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Capitulo I: Problema del Proyecto
Antecedentes y Justificacion del Proyecto
Antecedente del Contexto de la Empresa

AirCool Technologies S.A. fue fundada en julio de 2010 y es especialista en el disefio,
venta e instalacién y mantenimiento de sistemas de aire acondicionado y ventilacién de tipo
industrial, residencial, comercial y control de humedad relativa.

La empresa tiene un enfoque de calidad total, buscando siempre la satisfaccion total del
cliente en cualquiera de nuestras lineas y productos y estd estructurada alrededor de ese enfoque.
Justificacion del Proyecto

Basandose en el Perfil Empresarial, se toma la decision de realizar este proyecto con el fin
de mejorar las expectativas de los clientes, tal como lo indica AirCool Technologies (2016) en su
mision de empresa, donde lo que se busca es:

Exceder dia con dia las expectativas de nuestros clientes brindando la mejor asesoria

profesional en cada una de nuestras visitas de forma que nuestros clientes disfruten del

maximo confort que brinda la climatizacion de espacios imprimiendo en cada uno de

nuestros clientes nuestro sello de calidad. (p. 2)

Por lo anterior, con la creacién de la aplicacidon, se busca soportar la Misién antes
mencionada.

Definicion del Problema
Problematica
Actualmente, la empresa AirCool Technologies realiza una valoracion del estado de los

aires acondicionados para identificar fallas, partes a cambiar y demds. Esto con el fin de brindar



una propuesta técnica al cliente, para que se valore con detalle los componentes afectados y el
trabajo que se debe aplicar.

Todo este proceso se realiza de forma manual y posteriormente se envia la propuesta con
los detalles. Esto provoca que los tiempos de atencion a los clientes no sean los deseados, tardando
un promedio de cuarenta y cinco minutos, esta situaciéon hace como ya ha pasado, que ya no
requiera el servicio ofrecido en detrimento de la cantidad de cliente satisfecho.

Problema General
(Qué control tiene AirCool Technologies para la entrega de cotizaciones de sus repuestos
o instalacion de aires acondicionados realizados por sus técnicos de servicio?
Problemas Especificos
e ,Como gestionar el control de los repuesto e instalaciones de aires acondicionados,
utilizando metodologia agiles?
e ,Como modelar estadisticas para el mejoramiento de respuesta de AirCool Technologies?
e Como identificar el nivel de satisfaccion del cliente después del servicio brindado por
parte de AirCool Technologies?
Objetivos del Proyecto
Objetivo General

Desarrollar un prototipo funcional que permita el registro, control y seguimiento de las
incidencias de la empresa AirCool Technologies, para reducir los tiempos de atencién al cliente y
permitir una mejora del proceso utilizando herramientas tecnolégicas novedosas.

Objetivos Especificos
e Analizar los procesos actuales para determinar las mejoras que hacer, que se realizaran por

medio de levantamiento de requerimientos con el duefio del proceso.



Disefiar una aplicacién basada en metodologia dgil Scrum, para la generacion de datos que
ayuden a diversos reportes e indicadores.

Generar indicadores de seguimiento del ciclo de instalacibn o mantenimiento de aires
acondicionados que le permita a gerencia o jefatura llevar el seguimiento de los casos de
una forma m4s directa.

Desarrollar la captura de datos por medio de correo electrénico que permita la

retroalimentacion del cliente en relacion con el servicio brindado.

Alcance y Limitaciones

Alcances

El primer paso serd el levantamiento de requerimientos y la programacién de una
aplicaciéon mévil (response) y una web que tenga una conexion en la nube y que siga los
lineamientos de metodologias agiles como la de scrum.

El cliente indicara los aspectos o variables mds relevante para establecer una métrica
estadistica para el control o seguimiento de sus técnicos y su tiempo de repuesta; lo utilizara
a su discrecion.

Se establecerdn pasos de seguimiento con AirCool Technologies donde una vez que
finalice el proceso de atencidn, enviard una encuesta de satisfaccién con 2 preguntas

cerradas y 1 abierta por medio de un correo electrénico a los clientes.

Limitaciones

*

Debido a que el proyecto no tendrd informacidn de trabajos previos de los técnicos de
AirCool Technologies, no se puede establecer, medir o comparar estadisticas previas a la

instalacion de la aplicacion.
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e Por los conocimientos del programador y las limitantes econdmicas el desarrollo de la

aplicacion se realizard utilizando una base de datos de Oracle Express y JavaScript.

e No se contempla la implementacién de un prototipo para el uso diario, si no una versién

“beta” para ejecutar lo expuesto en esta tesina

e El marco de las métricas para estadisticas estara limitado a solo lo solicitado por AirCool

Technologies quien es el interesado de las mediciones.

Cronograma de Actividades

Figura 1: Cronograma

Nombre

Izl Creacion Aplicacion APK
ElLevantamiento de requerimiento
Entrevista
Levantamiento de la propuesta
Presentacidn
ElDesarrollo
Base de Datos en la nube
Programacion de apk
Levantamiento de Manual de Uso
ElPeriodo de Pruebas
Pruebas con Usuario
Correcciones de Observaciones
ElPuesta en Produccion
Instalacion de dispositivos

Duracion Inicio
80 days? 09/12/22 08:00 AM
80 days? 09/12/22 08:00 AM
1day? 09/12/22 08:00 AM
3 days 12/12/22 08:00 AM
1day? 15/12/22 08:00 AM
75 days? 16/12/22 08:00 AM
3days 16/12/22 08:00 AM
60 days 21/12/22 08:00 AM
2 days 15/03/23 08:00 AM
10 days? 17/03/23 08:00 AM
S days 17/03/23 08:00 AM
4 days 24/03/23 08:00 AM
1 day? 30/03/23 08:00 AM
1day? 30/03/23 08:00 AM

Terminado

30/03/23 05:00 PM
30/03/23 05:00 PM
09/12/22 05:00 PM
14/12/22 05:00 PM
15/12/22 05:00 PM
30/03/23 05:00 PM
20/12/22 05:00 PM
14/03/23 05:00 PM
16/03/23 05:00 PM
30/03/23 05:00 PM
23/03/23 05:00 PM
29/03/23 05:00 PM
30/03/23 05:00 PM
30/03/23 05:00 PM

Predecesores

11

12

Fuente: elaboracién propia

Figura 2: Diseiio WBS

Levantamiento de r...

Entrevizta
Coste COO0

Pres |

Tnstalacion de dispo...
Coste COO0

Fuente: elaboracién propia
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Capitulo II: Marco Tedrico

Como se logra apreciar en AirCool Technologies (2016) Perfil Empresarial, esta empresa
fue fundada en 2010 y es especialista en el disefio, venta, instalacién y mantenimiento de sistemas
de aire acondicionado y ventilacion de tipo industrial, residencial, comercial y control de humedad
relativa.

A pesar de los afios de experiencia que tiene en el mercado nacional, esta busca mantenerse
activa en este mercado tan competitivo que existe hoy dia; y para ello, busca mejorar la maneja en
la que brinda sus servicios, agilizando los tiempos de respuesta a sus clientes con lo que respecta
a la valoracién de equipos y preparacion de documentacion que pueda servir a sus clientes para
una toma de decision oportuna, en lo que respecta a sus necesidades.

