que ésta
exista, como empresa siempre debe buscar fidelizar a los clientes para que ellos

sean los que atraigan a mas clientes potenciales.
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3.8.5. Atencion al Cliente

La atencion al cliente es muy utilizado por las diferentes organizaciones con la
finalidad de mantener contacto con el cliente, ademéas se puede mencionar que es
una instrumento muy 0til para relacionarse y dar recomendaciones para un buen

uso de un producto o servicio [38].

3.8.6. Servicio al Cliente
El servicio al cliente es una instrumento de comercializacion que permite la

relacion con los clientes durante un proceso de venta [39].

Una de las principales razones del por qué se debe dar un buen servicio al cliente
es por el desarrollo de la empresa puesto que si el cliente siente que es atendido de

una manera adecuada se fideliza y atraen a nuevos clientes.

Elementos del

servicio al cliente
.’e“
| T

11 w
1 Cliente
J »

9 Producto o Procemm\entos Instalamones
servicio
Prestador del
Tecno\o las ici
Wormac‘m -

lustracion 16: Elementos del servicio al cliente [39].

3.8.7. Soporte Técnico

El soporte en el trabajo viene asumiendo un papel relevante en los estudios

organizacionales a medida que el trabajo ocupa cada vez mas un espacio central en
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la sociedad, actuando en las relaciones sociales y propiciando la realizacion de
necesidades individuales y profesionales [40].

Hoy en dia el soporte técnico es de suma importancia para las empresas puesto que

permite la optimizacion y mejoramiento tanto de productos o de servicios.

3.8.8. Planificacion de Soporte o0 Atencion

Planificar significa que los técnicos estudian anticipadamente sus objetivos y
acciones, y sustentan sus actos no en corazonadas sino con algin método, plan o
I6gica, ademas los planes establecen los objetivos de la organizacion y definen los
procedimientos adecuados para alcanzarlos, por lo cual los planes son la guia para
que la organizacion obtenga y aplique los recursos para lograr los objetivos; y que
los miembros de la organizacion desempefien actividades y tomen decisiones

congruentes con los objetivos y procedimientos escogidos [41].

La planificacion permite definir una meta para alcanzar un objetivo, en la actualidad
las diferentes organizaciones se han visto en la necesidad de planificar sus

actividades que sirven como base para lograr una meta.

‘ Proceso permanente y continuo
[Orientada hacia el futuro

Coordinacidn e integracion
CARACTERISTICAS

f——

Técnica de asignacion de recursos
N—

—

Técnica ciclica
, S—

—

Cambios e innovaciones en una
empresa

 S—

lustracion 17: Caracteristicas de Planificacion [42].
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3.9.Metodologias de Desarrollo de Software

Las metodologias de desarrollo de software son indispensables para crear o
actualizar software de calidad que cumpla con los requisitos de los usuarios; son
una parte fundamental de la Ingenieria de software la cual denomina metodologia
a un conjunto de métodos coherentes y relacionados por unos principios comunes
[43].

Mediante la aplicacion de una metodologia de desarrollo de software permite la
organizacion de las tareas, agilizar los procesos y tener mejores resultados de las
aplicaciones web desarrolladas.

Reglas predefinidas

——

Cobertura total del ciclo de desarrollo

—

Verificaciones intermedias

CARACTERISTICAS Planificacién y control
Comunicacién efectiva

Facil formacion
Soporte de la reutilizacién del software

 S—

llustracion 18: Caracteristicas de las Metodologias de Desarrollo de Software [44].

3.9.1. Metodologia Scrum

Scrum es una metodologia agil y flexible que trata de utilizar en proyectos donde
el nivel de incertidumbre es alto ademas su objetivo sera controlar y planificar
proyectos con un gran volumen de cambios de ultima hora, en donde la

incertidumbre sea elevada [45].
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La metodologia Scrum permite el desarrollo de proyectos en periodos relativamente
cortos siguiendo un conjunto de pasos para lograr como resultado un software que

cubra las necesidades del usuario.

3.9.2. Roles de Scrum

En Scrum, el equipo se centra en construir un software de calidad donde el duefio
de un proyecto Scrum se encarga de establecer las particularidades del software que
se va a desarrollar, y depurar cualquier dificultad que se presente durante el

transcurso del desarrollo [46].

En la metodologia Scrum se definen los roles al equipo, puesto que es importante

asignar tareas a los integrantes para tener una mayor organizacion y alcanzar los

S

objetivos propuestos como equipo.

sy

DACH

S’

ScrumMaster

Scrum Roles ‘
I g ™
Im-i

Team

lustracion 19: Roles de Scrum [46].

2.1.1.1.  Product Owner - Duefio del proyecto

Es la persona que tiene asignado el proyecto, es basicamente el responsable (el que
da la cara) del mismo, es quien se encarga de maximizar el valor del trabajo del
equipo de desarrollo, por lo cual a maximizacién del valor del trabajo viene de la

mano de una buena gestion del Product Backlog [45].

El duefio del proyecto es de suma importancia de cualquier proyecto agil es quien
conoce la realidad y las necesidades de la organizacion, ademas ayuda a entregar

soluciones.
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2.1.1.2.Scrum Master

Es el responsable de que Scrum sea comprendido y aplicado en la organizacion
también es el manager de Scrum, pero en ningin momento se le puede considerar
un jefe, lider servil que se encarga de eliminar impedimentos o inconvenientes que
tenga el equipo dentro de un sprint, aplicando las mejores técnicas para fortalecer
el equipo de marketing digital [45].

El Scrum Master de los proyectos es la persona encargada de liderar al equipo para

que se encuentren enfocados y de esta manera alcanzar los objetivos propuestos.

2.1.1.3.Development Team Member

Son los encargados de realizar las tareas priorizadas por el Product Owner, es un
equipo multifuncional y auto-organizado, por lo tanto son los Unicos que estiman

las tareas del product backlog, sin dejarse influenciar por nadie [45].

El equipo de desarrollo son los profesionales encargados de cumplir con cada
requerimiento solicitado por el duefio del proyecto y generar un software totalmente

funcional.

3.10. Metodologia ITIL

3.10.1. Definicion

Un conjunto de publicaciones de mejores précticas para Gestion de servicios de TI
ademéas ITIL proporciona asesoramiento sobre la provision de servicios de Tl de
calidad y de los procesos, funciones y demas capacidades necesarias para darles
apoyo, el marco de ITIL esta basado en un ciclo de vida del servicio y consiste de
cinco etapas (estrategia del servicio, disefio del servicio, transicion del servicio,
operacion del servicio y mejora continua del servicio) que cuentan con su propia
publicacion de apoyo, también hay un conjunto de publicaciones complementarias
de ITIL que brindan asesoramiento especifico para distintos sectores econémicos,

tipos de organizaciones, modelos de operacion y arquitectura de tecnologia [47].
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La metodologia ITIL se define como un conjunto de buenas practicas utilizadas
para gestionar los servicios de tecnologia de la informacion y su desarrollo.

Tabla 2: Fases de ITIL [48]

Fases de ITIL

e Estrategia del servicio.

e Diseflo del servicio.

¢ Transicion del servicio.

e Operacion del servicio.

e Mejora continua del servicio.

3.10.2. ITIL4
Es un medio para permitir la creacién conjunta de valor al facilitar los resultados
que los clientes desean lograr, sin que los clientes tengan que administrar costos y

riesgos especificos [49].
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La Agencia Central de La version 2 fue Se publico ITILV3. La version ITIL V3  ITILV4, su mision es
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and Telecommunications “Entrega de para la gestion de Ciclo de Vida, que organizaciones en su
Agency (CCTA) mve la Servicios™  fueron  servicios, v sele da pasa por 5 Fases: vigje  digital”. Hizo
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privado Servicio
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g
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lustracion 20: Historia de ITIL [50]

3.10.3. Caracteristicas

Entre las principales caracteristicas de la metodologia ITIl nos menciona [51] las

siguientes:

e Bajo costo
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e Cumple con las perspectivas de usuario
e Mayor produccion

e Excelente utilizacion de destrezas y practicas

3.10.4. Gestion de Incidencias
La metodologia ITIL4 ofrece una gestion de incidencias la cual permite el correcto
trabajo de una institucion permitiendo que los usuarios tanto externos como internos

tengan la seguridad que hay un control en diferentes situaciones o incidencias [52].

3.11. Toma de Decisiones

La toma de decisiones permite identificar las fortalezas y las oportunidades
comerciales de una empresa, sobre todo asumir con responsabilidad las amenazas
e incertidumbres de un mercado volatil y cambiante como el que se observa
actualmente, cabe mencionar que a fin de disminuir la incertidumbre en el proceso
de toma de decisiones, el gerente debe poseer informacion de caracter confiable y
oportuna que permita reducir los riesgos en todas las actividades organizacionales
[53].

Definir el

-~

Anal
&

lzar
Toma de ¢
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Evaluar
soluciones

\ K &

Elegir

solucién

\

lustracion 21: Proceso de Toma de Decisiones [54]
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3.12. Metodologias de Investigacion
3.12.1. Tipos de Investigacion
3.12.1.1. Investigacion cuantitativa
La investigacion cuantitativa permite reformar el pasado de modo imparcial y
exacto posible, para lo cual de manera sistematica recolecta, evalla, verifica y

sintetiza evidencias para la obtencién de las conciliaciones que estén relacionadas

con la hipotesis [55].

Tabla 3: Caracteristicas de la Investigacion Cuantitativa [55].