Por lo anterior, se busca desarrollar un prototipo de aplicacion (APK) que ayude en gran
manera en la busqueda de esa mejora que la empresa requiere para brindar ese servicio
diferenciador del resto del mercado. Ademas, se espera que esta aplicacion se desarrolle de manera
pronta y con la calidad requerida por el cliente, por lo que se hard uso de una metodologia agil
como lo es Scrum. Lo anterior, teniendo presente lo que mencionan Ken Schwaber & Jeff
Sutherland (2020) La Guia de Scrum, donde se identifica a Scrum como un marco de trabajo
liviano que ayuda a las personas, equipos y organizaciones a generar valor a través de soluciones
adaptativas para problemas complejos.

La generacion de valor se realizard, como bien se menciona en Proyectosagiles.org (s.f.).
Qué es Scrum, por medio de entregas parciales y regulares de producto final, priorizadas por el

beneficio que aportan al receptor del proyecto.
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Metodologia Agil

Tomando en consideracién que dentro de nuestro alcance estd el considerar los
lineamientos que contempla el uso de metodologias dgiles; como el uso de SCRUM, es de suma
importancia referenciar lo que indica IEBS (2023), donde se indica que “las metodologias agiles
son aquellas que permiten adaptar la forma de trabajo a las condiciones del proyecto, consiguiente
flexibilidad e inmediatez en la respuesta para amoldar el proyecto y su desarrollo a las
circunstancias del entorno”.

Por tanto, al aplicar una metodologia 4gil en el desarrollo de este proyecto, se busca
gestionar el proyecto de una manera mas flexible, reduciendo costos e incrementando la
productividad durante la ejecucion del proyecto.

Dentro de las metodologias dgiles méas utilizadas tenemos:

e Extreme Programming XP
e Scrum
e Kanban
e Agile Inception
e Design Sprint
Y como parte de las metodologias dgiles mdas utilizadas, en este proyecto se estard

aplicando la conocida como SCRUM.
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SCRUM

Como parte de las metodologias dgiles mds utilizadas, Scrum es una de las més reconocidas
y aplicadas. Tomando en consideracion lo indicado por Proyectos Agiles ORG (s.f.), “Scrum es
un proceso en el que se aplican de manera regular un conjunto de buenas pricticas para trabaja
colaborativamente, en equipo, y obtener el mejor resultado posible de un proyecto”. Por tanto,
debemos tener claridad con ciertos aspectos que se deben contemplar con el uso de esta
metodologia; ya que, en Scrum se realizan entregar parciales del producto final, priorizadas de
acuerdo con el aporte que brindan.

Durante el proceso de Scrum en un proyecto, se ejecutan ciclos cortos y de duracién fija
(iteraciones), donde cada iteracion proporciona un incremento del producto final. Lo anterior,
partiendo de un listado de requisitos que han sido priorizados.

Es de suma importancia el mencionar que durante la ejecucion de la iteracion se realizan
sesiones diarias (de 15 minutos), donde se inspecciona el trabajo. Para el ultimo dia de la iteracion,
se realiza una sesion de revision (de hora y media), donde se valoran los requisitos completados y
se determina su cumplimiento. Posteriormente, se realiza una sesion de retrospectiva (de hora y
media), donde el equipo analiza el trabajo realizado y se valora la manera de trabajar para la
proxima iteracion.

Lo anterior se aprecia mejor en la imagen siguiente:

Figura 3: Scrum Framework

-2

Increment

Scrum Framework © 2020 Serum.org

Fuente: recuperado de: https://www.scrum.org/resources/scrum-framework-poster



https://www.scrum.org/resources/scrum-framework-poster
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Si tomamos en consideracién lo indicado en pdrrafos anteriores, la mejor manera de
explicar con detalle cada uno de los puntos que se consideran en SCRUM, es el hacer referencia a
lo que nos brinda La Guia de Scrum, donde tenemos:

Scrum es un marco de trabajo que permite atender problemas complejos y a la vez, entregar
productos del maximo valor posible productivo; ya que Scrum es ligero, facil de entender, pero
dificil de llegar a dominar.

Este marco de trabajo consiste en equipos Scrum, roles, eventos, artefactos y reglas
asociadas. Donde cada elemento cumple un propdsito y apoya al éxito de los proyectos.

Ademads, se cuenta con unos principios (pautas bésicas para la aplicacion del marco Scrum
y obligatoriamente deben usarse en todos los proyectos Scrum), los cuales son:

e Control de proceso empirico

e Auto-organizacion

e (Colaboracion

e Priorizacién basada en valor

e Time-Boxing

e Desarrollo interactivo
Teoria de Scrum

Scrum se basa en la teoria de control de procesos empirica o empirismo, donde el
conocimiento procede de la experiencia de los miembros del equipo y donde se emplea un enfoque
incremental para optimizar el control del riesgo. Importante mencionar que se cuenta con tres
pilares que soportan toma la implementacion del control de proceso.

e Transparencia: los aspectos deben ser visibles para aquellos que son responsables

del resultado.
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e Inspeccion: los usuarios deben inspeccionar frecuentemente los artefactos de
Scrum y el progreso hacia un objetivo, para detectar variaciones.

e Adaptacion: si se determina que uno o mds aspectos de un proceso se desvian de
los limites aceptables, y que el producto resultante no sera aceptable, el proceso o
material debe ser justificado.

Equipo Scrum (Scrum Team)
Los equipos Scrum son:

e Autoorganizados: elige la mejor forma de llevar a cabo su trabajo y no son dirigidos
por personas externas al equipo.

e Multifuncionales: tienen todas las competencias necesarias para llevar a cabo el
trabajo sin depender de otras personas que no son parte del equipo.

Estos equipos estdn conformados por:

e Dueiio del producto (Product Owner): responsable de maximizar el valor del
producto y del trabajo en equipo. Es la unica persona responsable de gestionar el
Product Backlog, donde la gestion incluye:

o Expresar los elementos de la lista Product Backlog

o Ordenar los elementos del Product Backlog para alcanzar los objetivos

o Optimizar el valore del trabajo desempefiado porque el equipo de desarrollo
(development team)

o Asegurar que el Product Backlog es visible, transparente y claro para todos

o Asegurar que el Development Team entienda los elementos del Product

Backlog a nivel necesario
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e Equipo de Desarrollo (Development Team): son los profesionales que
desempefian su trabajo de entregar un incremento de producto “terminado”. Son
equipos estructurados y empoderados por la organizacion para organizar y gestionar
su propio trabajo. El tamafio del equipo va de 3 a 9 personas (el product owner y el
scrum master no se toman en cuenta para el cdlculo del tamafio del equipo), ya que
menos de 3 reduce la interaccién y resulta en ganancia de productividad mas
pequeia, mientras que, si son mas de 9 personas, se requeriria méds coordinacién y
todo seria mas complejo.

o Caracteristicas:

= Autoorganizados (nadie (ni siquiera el Scrum Master) le indica al
equipo como convertir elementos del Product Backlog en
incrementos funcionales

=  Multifuncionales

= Scrum no reconoce titulos, en el equipo todos son considerados
como desarrolladores

= Scrum no reconoce sub-equipos en los equipos de desarrollo

* Los miembros individuales del equipo pueden tener habilidades y
areas en las que estén mds enfocados, pero la responsabilidad recae
en el equipo como un todo

e Scrum Master: es el responsable de asegurar que Scrum sea entendido y adoptado,
es un lider que esta al servicio del equipo Scrum y dentro de los servicios que brinda

tenemos:



Tabla 1: Los servicios del Scrum Master

El Dueio del Producto (PRODUCT
OWNER)

El servicio del Scrum Master a...