Caracteristicas de la Investigacion Cuantitativa

e Este tipo de investigacion depende de datos observados por otros, mas que por el
investigador mismo.

e Estos datos son de dos clases: FUENTES PRIMARIAS, derivadas de la observacion
y registro directo de acontecimientos por su autor; FUENTES SECUNDARIAS,
cuyo autor informa observaciones realizadas primariamente por otros. Las fuentes
primarias son evidencias de primera mano y deben usarse preferentemente.

e Las fuentes deben someterse a dos tipos de critica: CRITICA EXTERNA. que
determina la autenti cidad del documento; y CRITICA INTERNA, que examina los

posibles motivos, prejuicios vy limitaciones del autor del documento que

posiblemente lo hayan determinado a exagerar, distorsionar u omitir informacion.

3.12.1.2. Investigacion aplicada

La investigacion aplicada tiene por objetivo la generacion de conocimiento con
aplicacion directa y a mediano plazo en la sociedad o en el sector productivo, este
tipo de estudios presenta un gran valor agregado por la utilizacién del conocimiento
que proviene de la investigacion basica, de esta manera se genera riqueza por la
diversificacion y progreso del sector productivo, asi la investigacion aplicada
impacta indirectamente en el aumento del nivel de vida de la poblacion y en la

creacion de plazas de trabajo [56].
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Tabla 4: Caracteristicas de la Investigacion Aplicada [57].

Caracteristicas de la Investigacion Aplicada

e  Se basa en los resultados de la investigacion basica. por lo que depende de esta.

e Para generar una solucion a la interrogante especifica que se quiere resolver,
requiere obligatoriamente de un marco tedrico.

e Secentraen el analisis y solucion de problemas de diversas indoles de la vida. sin
embargo hace especial énfasis en lo social.

e Se caracteriza por su interés en la aplicacion de los conocimientos.

e Senutre de los avances cientificos.

3.12.1.3. Investigacién documental

Este tipo de investigacion permite recolectar, recopilar y seleccionar informacion
de las lecturas de documentos, revistas, libros, grabaciones, filmaciones, periddicos,
articulos resultados de investigaciones, memorias de eventos, entre otros, en este
tipo de investigacion es esencial el andlisis y seleccion de la informacion

relacionada con la investigacion [58].

Tabla 5: Caracteristicas de la Investigacion Documental [59].

Caracteristicas de la Investigacion Documental

* Escomun a todo tipo de investigacion con fundamentacion tedrica o referencial,
sea en ciencias naturales o ciencias sociales;

s  Obtiene datos a partir de la revision de documentos de diferente tenor;

* Organiza los datos recolectados de manera coherente;

o  Permite redescubrir o reinterpretar diferentes aspectos de una materia;

o Ayuda a identificar vacios, omisiones o tergiversaciones en las fuentes de
referencia anteriores;

*  Sugiere nuevas perspectivas y/o teorias de analisis a partir de la informacion
obtenida.

* Requiere capacidad de sintesis. deduccion y analisis;

* Brinda solidez a las conclusiones del investigador.
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3.12.1.4. Investigacion de campo

La investigacion de campo o trabajo de campo es la recopilacion de informaciéon
fuera de un laboratorio o lugar de trabajo, es decir los datos que se necesitan para
hacer la investigacion se toman en ambientes reales no controlados [60].

Tabla 6: Caracteristicas de la Investigacion de Campo [61].

Caracteristicas de la Investigacion de Campo

* En primer lugar, obtiene los datos de las [lamadas fuentes primarias. Por tanto, la
informacion proviene de la recopilacion de forma directa.

* Esmuyutil para obtener opiniones de los implicados, o afectados por una situacion
o fenomeno. Eso si. hay que seguir el método cientifico.

* Tiene el inconveniente de la subjetividad del investigador o el investigado, este
problema se puede minimizar ufilizando muestreos aleatorios o estratificados,
seglin el caso.

s El coste que a veces supone recopilar la informacion puede ser elevado. Sin

embargo, se puede minimizar eligiendo el tamafio adecuado de la muestra.

3.12.2. Nivel de Investigacion

La clasificacion de los estudios en niveles es un requerimiento asociado a la
definicion d la linea de investigacion, entendiendo que una linea es una sucesion
continua de puntos, y en lo que concierne a investigacion cada uno de estos puntos
representa a un estudio, en ese sentido se puede notar que una linea de investigacion

es una sucesion continua de estudios efectuados con un propdsito similar [62].

Respecto a los niveles se puede indicar que existen seis tipologias las cuales son:
aplicativo, predictivo, explicativo, relacional, descriptivo y exploratorio. Cada uno
cuenta con sus particularidades y objetivos a considerar dependiendo del nivel que
se haya seleccionado para una investigacion, en la siguiente gréfica se detalla cada

uno de ellos:
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Nivel de Investigacion Obijetivo

- Supervisar
Aplicativo - Controlar

- Calibrar

- Predecir
Predictivo - Pronosticar

- Prever

- Evidenciar
Explicativo - Demostrar

- Probar

- Correlacionar
Relacional - Asociar

- Relacionar

Describir

Descriptivos, - Estimar

veriricar

Identificar
X - Interpretar
Exploratorio ~ peinir

Determinar

lHustracion 22: Niveles de Investigacion [63]
3.12.3. Disefio de Investigacion

El disefio de investigacion se especifica como los métodos y técnicas elegidos por
un investigador para combinarlos de una manera razonablemente légica para que el

problema de la investigacion sea manejado de manera eficiente [64].

3.12.3.1. Disefio de Investigacién Diagnostica
En este disefio, un investigador se inclina hacia la evaluacion de la causa raiz de un
tema especifico, ademas se divide en tres partes como el inicio del problema

diagnostico y solucion [55].

3.12.3.2. Disefio Descriptivo
En un disefio descriptivo, un investigador solo estd interesado en describir la

situacion o caso bajo su estudio de investigacion [55].
3.12.3.3. Disefio Cualitativo

La investigacion cualitativa se trata cuando el estudio involucra una relacién entre
cada uno de los elementos recopilados sin la necesidad de que se tenga una base de
calculos matematicos, en este disefio la problematica o contexto especifico se

interpreta sobre caracterizaciones o cualidades detectadas [55].
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3.12.3.4. Disefio Cuantitativo

La investigacion cuantitativa se considera cuando los estudios tienen la
particularidad de requerir conclusiones estadisticas cimentadas sobre una
recopilacion de datos numéricos procesables a través de la cual se consigue manejar

la problematica detectada [55].

3.12.4. Métodos de Investigacion

3.12.4.1. Método hipotético — deductivo

En este método, las hipotesis son puntos de partida para nuevas deducciones,
ademas se parte de una hipotesis inferida de principios o leyes o sugerida por los
datos empiricos, y aplicando las reglas de la deduccion, se arriba a predicciones que
se someten a verificacion empirica, y si hay correspondencia con los hechos, se
comprueba la veracidad o no de la hipétesis de partida, por lo tanto incluso, cuando
de la hipotesis se arriba a predicciones empiricas contradictorias, las conclusiones
que se derivan son muy importantes, pues ello demuestra la inconsistencia logica

de la hipdtesis de partida y se hace necesario reformular [65].

3.12.4.2. Método deductivo

El método deductivo que en términos de sus raices linguisticas significa conducir o
extraer esta basado en el razonamiento, al igual que el inductivo, sin embargo su
aplicacion es totalmente diferente, ya que en este caso la deduccién intrinseca del
ser humano permite pasar de principios generales a hechos particulares, lo anterior
se traduce esencialmente en el analisis de los principios generales de un tema
especifico: una vez comprobado y verificado que determinado principio es valido,

se procede a aplicarlo a contextos particulares [66].
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3.12.5. Instrumentos de Investigacion

3.12.5.1. Observacion de campo

La técnica de observacion de campo es el recurso principal que se emplea para
indagar los diferentes sitios donde ocurren los hechos o fendmenos que estan siendo

investigados [67].

3.125.2. Entrevista

La encuesta es una técnica de recogida de datos, o sea una forma concreta, particular
y préctica de un procedimiento de investigacion, ademas se enmarca en los disefios
no experimentales de investigacién empirica propios de la estrategia cuantitativa,
ya que permite estructurar y cuantificar los datos encontrados y generalizar los

resultados a toda la poblacion estudiada [68].

3.12.5.3. Diario de campo

El diario de campo es un instrumento que asemeja un cuaderno de navegacion el
cual es definido por una estructura, un registro descriptivo de lo observado y un
analisis de lo registrado, asimismo la estructura se divide en seis fases las que se
complementan y dan forma al diario, el registro de datos es una anotacion completa,
ordenada y detallada que favorecera a una revision posterior, por lo cual el analisis
del diario de campo es un proceso introspectivo que facilita la observacion de lo

realizado en conjunto con el desarrollo de un sentido critico [69].

3.125.4. Cuestionario

El cuestionario es un instrumento de investigacion, que radica en realizar un
conjunto de preguntas preparadas sistematicamente y cuidadosamente, donde se
pregunta acerca de los hechos que aporten a la investigacion que son aplicadas a un

grupo o por correo electronico [70].
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4. METODOLOGIA

4.1. Metodologias de Investigacion

Para el desarrollo del presente proyecto a nivel de investigacion cientifica se
describe el nivel, disefio, técnicas e instrumentos a utilizar para el correcto

desarrollo de la aplicacion web progresiva a beneficio de la empresa Evolution Soft.
4.1.1. Nivel de la Investigacion

Para la propuesta tecnologica se ha seleccionado dos niveles de investigacion que

se detallan de la siguiente manera:

4.1.1.1. Nivel exploratorio

La investigacion parte de una exploracion realizada con la finalidad de evidenciar
la manera en que la empresa Evolution Soft gestiona los procesos de atencion y
soporte corporativo para lo cual ha sido necesario visitar las oficinas de la
institucion y evidenciar la forma de trabajo de tal manera que una vez entendida la
problemética existente se pueda avanzar en el desarrollo de la aplicacién web

progresiva.
4.1.1.2. Nivel aplicativo

Una vez de que se tiene claro la problematica existente y sobre todo se ha definido
los requerimientos de acuerdo a las necesidades detectadas en la empresa, se
procede a aplicar diferentes componentes técnicos vinculados al desarrollo de
software a favor de automatizar los procesos de atencion y soporte corporativo de
Evolution Soft.