El Equipo de Desarrollo
(DEVELOPMENT TEAM)
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La Organizacion

e Encontrar técnicas para gestionar el
PRODUCT BACKLOG de manera
efectiva

Ayudar al Equipo SCRUM a entender
la necesidad de contar con elementos
del PRODUCT BACKLOG claros y
concisos

Entender la planificacién del producto
en un entorno empirico

Asegurar que el PRODUCT OWNER
conozca cdmo ordenar el PRODUCT
BACKLOG para maximizar el valor

Entender y practicas la agilidad

Guiar al DT en ser autoorganizado y
multifuncional

Ayudar al DT a crear productos de
alto valor

Eliminar impedimentos para el
progreso del DR

Facilitar los eventos de Scrum segun
se requiera o necesite

Guiar al DT en el entorno de
organizaciones en las que SCRUM
atin no ha sido adoptado y entendido
por completo

Liderar y guiar a la organizacién en la
adopcién de SCRUM

Planificar las implementaciones de
Scrum en la organizacién

Ayudar a los empleados e interesados
a entender y llevar a cabo SCRUM y
el desarrollo empirico de producto

Motivar cambios que incrementen la
productividad del equipo SCRUM

Trabajar con otros SCRUM
MASTERS para incrementar la
efectividad de la aplicacién de Scrum
en la organizacién

e Facilitar los eventos del SCRUM
segun se requiera o necesite

Fuente: Guia de Scrum

Eventos de Scrum

Los eventos de Scrum son bloques de tiempo (time-boxes), por lo que todos ellos cuentan
con una duracién méaxima. Por ejemplo, una vez que inicia un Sprint, su duracién es fija y no puede
acortarse o alargarse.

El propio Sprint es un contenedor del resto de eventos, cada uno de los eventos constituye
una oportunidad formal para la inspeccién y adaptacion de algtin aspecto. Y estos eventos estan
disefiados para habilitar la transparencia e inspeccion.

Sprint

El Sprint es el corazén de Scrum, es un bloque de tiempo de un mes o menos, durante el

cual se crea un incremento de producto “terminado”, utilizable y potencialmente desplegable. Y

cada Sprint comienza inmediatamente después de la finalizacién del anterior.
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Los Sprints contienen:

Sprint Planning Meeting (Reunion de Planificacion del Sprint): el trabajo
por realizar en el Sprint se planifica en el Sprint Planning Meeting, se realiza
con el equipo scrum completo y esta sesion tiene un maximo de 8 horas para un
Sprint de un mes (para Sprints mds cortos, este evento es mds corto). El Sprint
Planning Meeting responde a:

o Tema 1: ;qué puede entregarse en el incremento resultante del Sprint

que comienza?
o Tema 2: ;como se conseguird hacer el trabajo necesario para entregar el
incremento?

Sprint Goal (Objetivo del Sprint): es una meta establecida para el Sprint,
proporciona una guia al equipo de desarrollo acerca de por qué esta
construyendo el incremento, es creado durante la sesion de planificacion del
Sprint.
Daily Scrum Meeting (Reunion de Scrum Diario): es una reunién con un
bloque de tiempo de 15 minutos para que el equipo de desarrolle sincronice
actividades y elabore un plan para las siguientes 24 horas. Esto se lleva a cabo
inspeccionando el trabajo avanzado desde el ultimo daily y se hace una
proyeccion acerca del trabajo que se podria completar antes del siguiente. Esta
reunion se realiza a la misma hora y en el mismo lugar todos los dias. Durante
la sesion, cada miembro del equipo explica:

o ¢Qué hice ayer que ayud¢ al equipo a lograr el objetivo del sprint?

o ¢Qué haré hoy para ayudar al equipo a lograr el objetivo del sprint?
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o ¢(Veo algin impedimento que evite que el equipo o yo logremos el
objetivo del sprint?
El trabajo de desarrollo: actividades que realiza el equipo de desarrollo
durante el Sprint.
Sprint Review Meeting (Reunion de Revision del Sprint): al final del Sprint
se lleva a cabo una revisién de este, con el fin de inspeccionar el incremento y
adaptar el Product Backlog si fuese necesario. Esta sesion esta restringida a un
bloque de tiempo de 4 horas para Sprints de un mes (para Sprints mds cortos, se
reserva un tiempo menor). La revision de sprint incluye los siguientes
elementos:
o Los asistentes son el equipo de Scrum y los interesados claves invitados
por el Product Owner
o El Product Owner explica qué elementos del Product Backlog se
“terminado” y cudles no
o El equipo de desarrollo habla acerca de qué fue bien durante el Sprint,
qué problemas se presentaron y como fueron resueltos
o El Product Owner habla acerca del Product Backlog en el estado actual
o El grupo completo colabora acerca de qué hacer a continuacion
Sprint Retrospective Meeting (Reunion de Retrospectiva del Sprint): es una
oportunidad para que el equipo se inspeccione a si mismo y se elabore un plan
de mejoras que serdn abordadas durante el siguiente Sprint. Esta sesion se
realiza después de la revision del Sprint y antes de la siguiente reuniéon de

planificacion de Sprint. Esta sesion tiene un tiempo definido de 3 horas para un
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Sprint de un mes (para los Sprints mas cortos, este tiempo sera menor, de
manera proporcional). El propdsito de la retrospectiva de Sprint es:
o Inspeccionar cémo fue el dltimo sprint en cuanto a personas, relaciones,
procesos y herramientas
o Identificar y ordenar los elementos mds importantes que salieron bien y
las posibles mejoras
o Crear un plan para implementar las mejoras a la forma en la que el
equipo Scrum desempefia su trabajo
Cada Sprint puede considerarse un proyecto con un horizonte no mayor a un mes. Y un
Sprint puede ser cancelado antes de que el tiempo llegue a su fin, pero s6lo puede ser hecho por el
Product Owner.
Artefactos de Scrum
Los artefactos de Scrum representan trabajo o valor en diversas formas que son ttiles para
proporcionar transparencia y oportunidades para la inspeccidon y adaptacion. Dentro de los

artefactos de Scrum tenemos:



21

Tabla 2: Artefactos de Scrum

Artefactos de SCRUM

e  Es una lista ordenada de todo lo que podria ser necesario en el producto, y es la Unica fuente de
requisitos para cualquier cambio a realizarse en el producto.

e  El Product Owner es el responsable de él, incluyendo su contenido, disponibilidad y ordenacién.

e Nunca estd completo, y evoluciona a medida que el producto y el entorno en el que se usard
también lo hace. Es dindmico, cambia constantemente para identificar lo que el producto necesita
para ser adecuado, competitivo y ttil. Mientras el producto exista, este también existe.

e Enumera todas las caracteristicas, funcionalidades, requisitos, mejoras y correcciones que
constituyen cambios a ser hechos sobre el producto para entregas futuras.

e  Los elementos tienen como atributos la descripcion, la ordenacidn, la estimacién y el valor.
e  Esun artefacto vivo, ya que los requisitos nunca dejan de cambiar.

e A menudo, varios equipos Scrum trabajan juntos en el mismo producto. Para describir el trabajo
a realizar sobre el producto, se utiliza un tnico Product Backlog
Lista de Producto

(Product Backlog) e El refinamiento (refinement) del Product Backlog es el acto de afiadir detalle, estimaciones y

orden de los elementos de la lista. Es un proceso continuo, en el cual el Product Owner y el equipo
de desarrollo colaboran acerca de los detalles de los elementos del Product Backlog.

e El Equipo Scrum decide cémo y cudndo se hace el refinamiento. Y normalmente consume no
mds del 10% de la capacidad del equipo de desarrollo. Sin embargo, los elementos de pueden
actualizarse en cualquier momento por el Product Owner

e Los elementos del Product Backlog de orden més alto son generalmente mds claros y detallados
que los de menor orden. Se realizan estimaciones mds precisas basdndose en la mayor claridad y
detalle, cuanto mas bajo es el orden, menor es el detalle.

e Los elementos que pueden ser “terminados” por el equipo de desarrollo en un sprint, son
considerados “preparados” o “accionables” para ser seleccionados en una reunién de
Planificacion del Sprint.

e El equipo de desarrollo es el responsable de proporcionar las estimaciones. El Product Owner
podria influenciar al equipo ayuddndoles a entender y seleccionar soluciones de compromiso,
pero las personas que haran el trabajo son las que hacen la estimacién final.

e  En cualquier momento, es posible sumar el trabajo total restante para alcanzar el objetivo. El
Product Owner hace seguimiento de este trabajo restante total al menos en cada revisién de sprint.

Seguimiento del e El Product Owner compara esta cantidad con el trabajo restante en revisiones de sprint previas,
progreso hacia el para evaluar el progreso hacia la finalizacion del trabajo proyectado en el tiempo deseado para el
objetivo objetivo. Esta informacion se muestra de manera transparente a todos los interesados.

e  Varias pricticas de proyeccidn sobre tendencias se han utilizado para predecir el progreso, como
trabajo consumido (burndown), avanzado (burnup) y flujo acumulado (acumulate flow).

e  Esel conjunto de elementos del Product Backlog seleccionados para el Sprint, mis un plan para
entregar el incremento de producto y conseguir el objetivo del Sprint.

e  Es una prediccion hecha por el equipo de desarrollo acerca de qué funcionalidad formard parte
del préximo incremento y del trabajo necesario para entregar esa funcionalidad en un incremento

Lista de pendientes “terminado™.
del sprint (Sprint e Hace visible todo el trabajo que el equipo de desarrollo identifica como necesario para alcanzar
Backlog) el Objetivo del Sprint.

e  Esun plan con un nivel de detalle suficiente como para que los cambios en el progreso se puedan
entender en el Scrum Diario.

e El equipo de desarrollo modifica el Sprint Backlog durante el Sprint.
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Artefactos de SCRUM

e  Segln se requiere nuevo trabajo, el equipo de desarrollo lo afiade al Sprint Backlog. A medida
que el trabajo se ejecuta o completa, se va actualizando la estimacién de trabajo restante.

e Cuando algin elemento del plan pasa a ser considerado innecesario, es eliminado. Sé6lo el equipo
de desarrollo puede cambiar el Sprint Backlog durante el Sprint.

e Esunaimagen visible en tiempo real de trabajo que el equipo de desarrollo planea llevar a cabo
durante el Sprint, y pertenece Unicamente al equipo de desarrollo.

e En cualquier momento durante un Sprint, es posible sumar el trabajo restante total en los

elementos del Sprint Backlog.
Seguimiento del
progreso del Sprint e El equipo de desarrollo hace seguimiento de este trabajo restante total al menos un cada Daily

Scrum para proyectar la posibilidad de conseguir el Objetivo del Sprint. Haciendo seguimiento
de trabajo restante a lo largo del sprint, el equipo de desarrollo puede gestionar su progreso.

e  Eslasuma de todos los elementos del Product Backlog completados durante un Sprint y el valor
de los incrementos en todos Sprints anteriores.

e Al final de un Sprint, el nuevo incremento debe estar “terminado”, lo cual significa que estd en

Incremento L. - . . . v .
condiciones de ser utilizado y que cumple la definicién de “terminado” del Equipo Scrum.

e El incremento debe estar en condiciones de utilizarse sin importar si el Product Owner decide
liberarlo o no.

Fuente: Guia de Scrum

ORACLE
Debido a que el desarrollo se realizard en una Base de Datos ORACLE, es importante
mencionar que, ORACLE es una herramienta cliente/servidor para la gestién de bases de datos, la

cual permite gestionar una gran cantidad de contenido de informacion.

ORACLE Como bien lo menciona NETEC (2022), “se considera a

Oracle como uno de los sistemas de bases de datos més completos,

e

-~

-
¥ &

Podriamos definir a Oracle Data Base como una herramienta cliente/servidor para la

destacando: soporte de transacciones, estabilidad, escalabilidad y

soporte multiplataforma”.

gestion de Bases de Datos que se usa principalmente en grandes empresas, disefiado para que las
organizaciones puedan controlar y gestionar grandes volimenes de contenidos no estructurados en
un tUnico repositorio con el objetivo de reducir los costes y los riesgos asociados a la pérdida de

informacion.



23

Ayuda a incorporar el cumplimiento regulatorio a su actual infraestructura y a eliminar los
problemas, lo cual le permitird mitigar el costo y los esfuerzos que implica cumplir con las
obligaciones regulatorias.

Las tareas que consumen mucho tiempo son reemplazadas por una sola fuente centralizada
y altamente disponible de todos sus datos operacionales, desde la cual se puede generar la
documentacién de cumplimiento con un alto grado de automatizacién como estindar.

Dentro de las caracteristicas mas destacada podemos mencionar:

e Modelo relacional: Los usuarios visualizan los datos en tablas con el formato
filas/columnas, haciendo més fécil la manipulacién y/o modificacién.

e Herramienta de administracién Grafica, intuitiva y cémoda de utilizar.

e Control de acceso: tecnologias avanzadas para vigilar la entrada a los datos

e Proteccion de datos: seguridad completa en el entorno de produccién y de pruebas
y gestion de copias de seguridad

e Lenguaje de diseiio de bases de datos muy completo (PL/SQL): Permite al
usuario implementar disefios “activos”, que se puedan adaptar a las necesidades
cambiantes de su negocio.

e Alta disponibilidad: posee uno de los modelos de escalabilidad, proteccion y alto
rendimiento que le permite implementar en la entidad los planes de HA.

e Gestion de usuarios: agilidad en los tramites, reduccion de costes y seguridad en

el control de las personas que acceden a las aplicaciones y datos.
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La version que usaremos para este proyecto es la de Oracle Express, la que nos permitira
la instalacién de Oracle Apex para uso de servicio RESTful (una interfaz que utiliza los principios
de REST para comunicarse hacia y desde un servidor.) que serd el puente de comunicacién entre
la base de datos y el “front end”.