4.1.2. Disefio de la Investigacion

La presente propuesta tecnoldgica es de caracter cuantitativo considerando que para
evidenciar la problematica se realiza un proceso de recoleccion de datos a traves de
una encuesta aplicada a una muestra de la poblacion identificada para este proyecto.
Dichos datos recolectados son tabulados e interpretados de manera tal que se puede
entender el punto de vista de los clientes corporativos quienes son los que resultan

beneficiados de la implementacion de la PWA.
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4.1.2.1. Fases del proyecto

Las fases a nivel de disefio metodoldgico que se seguiran para el desarrollo de la
aplicacion web progresiva se describen en la figura de a continuacion donde se parte
desde la identificacion de la problemética hasta llegar a una validacién del sistema
mediante la cual se determina que si el mismo mejora 0 no los inconvenientes

asociados con la atencion y soporte corporativo de la empresa Evolution Soft.

IDENTIFICAR EL PROBLEMA Y
01 CONTEXTUALIZARLO A NIVEL MACRO, MESO Y
MICRO

FORMULAR UNA HIPOTESIS PARA LA

02 INVESTIGACION.

RECOPILAR DOCUMENTACION TEORICA
03 RELACIONADA CON EL PROYECTO

DEFINIR LOS REQUERIMIENTOS DE SOFTWARE
04 MEDIANTE LA UTILIZACION DE TECNICAS E
INSTRUMENTOS

-—
=

DESARROLLAR E IMPLEMENTAR EL APLICATIVO
05 A BENEFICIO DE LA EMPRESA EVOLUTION SOFT

VALIDAR LA HIPOTESIS MEDIANTE LA OPINION
06 DE USUARIOS DE LA APLICACION WEB
PROGRESIVA

lustracion 23: Fases del Disefio de la Investigacién

4.1.3. Tipos de Investigacion

Para el desarrollo e implementacion del proyecto se considerd tres tipos de
investigacion a traves de los cuales se busca obtener un sistema funcional para
automatizar los procesos de atencion y soporte corporativo. En los apartados

siguientes se detalla cada uno de ellos.

4.1.3.1. Investigacién aplicada

Para desarrollar la propuesta tecnoldgica se emplean los conocimientos que el autor

ha podido obtener durante su trayectoria académica de pregrado en lo relacionado
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con el desarrollo de sistemas informéticos, es decir se aplicara lo aprendido para

implementar una aplicacion web progresiva.

4.1.3.2. Investigacion bibliografica
La utilizacion de la investigacion bibliogréafica se orienta hacia indagar informacion
de diferentes fuentes confiables tales como: libros, articulos, tesis e informes para
el desarrollo de la presente propuesta. Sin duda que los conceptos recopilados han
permitido tener un mejor manejo de terminologias conceptuales asociadas con el

desarrollo de aplicaciones web progresivas por parte del investigador.

4.1.3.3. Investigacion de campo

La investigacion de campo permitio al investigador trasladarse al lugar de los
hechos con el objetivo de poder palpar de primera mano la forma en como la
empresa Evolution Soft lleva sus procesos de atencidn y soporte corporativo, es
decir dicha tipologia de investigacion contribuyd en conocer la realidad y las

necesidades a implementar en la PWA.

4.1.4. Meétodos de Investigacion

Para realizar el presente proyecto se trabajo con los siguientes métodos:

4.1.4.1. Método hipotético — deductivo

Teniendo en cuenta que para el proyecto se propuso una hipotesis es necesario
considerar un método que permita recopilar informacion de acontecimientos reales
para ser analizada y encontrar una solucion informética que al finalizar permita
establecer si la hipétesis se cumple o no, siendo la mejor opcion para este fin el

método hipotético — deductivo.

4.1.4.2. Método deductivo

El método deductivo permitio realizar el razonamiento necesario para desarrollar
cada uno de los requerimientos solicitados por la empresa beneficiaria, de igual
modo contribuyo en la realizacion de las conclusiones de la presente propuesta

tecnologica.
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4.1.5. Instrumentos de Investigacion

Para el desarrollo de la aplicacion web progresiva se realizd la entrevista y la
encuesta, tomando en cuenta que la entrevista se realiza para conocer el punto de
vista y opiniones del entrevistado, mientras que la encuesta se asigna un conjunto
de preguntas con el fin de obtener datos reales, a continuacion se detalla las técnicas

de investigacion a emplear en el presente proyecto:

4.1.5.1. Observacién de campo

La técnica de observacién de campo permitio trasladarse a la empresa Evolution
Soft y visualizar como se realiza la atencion y soporte corporativo con ello se pudo
detectar que hay falencias relacionadas con la gestion ineficiente de informacion,

quejas de los clientes y falta de planificacion en el trabajo.

4.1.5.2. Entrevista

La entrevista es una de las técnicas mas utilizadas para conocer las necesidades del
usuario, es por ello que se acudi6 a ella para establecer una conversacion con la
gerente de la empresa y de esta manera establecer los requerimientos de la
aplicacion, de esta forma se establecio un didlogo que permitié conocer el manejo

de las actividades y sus necesidades relacionadas con la atencion y soporte.

4.1.5.3. Encuesta

La encuesta se realizd a los clientes de la empresa donde se pudo evidenciar la
necesidad de contar con una aplicacion web progresiva para la planificacion de

atencion y soporte corporativo.

Por otro lado, ara la ejecucion del proyecto se establecio instrumentos que sirvan
de apoyo para el desarrollo de la presente propuesta tales como el diario de campo

y el cuestionario a continuacion se detallan:
4.1.5.4. Diario de campo

La utilizacion del diario de campo permitié observar la forma de trabajo de
Evolution Soft y anotar todas las actividades que se realizan dentro de la
organizacion como parte de la atencion y soporte, de esta manera el investigador

reunio los diferentes requerimientos.
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4.1.5.5. Cuestionario

El cuestionario es un instrumento de recopilacién de datos con el cual se pudo
conocer la realidad de la empresa desde el punto de vista de los clientes, el listado
de preguntas disefiadas para recolectar datos mediante la encuesta se encuentra

disponible en el Anexo A.

4.1.6. Poblacion y Muestra

4.1.6.1. Poblacién

Con la utilizacion de la investigacion de campo se establecid la poblacion para el
desarrollo de una aplicacion web progresiva para la planificacion de atencion y

soporte corporativo en la empresa Evolution Soft, a continuacion se puede

visualizar la poblacion:

Tabla 7: Poblacién

Indicadores Poblacion
Clientes corporativos de la empresa Evolution Soft 65
Total: 65

4.1.6.2. Calculo de la muestra

Para realizar el calculo de la muestra se utiliz6 la siguiente formula:

Z%0%N

- S2W-Dig2g2 (1) Férmula Utilizada
e o

m

Tabla 8: Datos

Datos

n = Valor resultante de la muestra obtenida.

N =Poblacion Total

o =Desviacion Estandar

Z =Nivel de Confianza

e = Error Muestral
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_ 3.84 (0.25)( 65)
"~ (0,01)(65—1)+(3.84)(0,25)

()

M= 62.4
"~ (0,01)(64)+(3.84)(0,25)

©)

62.4
T 0.64+0.96 (4)
62.4
m= 39 (6)

Para el calculo de la muestra se ha tomado en cuenta los beneficiarios directos como
son los clientes corporativos de la empresa Evolution Soft, para lo cual se establecio
una formula de muestreo y se obtuvieron un total de 39 clientes que se va a realizar

la encuesta.
4.2. Metodologias de Desarrollo

A nivel especifico del area informatica se recurre a la adaptacion de las
metodologias Scrum e ITIL como parte del desarrollo del sistema, dichos elementos
técnicos contribuyen en el trabajo coordinado y organizado por parte de todas las

personas involucradas con la PWA.
4.2.1. Metodologia Scrum

Para el desarrollo del sistema se ha realizado una adaptacién de los elementos méas
importantes de la metodologia Scrum considerando las limitantes en cuanto al
equipo de desarrollo como también en su plazo de entrega, dichos motivos hacen

que se haya considerado los siguientes artefactos de software:
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4.2.1.1. Definicién de roles del equipo

El primer paso de la metodologia Scrum es la definicion de roles del equipo de
desarrollo para lo cual se establecié un formato con la finalidad de detallar los

nombres, rol, responsable y descripcion a continuacion se detalla:

Tabla 9: Formato para Definir los Roles del Equipo

Nombre

Rol
Responsabilidad
Descripcion

4.2.1.2. Historias de usuario

En el segundo paso segun la metodologia Scrum se establece las historias de usuario
con la finalidad de detallar las necesidades de los beneficiarios donde se describe

el nimero de historia, actor, descripcion e importancia, a continuacién se detalla el

formato:
Tabla 10: Formato de la Historia de Usuario
Historia de Usuario
HU-033
Actor
Descripcion
Importancia

4.2.1.3.Pila de producto

La pila de producto se utilizé para detallar los requerimientos que se va a
desarrollar, ademas en el formato se especifica el id, tarea, responsable, prioridad

y Sprint a continuacién se detalla:
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Tabla 11: Formato de la Pila de Producto

Id Tarea Responsable |Prioridad | Sprint

4.2.1.4. Sprints

Para el formato de los Sprint se establecié el nimero de Sprint, fecha de inicio,
fecha de finalizacidn, nimero de tarea, descripcion y prioridad, a continuacién se

detalla:

Tabla 12: Formato Sprint

Sprint N° 1

Fecha de Inicio:

Fecha de Finalizacion:
No DESCRIPCION PRIORIDAD
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4.2.1.5. Revision de la aplicacion

Para la revision de la aplicacion se establecio un formato donde especifica el

numero de prueba, descripcidn, comentario, evidencia y aprobacion, a continuacion

se detalla el formato utilizado:

Tabla 13: Formato para la Revision de la Aplicacion

Prueba N°

Descripcion

Comentario

Evidencia

Aprobacion

4.2.2.

Metodologia ITIL

Al igual que con la metodologia Scrum se ha considerado conveniente tomar lo mas

relevante de la metodologia ITIL teniendo en cuenta que esta tiene una gran

cantidad de elementos que la conforman, es asi que los criterios de ITIL que

especificamente se consideraron para el desarrollo del software van relacionados

con las siguientes fases:

Detectar Incidencias: El primer paso para que el proceso de atencion y
soporte corporativo inicie con su operacion es el hecho de que algun cliente

de la empresa presente una necesidad o requerimiento a ser atendido.

Registrar Incidencias: La PWA proporciona un calendario dentro del cual
se puede registrar la incidencia indicando el dia y hora en la cual le resulta
al cliente recibir la atencion.

Categorizacion: Dentro de la PWA se consideran 3 niveles de incidencia
con una categorizacién de necesidad con importancia Alta, Media o Baja.
Resolucidn de Incidencias: Dentro del sistema se asigna a un técnico de
soporte para que atienda y le dé solucion a los requerimientos registrados en
el calendario:

Cierre de Incidencias: Una vez finalizado el trabajo los clientes tienen la

posibilidad de calificar el servicio recibido de acuerdo a su opinion.
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5. ANALISIS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

Para el proyecto se partio de un proceso de exploracion y recoleccion de datos que
fue realizado mediante una entrevista y encuesta, en los siguientes apartados se

presentan los hallazgos obtenidos:

5.1.Resultados de la Entrevista y Encuesta

Para conocer mas acerca de las necesidades y requerimientos de la empresa de
desarrollo Evolution Soft se realizé la entrevista a la gerente, también se establecio
la encuesta a los clientes de dicha empresa. A continuacion se detalla los hallazgos

obtenidos:

5.1.1. Aplicacion de la Entrevista

Mediante la aplicacion de la entrevista realizada a la ingeniera Gladys Esquivel
gerente de la empresa Evolution Soft se pudo detectar que la planificacion de los
proyectos y el soporte corporativo se realizan en archivos fisicos los cuales en
muchas ocasiones por su gran volumen tienden a perderse, ademas en el equipo de
trabajo se asignan tareas las cuales son registradas en documentos Excel y Word
por lo tanto al no tener un orden pertinente no se puede atender adecuadamente las
necesidades e inquietudes de los clientes, es por ello que se requiere un sistema que

le permita automatizar los procesos antes mencionados.

Ademas la gerente, dio a conocer que Evolution Soft es una microempresa con
alrededor de 5 afios de experiencia en el mercado que se estructura en diferentes

areas para lo cual se estableci6é un organigrama de la empresa:
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Gerente

1

P SR 1
Coordinador .
—— de atencién Coordinador
y de desarrollo
soporte
Communi
v Analista
manager
Técnico de
soporte de Disefiador
software
Técnico de
—— soporte de Programador

hardware

Tester

lustracion 24: Organigrama de la empresa

5.1.2. Aplicacion de la Encuesta

La encuesta se establecid a los clientes de la empresa Evolution Soft a continuacion

se muestra la pregunta y su respectivo andlisis, En el Anexo B se detalla la

tabulacion de los datos:

Tabla 14: Preguntas y Analisis de los D

atos

Pregunta

Analisis de los Datos

Pregunta N°1: ;Cuanto tiempo usted es

cliente de nuestra empresa?

El 10% de

conocer que 1 a 6 meses es cliente de la

los encuestados dan a

empresa Evolution Soft, 8% de 6 a 12
meses son clientes, el 31% de 1 afioa 3

afios es cliente y el 51% mas de 3 afios.

Pregunta N° 2: ;Con que frecuencia
solicita servicio de atencion y soporte

técnico?

El 38% de

conocer que solicita servicio de

y
semanalmente,

los encuestados dan a

técnico
21%

mensualmente, 21% trimestralmente,

atencion soporte

con el

46




10% semestralmente y con el 10%

anualmente.

Pregunta N° 3: ;Cdémo califica el
tiempo de respuesta de la empresa ante
un requerimiento técnico de atencion o

soporte?

El 26% de encuestados dan a conocer
que el tiempo de respuesta de la
empresa ante un requerimiento técnico
de atencion o soporte es nada
adecuado, con el 56% poco adecuado y

con el 18% muy adecuado.

Pregunta N° 4: ;En algin momento ha
tenido demoras en la atencion o soporte

técnico solicitado?

El 72% de

conocer que si han tenido demoras en

los encuestados dan a

la atencion o soporte técnico solicitado,

mientras que el 28% que no.

Ne 5: tenido

inconveniente para contactarse con los

Pregunta ¢Ha

encargados de soporte técnico?

El 26% de

conocer que han tenido inconveniente

los encuestados dan a

con los encargados de soporte técnico,
con el 38% casi siempre, 23% pocas
veces y el 13% nunca.

Pregunta N° 6: Del siguiente listado
seleccione los aspectos que usted
piensa que la empresa debe mejorar
para tener una atencion y soporte mas

eficientes

El 15% de encuestados sefialan que la
empresa debe mejorar para tener una
atencion y soporte mas eficiente en el
56%

5%

coordinacién del equipo técnico, 23%

tiempo de respuesta, el

planificacibn de reuniones,

cumplimiento de plazos.

Pregunta N° 7: ;Estaria dispuesto a
utilizar una herramienta orientada a
computadores o dispositivos moviles a
la cual

través de pueda solicitar

atencion o soporte técnico?

El 100% de los encuestados dan a
conocer que si estaria dispuesto a
utilizar una herramienta orientada a
computadores o dispositivos moviles a
través de la cual puedan solicitar
atencion o soporte técnico, mientras no
el 0%.
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5.2.Herramientas de Programacion
Para el desarrollo de la aplicacion web progresiva se utilizé las siguientes

herramientas:

Base de Datos: MariaDB
Lenguaje de Programacion: PHP
Framework: Bootstrap

Editor de Texto: Sublime Text

5.3.Aplicacion de la Metodologia ITIL

La aplicacion web progresiva destinada a mejorar la atencion y soporte corporativo
de la empresa Evolution Soft ha sido realizada de acuerdo con el criterio de la
Gerente General que dentro del equipo de desarrollo cumple el rol de Product
Owner de acuerdo con lo establecido por la metodologia Scrum, sin embargo para
que el flujo del sistema tenga una légica pertinente se ha considerado que se adapte
y siga los pasos de gestion de incidencias descritos en ITIL v4 los cuales se detallan

en la figura de a continuacion:

0 1 Detectar la incidencia

02 Registrar la incidencia

ATENCION Y
SOPORTE O 3 Categorizacion (Alta, Media,

Baja)

CORPORATIVO

04 Resolucion de la incidencia

OS Cierre de la Incidencia

lustracion 25: Aplicacion de la Metodologia ITIL
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5.4.Seguimiento de la Metodologia de Desarrollo

5.4.1. Metodologia Scrum

Para el desarrollo de la aplicacion web y sobre todo buscar la forma de optimizar el
tiempo se ha definido trabajar con la metodologia Scrum la cual conlleva una serie
de pasos para la obtencién de un software que cumpla con las necesidades del

usuario.

5.4.2. Definicion de Roles del Equipo

Para iniciar con el desarrollo aplicando la metodologia Scrum se establecié los roles
del equipo donde intervienen el Srum Mater, Product Owner y Development Team
los cuales son responsables que la aplicacion tenga éxito. A continuacion se detalla

cada rol y su responsabilidad.

Tabla 15: Rol Scrum Master

Nombre Mg. Maira Natalia Martinez Freire

Rol Scrum Master

Responsabilidad Dirigir al equipo de desarrollo

Descripcion Es la persona responsable de guiar al equipo de
desarrollo para lograr un software totalmente
funcional.

Tabla 16: Rol Product Owner

Nombre Ing. Geoconda Esquivel

Rol Product Owner

Responsabilidad Informar los requerimientos del Software

Descripcion Facilita toda la informacion necesaria acerca de los
requerimientos y valida el sistema.

Tabla 17: Rol Development Team

Nombre Alex Paul Gomez Molina

Rol Development Team

Responsabilidad Requisitos, anélisis, disefio, implementacion y
pruebas

Descripcion Identificar las necesidades, analizar, disenfar,
codificar, probar e implementar los mddulos del
software.
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5.4.3. Actores del Sistema

El sistema cuenta con 4 actores, el actor nimero uno es el administrador, es decir
el encargado del funcionamiento global del aplicativo y quien cumple con este
cargo es la gerente de Evolution Soft, a continuacion se muestran el resto de actores
del sistema:

ACT-001: Administrador
ACT-002: Cliente
ACT-003: Coordinador

ACT-004: Técnico de atencion y soporte corporativo

5.4.4. Historias de Usuario

La metodologia Scrum establece los pasos a seguir para obtener un software
eficiente de tal modo que el usuario quede totalmente satisfecho, como primer paso
son las son las historias de usuario donde el entrevistado relata los requerimientos
del sistema como se muestra en el Anexo C. Ademas para recopilar las historias de
usuario me traslade a la empresa Evolution Soft para dialogar con la gerente acerca
de las necesidades y recopilar los requerimientos de la aplicacion web progresiva

los cuales se encuentran detallados en las historias de usuario.