Podemos destacar que se pueden llegar a utilizar los procedimientos (stored procedure) que
son bloques de cddigos almacenados en la base de datos que realizara una tarea establecida y que
serd llamado por el cliente, los disparadores (Job’s) son bloques de c6digo programados para que
se ejecute en un tiempo determinado para que cumplan roles autométicos en este apartado
terminamos con las funciones (functions) que son bloques de codigo que devuelven un resultado
unico.

Para los procedimientos y funciones se haré la utilizaciéon de un estindar de control que
nos dird quién fue el programador que lo realizo a igual que su funcion y la fecha en que creo el

mismo serd como el siguiente:

Figura 4: Descripcion en procedimientos

ML UMY vARCHIARE LD

e e e e e e e e s s oo o o o o o o o oo o o s 3 o s o o o o s o o s e e s e e el e oo o ook o o o ok o o o o o o o ok o o o o o o o ok o o ok o o o o o o
MNAME : ASIGNAR NOMBRE
PURPOSE: ASIGNAR DESCRIPCION

REVISIONS:
Ver Date Author Description

1.e FECHA AUTOR ID CASO - Creacidn del procedimiento

B T L e T T T T T T e T T T T e e T T T T

Para establecer las variables de entradas y salidas de los paquetes, funciones, etc. Se
iniciard con el prefijo “P_".
Figura 5: Prefijos de procedimientos

PROCEDURE VALI_CLAVE PR (P_CALVE  IN VARCHARZ,
. P_ERROR OUT VARCHARZ,
- P_NERROR OUT NUMBER);




25

Para uso de las variables internas se iniciard con los prefijos “V_”.
Figura 6: Variables de procedimientos

W_CONTEO NUMBER ;
W_TOPE NUMBER := 1;

A excepcion de los “EXCEPTION” que iniciaran con los prefijos “E .
JAVA SCRIPT
JavaScript es un lenguaje de programacién disefiado en un principio para afadir
interactividad a las paginas webs y crear aplicaciones web. A pesar de la similitud en el nombre,
no estd relacionado con Java. Se emplea en el desarrollo de paginas web para tareas como cambiar
autométicamente la fecha de una péagina, hacer que una pdgina aparezca en una ventana emergente
al hacer clic en un enlace o que un texto o imagen cambien al pasar el raton por encima. También
suele emplearse para hacer encuestas y formularios. Se ejecuta en el ordenador del visitante a la
web, por lo que no requiere descargas constantes desde el sitio web.
Si buscamos conocer un poco sobre los usos de JavaScript, podriamos fécilmente
mencionar los siguientes:
e Aplicaciones web
e Desarrollo web
e Aplicaciones moéviles
e Desarrollo de videojuegos
e Ventanas emergentes y cajas de texto
e Presentaciones y diapositivas
e Elementos animados
e Aplicaciones de servidor

e Menus dindmicos desplegables
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Dentro de los beneficios que ofrece este lenguaje de programacion tenemos:
e Ficil de aprender y utilizar
e Independencia de plataformas
e Reduccioén de la carga del servidor
e Mejora en la interfaz del usuario
e Simultaneidad
El Lenguaje JavaScript

JavaScript es un lenguaje de alto nivel, dindmico e interpretado. Se define como orientado
a objetos, basado en prototipos, imperativo y débilmente tipado. Junto al HTML y a CSS, es una
de las tres tecnologias esenciales en la produccion mundial webs: la mayoria de los sitios web la
emplean y es compatible con todos los navegadores modernos sin necesidad de plug-ins.
JavaScript posee una API para trabajar con texto, arrays, fechas y expresiones regulares.

A pesar de algunos nombres y similitudes en la biblioteca estandar, JavaScript y Java no
poseen ninguna relacion y tienen semanticas muy diferentes. La sintaxis de JavaScript en realidad
se deriva de C, mientras que su semdntica y el disefio estan influenciados por los lenguajes de
programacion Self'y Scheme.

El Uso de JavaScript

JavaScript también se utiliza en entornos que no se basan en web, tales como documentos
PDF, navegadores especificos del sitio y widgets de escritorio. Maquinas virtuales de JavaScript
(VMs) mucho mds nuevas y rdpidas, asi como plataformas construidas sobre este lenguaje, han
aumentado la popularidad de JavaScript para aplicaciones web. Por parte del cliente, JavaScript se
ha aplicado tradicionalmente como un lenguaje interpretado, pero los navegadores mads recientes

pueden realizar la compilacién al momento.


https://www.arimetrics.com/glosario-digital/html5
https://www.arimetrics.com/glosario-digital/css
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También se utiliza en el desarrollo de videojuegos, en la creaciéon de aplicaciones de
escritorio y méviles y en la programacion de servidores con entornos de ejecucién como Node.js.
Para interactuar con una pdgina web se provee al lenguaje JavaScript de una implementacién del
Document Object Model (DOM).

Normalmente se utilizaba JavaScript en las paginas web HTML para realizar operaciones
y solo en el marco de la aplicacién cliente, sin acceso a funciones del servidor. En la actualidad se
emplea para enviar y recibir informacién del servidor junto con ayuda de otras tecnologias como
AJAX. JavaScript es interpretado en el agente de usuario al mismo tiempo que las sentencias van
descargandose junto con el c6digo HTML.

Aires Acondicionados

Todos lo conocemos, muchos tenemos la suerte de tenerlo, ;pero sabemos cémo funciona
un aire acondicionado? Veamos: Funciona de forma similar a los refrigeradores, es decir en base
aun liquido refrigerante. Veamos, en detalle, las partes y funcionamiento de un aire acondicionado.
Qué es un Aire Acondicionado

Sistema de enfriamiento de multiples usos (doméstico, comercial o incluso en el auto), su
funcién es tomar aire del ambiente, enfriarlo a través de su motor eléctrico (combinado con un
liquido refrigerante) y finalmente devolverlo a menor temperatura.

Para qué sirve un Aire Acondicionado

El aire acondicionado se usa para refrescar o enfriar el ambiente; toma el aire a temperatura

ambiente (generalmente alta) y luego de renovarlo, saldré frio; la salida de aire caliente es siempre

al exterior.
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Como Funciona el Aire Acondicionado

El sistema de aire acondicionado funciona gracias a un gas refrigerante que va circulando

constantemente y pasando por diversas fases de refrigeracion. El gas sufre una serie de cambios

que permiten el enfriamiento del medio ambiente donde estd instalado el aparato.

Todo esto se da en un ciclo que se repite constantemente para mantener la temperatura del

lugar. Toma el aire caliente del ambiente, y haciendo uso de los intercambiadores de calor

(principios del equilibrio térmico), obtendremos el resultado esperado.

Partes del Aire Acondicionado

Compresor: Es el encargado de introducir el refrigerante hacia el condensador.
Condensador (en refrigeracion): Extrae el calor de la sustancia refrigerante.
Vilvula de expansion: Controla la presion al establecer una diferencia en el nivel
de presion entre el lado donde se encuentra elevada y el lado en el que esta baja.
Evaporador: Intercambia calor al absorber el calor del medio en donde est4, es decir,

lo enfria.