5.4.5. Pila de Producto
El segundo paso segun la metodologia Scrum es la pila de producto donde se realiza
un resumen y se prioriza los requerimientos de las historias de usuario, a

continuacion se detalla:

Tabla 18: Pila de Producto

id Tarea Responsable | Prioridad | Sprint
1 |lInicio de sesion Alex Gomez Alta 1
2 | Crear usuario de cliente Alex Gomez Alta 1
3 | Aceptacion de soporte corporativo | Alex Gémez Alta 1
4 | Generar reportes de atencién Alex Gomez Alta 1
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Generar  reportes de  soporte
5 |corporativo Alex Gomez Alta 1
6 | Solicitar atencion Alex Gomez Alta 1
7 | Solicitar soporte corporativo Alex Gomez Alta 1
8 | Validar horario disponible Alex Gomez Alta 1
9 | Buscar ubicacion GPS Alex Gomez Alta 2
10 |Crear actividad Alex Gomez Alta 2
11 |Dictado por voz Alex Gomez Alta 2
12 | Asignar técnico responsable Alex Gomez Alta 2
13 | Notificar a técnico via WhatsApp Alex Gomez Alta 2
14 | Visualizar listado de actividades Alex Gomez Alta 2
15 | Iniciar actividades asignadas Alex Gomez Alta 2
16 |Finalizar actividades asignadas Alex Gomez Alta 2
17 | Descargar archivos adjuntos Alex Gomez Alta 3
18 | Enviar notificacion via Gmail Alex Gomez Alta 3
Visualizar calendario de solicitudes
19 |de atencion y soporte corporativo Alex Gomez Media 3
Visualizar detalle de atencion o
20 |soporte solicitado Alex Gomez Media 3
21 | Enviar notificacion via WhatsApp | Alex GOmez Media 3
22 | Pre-aceptacion de atencion Alex Goémez Media 3
Pre-aceptacion  de soporte
23 | corporativo Alex Gomez Media 3
24 | Aceptacion de atencion Alex Goémez Media 3
25 | Adjuntar archivo Alex Gomez Media 4
26 |Recibir notificacion de atencion Alex Gomez Media 4
Recibir  notificacion de soporte
27 |corporativo Alex Gomez Media 4
28 | Visualizar calendario Alex Gomez Media 4
29 | Ver detalle de atencion Alex Gomez Media 4
30 | Ver detalle de soporte corporativo | Alex GOmez Media 4
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Recibir notificacion de actividad
31 |asignada Alex Gomez Media 4

32 | Visualizar calendario de atencion Alex Gomez Media 4

Visualizar calendario de soporte
33 | corporativo Alex Gomez Media 4

En la tabla 19 se puede observar que se obtuvieron 33 requerimientos, de los que es
responsable Alex Gomez de desarrollar con su respectiva complejidad para su

desarrollo, estos se los divide en cuatro Sprint de ocho requerimientos.

5.4.6. Sprints
Como tercer paso son los Sprints los cuales se derivan de la pila de producto, aqui
se especifica el tiempo de desarrollo, la prioridad y el responsable de cada Sprint, a

continuacion se detallan los mismos:

Tabla 19: Sprint N° 1

Sprint N° 1

Fecha de Inicio: | 11/ Octubre /2021

Fecha de Finalizacion: | 19/ Octubre /2021

No DESCRIPCION PRIORIDAD

1 Inicio de sesién Alta
2 Crear usuario de cliente Alta
3 Aceptacion de soporte corporativo Alta
4 Generar reportes de atencion Alta
5 Generar reportes de soporte corporativo Alta
6 Solicitar atencién Alta
7 Solicitar soporte corporativo Alta
8 Validar horario disponible Alta
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Tabla 20: Sprint N° 2

Sprint N° 2

Fecha de Inicio: | 01/ Noviembre /2021

Fecha de Finalizacion: | 20/ Noviembre /2021

No DESCRIPCION PRIORIDAD
1 Buscar ubicacion GPS Alta
2 Crear actividad Alta
3 Dictado por voz Alta
4 Asignar técnico responsable Alta
5 Notificar a técnico via WhatsApp Alta
6 Visualizar listado de actividades Alta
7 Iniciar actividades asignadas Alta
8 Finalizar actividades asignadas Alta

Tabla 21: Sprint N° 3
Sprint N° 3
Fecha de Inicio: | 01/ Diciembre /2021

Fecha de Finalizacion: | 20/ Enero /2022

No DESCRIPCION PRIORIDAD
1 Descargar archivos adjuntos Alta
2 Enviar notificacion via Gmail Alta

Visualizar calendario de solicitudes de atencion y
3 soporte corporativo Media
4 Visualizar detalle de atencion o soporte solicitado Media
5 Enviar notificacion via WhatsApp Media
6 Pre-aceptacion de atencion Media
7 Pre-aceptacion de soporte corporativo Media
8 Aceptacion de atencion Media
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Tabla 22: Sprint N° 4

Sprint N° 4
Fecha de Inicio: | 01/ Enero /2022
Fecha de Finalizacion: | 17/ Febrero /2022
No DESCRIPCION PRIORIDAD
1 Adjuntar archivo Media
2 Recibir notificacion de atencion Media
3 Recibir notificacion de soporte corporativo Media
4 Visualizar calendario Media
5 Ver detalle de atencion Media
6 Ver detalle de soporte corporativo Media
7 Recibir notificacion de actividad asignada Media
8 Visualizar calendario de atencion Media
9 Visualizar calendario de soporte corporativo Media

Para implementar los requerimientos se procedié a dividir en 4 Sprint de 8

requerimientos los cuales tienen un periodo de tiempo para su desarrollo.
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5.4.7. Revision de la Aplicacion
Después de haber realizado el seguimiento de la metodologia Scrum se obtiene un software funcional y para conocer si la aplicacion

cumple con las expectativas del usuario se procedio a realizar las respectivas pruebas las cuales se detallan a continuacion:

Tabla 23: Revision de la Aplicacion

Prueba N° 1
Descripcion Inicio de sesion
Comentario El sistema permite el ingreso del usuario mediante el ingreso de correo electronico y contrasefia.
Evidencia
|
ATENCION Y SOPORTE [ B | Evolution Soft
CORPORATIVO . ] Innovacion & Desarrollo
INICIO DE SESION
Usuario:
[ Lescobar@evolutionsoft.com ]
Contrasefa: &
..... f
Aprobacion Si (X)
No ()
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Prueba N°

2

Descripcion Revision de notificaciones
Comentario El coordinador puede revisar las notificaciones
Evidencia .
“:‘m o Actividad Finalizada
o — Erero 2029
%
S Lun. mar. mié. jue. vie o :::t::,aia:,’,i
> 1 2
10 11 12 13 14 15 16
17 18 19 20 21 22 23
Aprobacion Si (X))
No ()
Prueba N° 3
Descripcion Visualizar calendario
Comentario El coordinador puede visualizar el calendario
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Evidencia b limias
Sk Enero 2022 B] somane Olo_ Agueds
1
108 Tt ol Lown
10 i 2 13 14 15 6
V7 w i bal
108 et e st
28 S % 3 X
E} |
Aprobacion Si (X))
No ()
Prueba N° 4
Descripcion Crear actividades
Comentario El coordinador puede crear las actividades
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EVldenCia 'l'|l ;"::WW @ Liseth Escobar v

ATENCION Y

S RTE
CORPORATIVO
© CREAR ACTIVIDAD PARA ASIGNAR °
Calendario
SEGUIMIENTO i
® Descripcidn Ingrese la descripcion de la actividad

Actividades

Solicitante: ‘4Sclcccmn-:L‘nsoumtantc = Categoria ™ ‘S-QL-;-ccmcma:atcgom =
Aprobacion Si (X))
No ()
Prueba N° 5
Descripcion Iniciar actividad asignada
Comentario El técnico de atencidn y soporte corporativo puede iniciar las actividades
Evidencia
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© CONFIRMAR INICIO

(Esta seguro de "INICIAR" la actividad seleccionada?

Aprobacion Si (X))
No ()
Prueba N° 6
Descripcion Finalizar actividad asignada
Comentario El técnico de atencion y soporte corporativo puede finalizar las actividades
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Evidencia

@ Finalizar Actividad

Observaciones:

pruebal

£

Aprobacion Si (X)
No ()
Prueba N° 7
Descripcion Validad horario disponible
Comentario El cliente podra agendar la reunion dependiendo las horas disponibles.
Evidencia
ﬁ Agendar Evento  Recuerde que los campos con * son obligatorios
Fecha: * |2922_91.25 Hora: * 14:00 Duracién: * ‘1
Ambito: * |[ Territarial ']‘ Q Validar Horario
Aprobacion Si (X))
No ()
Prueba N° 8
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Descripcion Generar reportes de atencion y soporte corporativo
Comentario El administrador puede generar reporte de atencion y soporte corporativo
Evidencia e (Q) rusen s

ATENCIGON Y

SOPORTE
CORPORATIVO
Q REPORTE DE EVENTOS

Dasda: 2021-03-01 Hasta: 2022-02-18 Ambito: Ciudadano Institucional v|

L RESULTADO
\crl 10 s ‘r gistros Buscar: | ‘
m FECHA DURACION DIRECCION LUGAR ACTIVIDAD/QBIETIVO AMBITO

D6 de enero del 2022 a las 10:00:00

0 minutos \utomotriz Objetivo del Evento Ciudadano Institucional

2 il del 2022 a Las 10:00: Ciudadano Institu al
‘ FECHA ‘ ‘ DURACION | | DIRECCION ‘ ‘ LUGAR ‘ ‘ ACTIVIDAD/OBIETVO ‘ ‘ AMBITO |
Total: 2 registro. Mostrando desde el 1 al 2

Aprobacion Si (X))
No ()
Una vez desarrollado todos los requerimientos se obtiene una aplicacion web progresiva totalmente funcional y con las respectivas

pruebas realizadas se puede comprobar su funcionamiento.
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5.4.8. Verificacion de la Hipotesis

Para verificar la hipotesis se ha considerado aplicar una lista de revision la cual ha sido destinada a la gerente de la empresa Evolution
Soft quien en etapas iniciales del proyecto habia descrito las necesidades, problemética y expectativas hacia el desarrollo de una

aplicacion web progresiva que automatice las tareas de atencion y soporte corporativo. En la siguiente tabla se presenta los resultados

obtenidos luego de haber implementado la PWA dentro del servidor de aplicaciones de la Empresa:

Tabla 24: Verificacion de la Hipotesis

N° Criterio de Verificacion Antes de Contar con Actualmente con la Resultado
una Aplicacion Web Aplicacion Web
Progresiva Progresiva
El tiempo de respuesta ante un | El tiempo de respuesta | EI tiempo de respuesta Bueno ( X )
1 | requerimiento técnico de atencion o soporte | tardaba mas de una | tarda maximo 72 horas Regular ( )
semana Malo ( )
Inconvenientes al contactarse con el | No siempre se tenia ni | El sistema permite tener Bueno ( X )
2 | encargado de soporte técnico respuesta telefonica ni a | notificaciones Regular ( )
través de correo | automatizadas a través Malo ( )
electronico del correo electrénico o
whatsapp.
Programacion de reuniones Las reuniones no tenian | El aplicativo es capaz de Bueno ( X )
3 una planificacién | evitar que se programen Regular ( )
coordinada lo cual hacia | reuniones a las mismas Malo ( )
que exista choques de | horas, aparte de que
horarios solicita una anticipacion
de al menos tres dias.
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4 | Interaccion entre los clientes y la empresa

La comunicacion se
realizaba de forma directa
para lo cual se utilizaba
llamadas telefnicas o
inclusive los clientes se
dirigian a las oficinas de
la empresa para indicar
sus requerimientos

Se dispone de un canal
digital mediante el cual se
facilita la solicitud de
atencion o soporte de
parte d los clientes

Bueno (
Regular (
Malo (

X

)
)
)

5 | Analisis de
corporativo

la atencion y soporte

El andlisis era muy
complicado debido a que
se tenia que revisar
documentos fisicos lo
cual  implicaba  una
inversion de tiempo vy
esfuerzo considerable

Es posible disponer de
informacion numérica y
gréfica en tiempo real
gracias a los reportes
disponibles en el sistema.

Bueno (
Regular (
Malo (

X

)
)
)

Una vez analizados los criterios de comparacion entre la situacion anterior en relacion de la situacion que actualmente tiene la empresa
Evolution Soft para atender los requerimientos de soporte y atencidn se puede establecer que dichos procesos si han mejorado gracias
a la implementacion de una aplicacion web progresiva por lo cual la hipotesis propuesta para este proyecto si se cumple de acuerdo con

la opinidn de la gerente de la empresa quien es la representante de todos los beneficiarios.
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5.4.9. Medicion del Alfa de Cronbach

Considerando los criterios emitidos por la Gerente de la empresa Evolution Soft
luego de interactuar y probar la Aplicacién Web Progresiva se ha podido establecer
que la situacion relacionada con los procesos de atencidn y soporte corporativo de
la empresa han tenido una mejora considerable gracias al desarrollo e
implementacion realizados. Dichos criterios emitidos han sido analizados mediante

el célculo del Alfa de Cronbach cuyos resultados son los siguientes:

Tabla 25: Resultados del Calculo del Alfa de Cronbach

Criterios Verificados Alfa de Cronbach
Tiempo de Respuesta 0.7937
Notificaciones Automatizadas 0.8431
Control de Duplicidad 0.9268
Facilidad de Uso 0.7467
Reportes para la Toma de Decisiones 0.7726
TOTAL 0.8626

El calculo del Alfa de Cronbach se automatizé mediante la utilizacién del software
en linea wessa y su resultado es de 0.86 lo cual permite establecer que la

investigacion tiene un coeficiente de validez Bueno.

6. IMPACTOS DEL PROYECTO

6.1. Impacto Tecnoldgicos

El desarrollo de la aplicacion web progresiva para la planificacién de atencion y
soporte corporativo en la empresa Evolution Soft, tiene un impacto tecnoldgico en
el sentido de que antes de implementar la propuesta se realizaba la planificacion de
atencion y soporte corporativo en archivos fisicos lo que generaba aglomeracion y
mezcla de unos documentos con otros, ademas al equipo de trabajo se asignaban
tareas las cuales eran registradas en documentos Excel y Word y no se podia realizar
un control o monitoreo de las actividades que generaban los empleados cuando se

encontraban realizando soporte fuera de la empresa o inclusive fuera de la ciudad,
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es por ello que con la aplicacion web progresiva se sistematizan todos estos
procesos aprovechando la tecnologia para agilizar las actividades de dicha empresa.

6.2. Impacto Social

El impacto social de la presente propuesta tecnoldgica se evidencia en que los
clientes podran contactar al técnico de atencion y soporte corporativo desde el
celular o un computador para solicitar atencion o soporte corporativo cambiando la

forma de interaccion social entre la empresa y sus usuarios.

6.3. Impacto Ambiental

Mediante la implementacién de la aplicacion web progresiva en la empresa se
obtuvo un impacto ambiental puesto que anteriormente se manejaban hojas
impresas lo que generaba aglomeracién de documentos. Actualmente esta situacion
ha sido dejada de lado gracias a la digitalizacion que permite minimizar la

contaminacién ambiental.

7. PRESUPUESTO PARA LA EJECUCION DEL PROYECTO

7.1. Estimacion por Puntos de Historia

Se establece segun [71], para la estimacién de los puntos de historia se definen las
tareas y su respectiva prioridad con la puntuacion segun su dificultad para el

desarrollo a continuacion se detalla:

Tabla 26: Estimacién por Puntos de Historia

Id Tarea SP
1 Inicio de sesion 13
2 Crear usuario de cliente 13
3 Aceptacion de soporte corporativo 8
4 Generar reportes de atencién 5
5 Generar reportes de soporte corporativo 5
6 Solicitar atencion 5
! Solicitar soporte corporativo 5
8 Validar horario disponible 13

65



9 Buscar ubicacion GPS 8
10 Crear actividad 13
11 Dictado por voz 20
12 Asignar técnico responsable 13
13 Notificar a técnico via WhatsApp 8
14 Visualizar listado de actividades 8
15 Iniciar actividades asignadas 5
16 Finalizar actividades asignadas 5
17 Descargar archivos adjuntos 2
18 Enviar notificacion via Gmail 2
19 Visualizar calendario de solicitudes de atencion y soporte
corporativo 5
20 Visualizar detalle de atencion o soporte solicitado 5
21 Enviar notificacion via WhatsApp 5
22 Pre-aceptacion de atencion 5
23 Pre-aceptacion de soporte corporativo 5
24 Aceptacion de atencion 8
25 Adjuntar archivo 5
26 Recibir notificacion de atencion 13
27 Recibir notificacién de soporte corporativo 13
28 Visualizar calendario 8
29 Ver detalle de atencion 5
30 Ver detalle de soporte corporativo 5
31 Recibir notificacion de actividad asignada 8
32 Visualizar calendario de atencion 5
33 Visualizar calendario de soporte corporativo 5
Puntos de Historia 251
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Para desarrollar las tareas de la tabla anterior se procede a planificar tres Sprint

establecidos por once tareas cada uno, a continuacion se detalla:

Tabla 27: N° de Puntos de Historia

Sprint N° de Puntos de Historia
1 67 SP
2 80 SP
3 37 SP
4 67 SP

Para el desarrollo de la aplicacién web progresiva se considera cuatro puntos de

historia por dia, para lo cual se establece 76 dias para complementar los 251 SP del

proyecto, por lo tanto el presupuesto es el siguiente:

Tabla 28: Costo del Proyecto

Total de Puntos de Historia = 251 SP Puntos de Historia Diarios= 4SP Dias

Requeridos = 76 dias (Total de Puntos de Historia/ Puntos de Historia Diarios)

51,200.00)

Salario Dia por Programador = $60.00 (Considerando un salario mensual de

Progreamador)

Costo Estimado del Proyecto = $4.560.00 (Dias Requeridos * Salario Dia por

Por lo tanto el costo de proyecto es de $4,560.00 (cuatro mil quinientos sesenta

ddlares)

Para el desarrollo de la aplicacion web progresiva se tomo en cuenta los gastos

directos e indirectos, a continuacion se detalla:

7.2.Gastos Directos

Tabla 29: Gastos Directos

Detalle Unidad Cantid | V.Unitario | V.Total
ad
Editor de Texto Sublime | Programa 1 $0.00 $0.00
Text Libre
Lenguaje de Programacién |  Programa 1 $0.00 $0.00
PHP Libre
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Motor de base de Datos Licencia 1 $0.00 $0.00
MariaDB Gratuita
Framework Codelgniter Licencia 1 $0.00 $0.00
Gratuita
Paquete Ofimatico | Programa 1 $45.00 $45.00
(Microsoft Word) Licenciado
Internet Servicio 10 $21.00 $210.00
Mensual
Desarrollo del sistema |  -------- el 4,560.00
Servidor de Aplicaciones - 1 $1.176.00 | $1.176.00
Total | $5,991.00
7.3.Gastos Indirectos del Proyecto
Tabla 30: Gastos Indirectos del Proyecto
Detalle Cantida V.Unitario V.Total
d
Movilizacion y Transporte 1 $50.00 $50.00
Alimentacion 50 $2.50 $125.00
Total $175.00

7.4.Gasto Total del Proyecto

Tabla 31: Gasto Total del Proyecto

Detalle Totales
Total Gastos Directos $5,991.00
Total Gastos Indirectos $175.00
Gastos Directos + Gastos Indirectos $6,166.00
Imprevistos (10%) $616.6
TOTAL $6,782.6

Como gastos totales para el desarrollo del proyecto tomando en cuenta gastos

directos, indirectos e imprevistos se tiene un total de $6,782.6 Cabe indicar que el

mayor valor corresponde al desarrollo del sistema.
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8. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

8.1.Conclusiones

La investigacion bibliografica permitio recopilar informacion conceptual a
través de la cual se puedo entender los elementos técnicos necesarios para
desarrollar una aplicacion web progresiva mediante la aplicacion del marco
de trabajo Scrum el cual a su vez fue adaptado al proyecto con el fin de
considerar Unicamente aquellos componentes viables dentro de la

realizacion del presente proyecto de titulacion.