Ciclo de Refrigeracion del Aire Acondicionado

Para comprender mejor como funciona un aire acondicionado, es necesario explicar

detalladamente el ciclo que este cumple, el cual permite que el aire de la habitacion se renueve.

1.

Una vélvula de expansion regula el paso del liquido refrigerante hacia el evaporador
a través de la temperatura y la presion.

Gracias a una estrangulacion brusca, la védlvula permite que la presion y la
temperatura bajen.

El refrigerante alcanza el evaporador con carga disminuida.
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4. En este punto el refrigerante se calienta y absorbe todo el calor del lugar o la
habitacién en donde estd, hasta que se evapora completamente.

5. Llega al compresor en forma de gas, en donde la presién y temperatura aumentan y
se dirige al condensador.

6. En el condensador, el refrigerante empieza a enfriarse, alcanza nuevamente el
estado liquido y vuelve a ser impulsado a través de la védlvula de expansidn,
comenzando el ciclo otra vez.

7. El ciclo se repite hasta que el recinto alcance la temperatura esperada. Cuando esto
sucede, un termostato incluido en el aparato hace que el equipo pare mientras la
temperatura vuelve a subir. Entonces se activa el ciclo y comienza de nuevo.

Tipos de Aire Acondicionado

e De ventana: También se conoce con el nombre de unitario, ya que todas las partes
para que funcione estdn en una sola caja. Tiene la ventaja de que ahorra espacio y
es fécil de colocar.

e Portatil: Un aparato que no se instala en la pared, sino que puede colocarse en el
suelo. Con una manguera adaptada para expeler el aire que sale cliente. Similar al
aire de ventana, este tiene todas las partes en una sola caja. Su funcionamiento es
algo ruidoso, pero resulta ttil para las vacaciones.

e Split o multisplit: Es un sistema que tiene dos conjuntos: Uno externo que tiene la
vdalvula, el condensador y el compresor. Y el interno que tiene el evaporador y un
ventilador. Es el que mds se vende porque ahorra espacio y es mucho mads

silencioso.
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e Central: Util para edificios en los que todas las zonas requieren de aire
acondicionado. Funciona con un compresor que tiene mds capacidad y puede
produce toneladas de aire fresco.

Diferencias entre Aire Acondicionado de Ventana y SPLIT

La diferencia es mayormente estética y funcional. Ambos cumplen la misma funcién
(tomar aire, refrigerarlo de la misma forma y luego emitir aire frio gracias a un sistema de
ventilacion) pero el SPLIT (significa ‘separado’ en inglés) tiene la particularidad de estar dividido
en 2 partes.

Un Split es mas cémodo, muchas veces, en espacios reducidos ya que podemos colocarlo
en distintos lugares (es mas versdtil) pero necesitaremos colocar en algtn lugar el motor.
Consumo del Aire Acondicionado

El consumo del aire acondicionado depende del voltaje que este requiera. Existen aires
acondicionados de 600 W, 2000 W, 4000 W o incluso mas.

También se debe tomar en cuenta el tiempo que permanezca encendido. De lo que puedes
estar seguro es que consume mucho més que un ventilador, asi que debes ser consciente con el uso

de este aparato.
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Capitulo III: Marco Metodolégico

Se desarrollard un marco metodoldgico que abordara los diferentes aspectos relacionados
con la investigaciéon. En primer lugar, se definird el tipo de investigacion seleccionado,
estableciendo si se trata de un estudio cualitativo, cuantitativo o mixto, en funcién de los objetivos
y alcance del proyecto. A su vez, se determinard el enfoque de la investigacién, como los sujetos
de investigacidn y las variables.

Tipos de Investigacion

Cualitativo:

El enfoque cualitativo hace uso de la recoleccién de informacién “sin medicién numérica
para descubrir o afinar preguntas de investigacion en el proceso de interpretacion” (Herndndez
Sampieri, 2018).

Cuantitativo:

El enfoque cuantitativo se utiliza en la recoleccion y el andlisis de datos para contestar
preguntas de investigacion y probar hipétesis establecidas previamente, y confia en “la medicién
numérica, el conteo y frecuentemente en el uso de la estadistica para establecer con exactitud
patrones de comportamientos en una poblacion” (Herndndez Sampieri, 2018).

Mixto:

El enfoque mixto es un conjunto de procesos “sistematicos, empiricos y criticos de
investigacion e implica la recoleccion y el andlisis de datos cuantitativos y cualitativos...
integracion y discusion conjunta, para realizar inferencias producto de toda la informacién

recabada ... y lograr un mayor entendimiento del fendmeno” (Herndndez Sampieri, 2018).
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Enfoque de la Investigacion

El presente trabajo serd disefiado bajo el planteamiento metodolégico del enfoque mixto,
puesto que éste es el mejor que se adapta a las caracteristicas y necesidades de la investigacion.
Fuentes de Informacion

Primarias:

Las fuentes primarias son documentos originales que contienen informacién que no ha sido
editada, traducida o reestructurada por otros autores. Son registros directos, no interpretados, del
tema de estudio de investigacion. Por ejemplo, un libro escrito por el propio autor, una tesis
doctoral, una patente, un testimonio oral, una grabacion, una pintura o un archivo multimedia.

"Las fuentes primarias son documentos originales que reflejan el punto de vista individual
de un participante u observador" (Técnicas de Investigacion, 2021, p. 1).

Para esta investigacion se tomard fuentes de libros, articulos, documentos oficiales de la
empresa, entrevistas y reuniones.

Secundarias

Las fuentes secundarias son documentos o textos que se basan en fuentes primarias, es
decir, en informacion original que no ha sido editada, traducida o reestructurada. Las fuentes
secundarias pueden proporcionar informacion organizada, elaborada, analizada o comentada por
terceros, o hacer referencia a la fuente primaria. Algunos ejemplos de fuentes secundarias son las
biografias, las enciclopedias, los ensayos o los articulos que interpretan otras obras o trabajos.

"Las fuentes secundarias son informacién de segunda mano. Pueden contener informacion
que ha sido interpretada, comentada, analizada o procesada a distancia del original" (Estudyando,

2020, p. 1).
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Para esta investigacion se tomard fuentes secundarias de libros, articulos, videos de
YouTube y restimenes.
Sujetos de informacion

Los sujetos de informacién son las personas que proporcionan o reciben informacién en un
proceso de investigacién, comunicacion o interaccién. Los sujetos de informacién pueden ser
objetos de estudio, fuentes de informacidn, destinatarios de informacién o agentes de informacion.
Los sujetos de informacion tienen derechos y deberes relacionados con el acceso, uso, proteccion

y divulgacién de la informacion.

Tabla 3: Sujetos de Informacion

Puesto Laboral Profesion Experiencia Relacion con el Tema
Gerente Administrador de Empresa Administra los trabajos
Técnico Técnico en Aires Acondicionados Ejecuta los trabajos a realizar
Consultor Externo Gestor de Control TI Mas de 3 afios | Experto en proyectos PMI y Scrum

Fuente: elaboracion propia

Técnicas y Herramientas de Recoleccion de Datos

A continuacidn, se describen las técnicas y herramientas de recoleccion de datos que se
utilizaron en este proyecto con el fin de recolectar la informacion necesaria para el desarrollo de
esta tesina.

Entrevista:

Una entrevista es una forma de comunicacion que consiste en una conversacion entre dos
0 mads personas con el propdsito de obtener informacién sobre un tema especifico. El entrevistador
es quien formula las preguntas y dirige la entrevista, mientras que el entrevistado es quien responde
y aporta la informacién. La entrevista puede tener distintos objetivos, como informar, investigar,
seleccionar o evaluar.

Existen diferentes tipos de entrevistas segin el grado de estructuracién, el nimero de

participantes, el medio utilizado y el &mbito en el que se realizan. Por ejemplo, una entrevista
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puede ser estructurada o no estructurada, individual o grupal, presencial o virtual, periodistica o
clinica. Cada tipo de entrevista tiene sus ventajas y desventajas, asi como sus caracteristicas y
requisitos especificos.

Para realizar una entrevista exitosa se deben tener en cuenta algunos aspectos, como la
preparaciéon previa, la definicién del objetivo y del publico, la seleccion de las preguntas
adecuadas, la creacion de un clima de confianza y respeto, la escucha activa y la retroalimentacion.
Ademas, se debe registrar y analizar la informacion obtenida para extraer las conclusiones
pertinentes. La entrevista es una herramienta valiosa para conocer diferentes realidades, opiniones
y experiencias.

Reuniones:

Una reunion es una forma de interaccion que consiste en un encuentro entre dos o mas
personas con el fin de tratar un asunto de interés comun. Las reuniones pueden tener diversos
propositos, como informar, coordinar, planificar, resolver o evaluar. Las reuniones pueden
realizarse en diferentes contextos, como el laboral, el educativo, el social o el familiar.

Existen diferentes tipos de reuniones segun el grado de formalidad, la duracion, la
frecuencia, la participacion y la metodologia. Por ejemplo, una reunién puede ser formal o
informal, breve o extensa, ocasional o periddica, abierta o cerrada, expositiva o participativa. Cada
tipo de reunion tiene sus ventajas y desventajas, asi como sus caracteristicas y normas especificas.

Para realizar una reunién exitosa se deben tener en cuenta algunos aspectos, como la
convocatoria previa, la definicion del objetivo y de la agenda, la asignacién de roles y
responsabilidades, la moderacién y el control del tiempo, la generacion de consenso y
compromiso, la toma de decisiones y el seguimiento. Ademads, se debe elaborar y difundir un acta

que resuma lo acordado y lo pendiente en la reunién.
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La reunién es una herramienta eficaz para lograr la comunicacién y la colaboracién entre
las personas que comparten un proyecto o una actividad. Las reuniones permiten intercambiar
informacion, opiniones y experiencias, asi como coordinar acciones y resolver problemas. Las
reuniones también contribuyen a fortalecer las relaciones y el sentido de pertenencia entre los
participantes.

Observacion:

La observacion es una forma de conocimiento que consiste en el uso de los sentidos para
percibir y registrar los fendmenos o las situaciones que nos rodean. La observacion puede ser
espontanea o intencional, natural o asistida, directa o indirecta, participante o no participante. La
observacion puede tener diferentes objetivos, como describir, comparar, clasificar o explicar.

Existen diferentes tipos de observacion segin el grado de sistematizacion, el nivel de
intervencion, el medio utilizado y el dmbito en el que se realiza. Por ejemplo, una observacion
puede ser cientifica o cotidiana, estructurada o no estructurada, activa o pasiva, presencial o virtual,
natural o experimental. Cada tipo de observacion tiene sus ventajas y desventajas, asi como sus
caracteristicas y requisitos especificos.

Para realizar una observacion exitosa se deben tener en cuenta algunos aspectos, como la
definicion del problema y del objetivo, la seleccion de las variables y los indicadores, la eleccion
del instrumento y la técnica, la recoleccion y el registro de los datos, el andlisis y la interpretacion
de los resultados. Ademas, se debe considerar los factores que pueden influir o distorsionar la

observacion, como los prejuicios, las expectativas o las emociones.
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Levantamiento de requerimientos:

El levantamiento de requerimientos es una fase del proceso de desarrollo de software que
consiste en la identificacion y el andlisis de las necesidades y expectativas de los usuarios y clientes
respecto al sistema o aplicacion que se desea crear. El levantamiento de requerimientos tiene como
objetivo definir el alcance y los objetivos del proyecto, asi como establecer los criterios de calidad
y satisfaccion.

Existen diferentes tipos de requerimientos segun el nivel de abstraccion, el grado de detalle,
el origen y la naturaleza. Por ejemplo, los requerimientos pueden ser funcionales o no funcionales,
de usuario o de sistema, de negocio o técnicos. Cada tipo de requerimiento tiene sus caracteristicas
y especificaciones propias, asi como sus técnicas y herramientas para su identificacion y
documentacion.

Para realizar un levantamiento de requerimientos exitoso se deben tener en cuenta algunos
aspectos, como la definicion del problema y del contexto, la seleccion de las fuentes y los métodos
de obtencion de informacion, la validacion y la priorizacion de los requerimientos, la elaboracion
y la revision de los documentos correspondientes. Ademas, se debe considerar la comunicacion y
la retroalimentacion con los usuarios y clientes durante todo el proceso.

Historia de Usuario:

Una historia de usuario es una herramienta que se utiliza en el desarrollo agil de software
para describir una funcionalidad o caracteristica que el usuario final desea o necesita en el sistema
o aplicacion que se estd creando. Una historia de usuario tiene como objetivo expresar el valor y
el beneficio que el usuario espera obtener al usar el sistema o aplicacion.

Existen diferentes tipos de historias de usuario segin el nivel de detalle, el grado de

dependencia y la prioridad. Por ejemplo, las historias de usuario pueden ser épicas o detalladas,



37

independientes o relacionadas, urgentes o deseables. Cada tipo de historia de usuario tiene sus
caracteristicas y criterios propios, asi como sus técnicas y herramientas para su formulacién y
gestion.

Para realizar una historia de usuario exitosa se deben tener en cuenta algunos aspectos,
como la definicién del rol y la necesidad del usuario, la redaccion de la historia en un lenguaje
sencillo y claro, la estimacidn del esfuerzo y el tiempo requeridos para su implementacion, la
verificacion y la validacion de los criterios de aceptacion. Ademds, se debe considerar la
colaboracion y la comunicacion con los usuarios y los desarrolladores durante todo el proceso.

Cuestionario:

Un cuestionario es una herramienta que se utiliza para recoger informacion sobre un tema
o un problema a través de una serie de preguntas que se dirigen a una muestra de personas. Un
cuestionario tiene como objetivo obtener datos cuantitativos o cualitativos que permitan describir,
analizar o explicar el fendmeno de estudio. Un cuestionario puede aplicarse de forma presencial,
telefénica, postal o electronica.