La aplicacion web progresiva se desarroll6 mediante la utilizacién de
software libre considerando que la empresa beneficiaria dispone de
infraestructura adaptada a este tipo de componentes tecnoldgicos, ademas
se aplico los elementos fundamentales de la metodologia ITIL con el fin de
incorporar un proceso adecuado de atencion y soporte corporativo para la

empresa Evolution Soft.

La implementacion del proyecto se realizd dentro del servidor de
aplicaciones de la empresa beneficiaria para lo cual se efectud la
configuracién necesaria para que la aplicacion web progresiva funcione de
manera correcta, para ello se realizaron casos de prueba que permitieron
evidenciar que la PWA opera de forma satisfactoria y se constituye en un
aporte tecnoldgico importante que mejora los procesos de atencion y soporte

corporativo de la institucion.
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8.2. Recomendaciones

Para desarrollar una aplicacion web con un tiempo y equipo limitados es
conveniente considerar una metodologia agil, siendo Scrum la mas
aconsejable por su versatilidad de adaptacion y formatos predefinidos para

historias de usuario, product y sprint backlog.

El contacto continuo con los futuros usuarios del sistema es fundamental
dentro del desarrollo &gil puesto a que es importante detectar errores desde
etapas iniciales del proyecto lo cual evitara pérdida de tiempo o recursos,
para ello es conveniente no dejar de lado las reuniones de revision y/o

retrospectiva.

Es adecuado incorporar certificados de seguridad como es el caso del
protocolo HTTPS con la finalidad de que las transacciones dentro de un
sistema en linea se realicen de forma cifrada, a mas de que las PWA
requieren obligatoriamente que las peticiones se realicen bajo este protocolo
de comunicacion de lo contrario no podran instalarse dentro del dispositivo

de los clientes.
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10. ANEXOS

Anexo A: Formulario de la Encuesta

A continuacion se presentan una serie de preguntas segun su criterio marque con

una equis (X):

1. ¢Cuanto tiempo usted es cliente de nuestra empresa?

1 a 6 meses

()
6 a 12 meses ()
lafioa3afios ( )

Mas de 3afios ()

2. ¢Con que frecuencia solicita servicio de atencidn y soporte técnico?

Semanal ()
Mensual ()
Trimestral ()
Semestral ()
Anual ()

3. ¢Cbmo califica el tiempo de respuesta de la empresa ante un requerimiento
técnico de atencion o soporte?

Nada Adecuado ( )
Poco Adecuado ( )
Muy Adecuado ( )
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4.  ¢Enalgun momento ha tenido demoras en la atencion o soporte técnico
solicitado?

Si ()
No ()

5. ¢Hatenido inconvenientes para contactarse con los encargados de soporte
técnico?

Siempre ()
Casi Siempre ()
Pocas Veces ()

Nunca ()

6. Del siguiente listado seleccione los aspectos que usted piensa que la empresa
debe mejorar para tener una atencién y soporte mas eficientes

Tiempo de respuesta ()
Planificacion de Reuniones ()
Coordinacion del Equipo Técnico ( )

Cumplimiento de Plazos ()

7. ¢Estaria dispuesto a utilizar una herramienta orientada a computadores o
dispositivos maviles a través de la cual pueda solicitar atencién o soporte
técnico?

Sit (1)
No ()
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Anexo B: Tabulacion de los Datos de la Encuesta

Pregunta N°1: ;Cuanto tiempo usted es cliente de nuestra empresa?

Alternativas Frecuencia Porcentaje

1 a 6 meses 4 10%
6 a 12 meses 3 8%
1 afio a 3 afos 12 31%
Mas de 3 afios 20 51%
Tota 39 100%

1 afio a 3 afios
6 a 12 meses

Masde3afios  EEEEEE——
|
.
|/

1 a 6 meses

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Analisis: El 10% de los encuestados dan a conocer que 1 a 6 meses es cliente de
la empresa Evolution Soft, 8% de 6 a 12 meses son clientes, el 31% de 1 afio a 3

afios es cliente y el 51% maés de 3 afios.
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Pregunta N° 2: ;Con que frecuencia solicita servicio de atencion y soporte

técnico?
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Semanal 15 38%
Mensual 8 21%
Trimestral 8 21%
Semestral 4 10%
Anual 4 10%
Total 39 100%
25
20
15
10
. _ o | [ ]
Semanal Mensual Trimestral Semestral Anual

m Seriesl m Series2

Analisis: El 38% de los encuestados dan a conocer que solicita servicio de
atencion y soporte técnico semanalmente, con el 21% mensualmente, 21%

trimestralmente, 10% semestralmente y con el 10% anualmente.
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Pregunta N° 3: ; Como califica el tiempo de respuesta de la empresa ante un
requerimiento técnico de atencion o soporte?

Alternativas Frecuencia Porcentaje

Nada Adecuado 10 26%
Poco Adecuado 22 56%
Muy Adecuado 7 18%
Total 39 100%

Muy Adecuado

Nada Adecuado

0% 10% 20% 30%  40% 50% 60%  70%

Analisis: El 26% de encuestados dan a conocer que el tiempo de repuesta de la
empresa ante un requerimiento técnico de atencidn o soporte es nada adecuado,
con el 56% poco adecuado y con el 18% muy adecuado.
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Pregunta N° 4: ;En algdn momento ha tenido demoras en la atencion o
soporte técnico solicitado?

Alternativas Frecuencia Porcentaje

Si 28 2%
No 11 28%
Total 39 100%

No

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%  80%

uSi mNo

Anélisis: El 72% de los encuestados dan a conocer que si han tenido demoras en

la atencion o soporte técnico solicitado, mientras que el 28% que no.
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Pregunta N° 5: ¢Ha tenido inconvenientes para contactarse con los

encargados de soporte técnico?

Alternativas 'Frecuencia Porcentaje

Siempre 10 26%

Casi Siempre 15 38%

Pocas Veces 9 23%

Nunca 5 13%

Total 39 100%
Nunca

Pocas Veces

Casi Siempre

Siempre

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Anadlisis: EI 26% de los encuestados dan a conocer que han tenido inconveniente
con los encargados de soporte técnico, con el 38% casi siempre, 23% pocas veces

y el 13% nunca.




Pregunta N° 6: Del siguiente listado seleccione los aspectos que usted piensa

gue la empresa debe mejorar para tener una atencién y soporte mas

eficientes
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Tiempo de Respuesta 6 15%
Planificacion de Reuniones 22 56%
Coordinacion del Equipo Técnico 2 5%
Cumplimiento de Plazos 9 23%
Total 39 100%

Cumplimiento de Plazos _
Coordinacion del Equipo Técnico .
Planificacion de Reuniones _
Tiempo de Respuesta -

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Analisis: El 15% de encuestados a sefialan que la empresa debe mejorar para
tener una atencion y soporte mas eficiente en el tiempo de respuesta, el 56%
planificacion de reuniones, 5% coordinacion del equipo técnico, 23%

cumplimiento de plazos.
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Pregunta N° 7: ;Estaria dispuesto a utilizar una herramienta orientada a
computadores o dispositivos mdviles a través de la cual pueda solicitar

atencidn o soporte técnico?

Alternativas\ Frecuencia Porcentaje

Si 39 100%
No 0 0%
Total 39 100%

No

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Anadlisis: EI 100% de los encuestados dan a conocer que si estaria dispuesto a
utilizar una herramienta orientada a computadores o dispositivos maviles a través

de la cual puedan solicitar atencion o soporte técnico, mientras no el 0%.
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Anexo C: Historias de Usuario de la PWA

A continuacion se da a conocer cada historia de usuario:

Historia de Usuario

HU-001 Inicio de sesion
Actor ACT-001, ACT-002, ACT-003
Descripcion | Los usuarios deben tener una contrasefia y un usuario para acceder
a la aplicacion.
Importancia | Alta
Historia de Usuario
HU-002 Crear usuario de cliente
Actor ACT-001
Descripcion | El administrador seré capaz de crear a los diferentes clientes.
Importancia | Alta
Historia de Usuario
HU-003 Aceptacion de soporte corporativo
Actor ACT-001
Descripcion |El administrador podrd aceptar la solicitud para soporte
corporativo.
Importancia |Alta
Historia de Usuario
HU-004 Generar reportes de atencion
Actor ACT-001, ACT-004
Descripcion | El administrador y el técnico de atencion y soporte corporativo
podran generar reportes de atencion.
Importancia | Alta
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Historia de Usuario

HU-005 Generar reportes de soporte corporativo
Actor ACT-001, ACT-004
Descripcion | El administrador y el técnico de atencion y soporte corporativo
podréan generar reportes de soporte corporativo.

Importancia |Alta

Historia de Usuario
HU-006 Solicitar atencion
Actor ACT-002
Descripcion | La aplicacion permitiré al cliente solicitar atencion.
Importancia | Alta

Historia de Usuario
HU-007 Solicitar soporte corporativo
Actor ACT-002
Descripcion |La aplicacion permitira al cliente solicitar soporte corporativo.
Importancia | Alta

Historia de Usuario
HU-008 Validar horario disponible
Actor ACT-002
Descripcion | La aplicacion permitira al cliente validar el horario disponible.
Importancia | Alta
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Historia de Usuario

HU-009 Buscar ubicacion GPS
Actor ACT-002
Descripcion | La aplicacion permitira al cliente buscar la ubicacion en el GPS.
Importancia |Alta

Historia de Usuario
HU-010 Crear actividad
Actor ACT-003
Descripcion | La aplicacion permitiré al coordinador crear actividad.
Importancia |Alta

Historia de Usuario
HU-011 Dictado por voz
Actor ACT-003
Descripcion | La aplicacion permitira al coordinador dictar por voz.
Importancia |Alta

Historia de Usuario
HU-012 Asignar técnico responsable
Actor ACT-003
Descripcion |La aplicacion permitird al coordinador asignar técnico

responsable.

Importancia | Alta
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Historia de Usuario

HU-013 Notificar la técnico via WhatsApp
Actor ACT-003
Descripcion |La aplicacion permitird al coordinador notificar a técnico via
WhatsApp.
Importancia | Alta
Historia de Usuario
HU-014 Visualizar listado de actividades
Actor ACT-004
Descripcion | El técnico de atencion y soporte corporativo podra visualizar el
listado de actividades.
Importancia | Alta
Historia de Usuario
HU-015 Iniciar actividades asignadas
Actor ACT-004
Descripcion |El técnico de atencion y soporte corporativo podra iniciar
actividades asignadas.
Importancia |Alta
Historia de Usuario
HU-016 Finalizar actividades asignadas
Actor ACT-004
Descripcion |El técnico de atencidon y soporte corporativo podra finalizar
actividades asignadas.
Importancia | Alta
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Historia de Usuario

HU-017 Descargar archivos adjuntos
Actor ACT-001
Descripcion | El administrador podré descargar archivos adjuntos.
Importancia |Alta
Historia de Usuario
HU-018 Enviar notificacion via Gmail
Actor ACT-001
Descripcion | El administrador seréd capaz de enviar notificacion via Gmail.
Importancia |Alta
Historia de Usuario
HU-019 Visualizar calendario de solicitudes de atencion y soporte
corporativo
Actor ACT-001
Descripcion | El administrador sera capaz de visualizar el calendario de
solicitudes de atencion y soporte corporativo.
Importancia |Alta
Historia de Usuario
HU-020 Visualizar detalle de atencion o soporte solicitado
Actor ACT-001
Descripcion | El administrador serd capaz de visualizar detalles de atencion o
soporte solicitado.
Importancia | Media
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Historia de Usuario

HU-021 Enviar notificacion via WhatsApp
Actor ACT-001
Descripcion | El administrador serd capaz de enviar notificacion via WhatsApp.
Importancia | Media

Historia de Usuario
HU-022 Pre-aceptacion de atencion
Actor ACT-001
Descripcion | El administrador serd capaz de Pre-aceptacion de atencion.
Importancia | Alta

Historia de Usuario
HU-023 Pre-aceptacion de soporte corporativo
Actor ACT-001
Descripcion | El administrador ser4 capaz de pre-aceptacion de soporte

corporativo.

Importancia | Alta

Historia de Usuario
HU-024 Aceptacion de atencion
Actor ACT-001
Descripcion | El administrador podré aceptar la solicitud de atencion.
Importancia | Media

Historia de Usuario
HU-025 Adjuntar archivo
Actor ACT-002
Descripcion | El sistema permitira al cliente adjuntar archivos.
Importancia | Media
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Historia de Usuario

HU-026 Recibir notificacion de atencion
Actor ACT-003
Descripcion |El sistema permitird al coordinador recibir notificaciones de
atencion.

Importancia | Media

Historia de Usuario
HU-027 Recibir notificacion de soporte corporativo
Actor ACT-003
Descripcion | El sistema permitira al coordinador recibir notificaciones de

soporte corporativo.

Importancia | Media

Historia de Usuario
HU-028 Visualizar calendario
Actor ACT-002
Descripcion | La aplicacion permitird al cliente visualizar calendario.
Importancia |Alta

Historia de Usuario
HU-029 Ver detalle de atencion
Actor ACT-003
Descripcion | La aplicacion permitird al coordinador ver detalle de atencion.
Importancia | Alta
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Historia de Usuario

HU-030 Ver detalle de soporte corporativo
Actor ACT-003
Descripcion |La aplicacion permitira al coordinador ver detalle de soporte
corporativo.
Importancia | Alta
Historia de Usuario
HU-031 Recibir notificacion de actividad asignada
Actor ACT-004
Descripcion |La aplicacion permitird al técnico de atencion y soporte
corporativo recibir notificaciones de actividad asignada.
Importancia | Alta
Historia de Usuario
HU-032 Visualizar calendario de atencion
Actor ACT-004
Descripcion |La aplicacion permitira al técnico de atencion y soporte
corporativo visualizar el calendario de atencién.
Importancia |Alta
Historia de Usuario
HU-033 Visualizar calendario de soporte corporativo
Actor ACT-004
Descripcion |La aplicacion permitira al técnico de atencion y soporte
corporativo visualizar el calendario de soporte corporativo.
Importancia |Alta
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Anexo D: Ambitos del Sistema

Emergencias: Son eventos que se presentan de manera fortuita que deben ser
resueltas de manera inmediata puesto a que si no se lo realiza los clientes pueden

tener pérdidas a nivel econémico.

Procesos Internos Funcionarios Planes: Este tipo de evento sirve cuando hay

algun cliente que quiere proponer a la empresa alguna idea de innovacion.

Territorial: Se refieren a aquellos soportes o atenciones para lo cual el equipo

técnico debe trasladarse al lugar donde se ubica la empresa o institucion.

Ciudadano Institucional: Estd creado especificamente para las instituciones
publicas las cuales realizan procesos de contratacion es por ello que en muchas
ocasiones se necesita la presencia de representantes de la empresa para que puedan
generar cualquier tipo de informacion y documentacion asociada a los contratos,
términos de referencia y demas documentacion que es exclusiva de las instituciones

publicas.

95



Anexo E: Casos de Uso de la Aplicacion

Crear usuarie de cliente
Inicio de sesién Generar reportes de atencién o de soporte corporativo

Descargar archivos adjuntos

Enviar notificacion via Gmail

% ﬁMar calendario de solicitudes de atencién v soporte r_urme
Administrador \

@r detalle de atencién o soporte @
@ notificacién via WhatsApp
re-aceptacién atencién y soporte corporativo de at@

@n de atencion o de soporte corpo@
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~ Solicitar atencién
@ soporte co@

% Validar horario disponible

Cliente \
@r ubicaciﬁn@

Adjuntar archive
Visualizar calendario
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Inicio de sesion

@nar técnico res pon@

oo N&\r la técnico via What@

C\\__Eeclhlr notificacion de atencion o soporte curpnratnf___/))

@emlle de atencién o soporte curpu@
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Inicio de sesion
/ @erar reportes de atencion o de soporte corporaD

@ar listado de ﬂfﬁﬂ@

—

—@r actividades asigl@

Tecnico de atencion y soporte corporative

\ Ninalizar actividades asig@

@ir notificacion de actividad asi@
qualizar calendario de atencion o de soporte cnrpnraﬁD




Anexo F: Fichas Bibliogréaficas

FICHA BIBLIOGRAFICA

Tipo de Fuente Bibliografica: Articulo de revista

Nombre del Autor: Pellini Faller, Lisiane; Mendes Vieira, Kelmara; Barros
Estivalete, Vania de Fatima

Afio : 2016

Titulo: Los Soportes Social y Organizacional

Nombre de la Revista: Redalyc

Paginas: 87-106

Resumen: Hoy en dia el soporte técnico es de suma importancia para las
empresas puesto que permite la optimizacion y mejoramiento tanto de productos
0 de servicios.

FICHA BIBLIOGRAFICA

Tipo de Fuente Bibliografica: Articulo de revista
Nombre del Autor: José Lozada

Ao : 2014

Titulo: Investigacion Aplicada: Definicion
Nombre de la Revista: Dialnet

Paginas: 34-39

Resumen: La investigacion aplicada permitié al investigador plasmar todos sus
conocimientos para la ejecucion del presente proyecto.

FICHA BIBLIOGRAFICA

Tipo de Fuente Bibliografica: Articulo de revista

Nombre del Autor: Jiménez Rodriguez

Afo : 2017

Titulo: Métodos cientificos de indagacién y de construccion del conocimiento
Nombre de la Revista: Redalyc

Péaginas: 1-26

Resumen: Ha permitido al investigador observar los diferentes procesos de la
empresa para después generar la hipétesis y previamente su verificacion.
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FICHA BIBLIOGRAFICA

Tipo de Fuente Bibliografica: Articulo de revista

Nombre del Autor: Kuznik Anna

Afio : 2010

Titulo: El uso de la encuesta de tipo social en traductologia. caracteristicas
metodoldgicas

Nombre de la Revista: Redalyc

Péginas: 315-344

Resumen: La entrevista permitio al investigador dialogar con la directora acerca
de las necesidades de la empresa y conocer los requerimientos de la aplicacion
web.
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