Existen diferentes tipos de cuestionarios segun el grado de estructuracion, el tipo de
preguntas, el nivel de medicién y el &mbito en el que se realizan. Por ejemplo, un cuestionario
puede ser cerrado o abierto, dicotdmico o politdémico, nominal u ordinal, educativo o comercial.
Cada tipo de cuestionario tiene sus ventajas y desventajas, asi como sus caracteristicas y requisitos
especificos.

Para realizar un cuestionario exitoso se deben tener en cuenta algunos aspectos, como la
definicion del objetivo y del publico, la elaboracion y la redaccidon de las preguntas, la seleccién y

la validacién de las opciones de respuesta, la prueba piloto y la correccién del instrumento, la
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aplicacion y el registro de los datos, el andlisis y la interpretacion de los resultados. Ademds, se
debe considerar la ética y la confidencialidad de la informacién obtenida.

Encuesta:

Una encuesta es una herramienta de investigacion que se utiliza para recopilar informacién
y opiniones de un grupo de personas sobre un tema especifico. El objetivo principal de una
encuesta es obtener datos cuantitativos y cualitativos para analizar y comprender mejor ciertos
aspectos o comportamientos de la poblacion encuestada.

Existen diferentes tipos de encuestas, cada una disefiada para cumplir objetivos especificos
y recopilar distintos tipos de informacién. Por dar un ejemplo menciono 3:

e Encuestas de investigacion académica: Utilizadas en estudios cientificos y
académicos para recopilar datos sobre temas especificos con el fin de obtener
informacién para anélisis y conclusiones.

e Encuestas de opinidn publica: Estas encuestas se utilizan para medir las opiniones,
actitudes y creencias de la poblacién en general sobre temas politicos, sociales,
econdmicos u otros temas de interés publico.

e Encuestas de mercado: Se utilizan en el ambito empresarial para recopilar
informacién sobre los consumidores, como preferencias de productos, habitos de
compra, comportamientos y necesidades.

Las encuestas son ampliamente utilizadas en campos como la investigacién social, el marketing,
la opinién publica, la politica y muchas otras dreas para tomar decisiones informadas y comprender

mejor las actitudes y comportamientos de diferentes grupos de personas.
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Objetivo Especifico

Variable

Definicion
Conceptual

Indicador

Medida

Tipo de
Variable
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Instrumento

Analizar los procesos
actuales para determinar
las mejoras que hacer,
que se realizardn por
medio de levantamiento
de requerimientos con el
duefio del proceso.

Fuente de
procesos.

Analizar los
procesos actuales
de la empresa.

Verificar si el flujo
es conocido por los
empleados.

No existe.

Cualitativo.

Reunién.

Objetivo Especifico

Variable

Definicion
Conceptual

Indicador

Medida

Tipo de
Variable Instrumento

Disefiar una aplicacién

basada en metodologia
agil Scrum, para la
generacion de datos que
ayuden a diversos
reportes e indicadores.

Disefio de la
estrategia del
aplicativo.

Implementar toda
la arquitectura
que conlleva el
proyecto.

Interpretar que se
haya resuelto la
necesidad.

No existe.

Cualitativo.

Levantamiento
de
requerimiento

Objetivo Especifico

Definicion

Indicador

Tipo de

Instrumento

Generar indicadores de

seguimiento del ciclo de
instalacién o
mantenimiento de aires
acondicionados que le
permita a gerencia o
jefatura llevar el
seguimiento de los casos
de una forma mds
directa.

Variable

Diseflo de
indicadores
que permitan
un
seguimiento.

Conceptual
Generar
indicadores que
permita un buen
seguimiento de la
operativa.

Verificar que la
informacién
brindada es titil
para el dia a dfa.

No existe.

Variable
Cualitativo.

Entrevista.

Objetivo Especifico

Variable

Definicion
Conceptual

Indicador

Tipo de
Variable

Instrumento

Desarrollar la captura de
datos por medio de
correo electrénico que
permita la
retroalimentacion del
cliente en relacién con el
servicio brindado.

Disefio de un
correo que
recolecte
informacion.

Identificar las
mejoras posibles
a futuro.

Verificar que la
satisfaccion del
cliente.

No existe.

Cualitativo.

Cuestionario.
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Diseiio de la Investigacion

Figura 7: Diseiio de la Investigacion

Analisis Disefo Desarrollo Pruebas Produccion

Tabla 4: Definiciones

Etapa

Analisis

Definicion

La etapa de andlisis consiste en examinar los datos recogidos para identificar patrones, tendencias, relaciones y
significados que respondan al problema de investigacion planteado.

Disefo

La etapa de disefio consiste en elaborar un plan o una propuesta para resolver el problema de investigacion,
especificando los objetivos, las actividades, los recursos, los tiempos y los criterios de evaluacién que se
aplicaran.

Desarrollo

La etapa de desarrollo del software consiste en implementar el disefio propuesto, utilizando un lenguaje de
programacién y unas herramientas adecuadas, siguiendo unos estandares de calidad y documentando el c6digo
fuente y las funcionalidades del software.

Pruebas

La etapa de pruebas del software consistird en verificar y validar el funcionamiento del programa, aplicando
diferentes tipos de pruebas, como unitarias, de integracion, de sistema o de aceptacion, para detectar y corregir
posibles errores o defectos.

Produccion

La etapa de produccion se realizard una vez se tenga el visto bueno de pruebas, asegurdndose que todo los
corregido previamente este en este ambiente.

Fuente: elaboracién propia




41

Capitulo I'V: Diagnéstico de la Situacion Actual

Se llevara a cabo un dictamen de la situacién actual de AirCool Technologies mediante la
aplicacion de diferentes tipos de diagndsticos. El objetivo principal es evaluar de manera integral
el estado actual de la organizacion en diversas dreas. A través de este andlisis exhaustivo, se
identificaran las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas presentes en la empresa.
Ademds, se buscard determinar las brechas existentes entre la situacién actual y los objetivos
planteados. Las conclusiones obtenidas en este andlisis serdn fundamentales para desarrollar el
objetivo principal de este proyecto.
Diagnéstico Operativo

Actualmente se recibe la notificacion de que un cliente necesita un diagndstico de un aire
acondicionado, sea para reparacion o instalacion de un modulo nuevo, se manda a un técnico al
lugar indicado y realiza dicha accion.

El técnico en el lugar determina qué se necesita, se llena un formulario que se tiene
preimpreso, indica los datos de quien se le estd haciendo el servicio y lo que se necesita para
ejecutar el trabajo, seguidamente se le indica al cliente que se le enviard una cotizacion al correo

electronico en las proximas 48 horas.



42

Figura 8: Formulario preimpreso - revision

Fuente: AirCool Technologies

El documento que se llen6 previamente de todas las visitas se le entrega al administrador
al final del dia, este es el que se encarga de cotizar los trabajos y enviar el correo electrénico, al
enviarlo se espera la aprobacidn del cliente con el 50% del pago total para poder realizar el trabajo,
se lleva el control en un Excel.

Al finalizar el trabajo, se tiene el documento que se llené al principio del diagndstico para
que el cliente lo firme como satisfactorio del trabajo y se espera el otro 50% del pago. Cuando
queda todo correcto se procede a realizar la cotizacién electrénica por medio de un sistema que

esta conectado a hacienda.
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Los pagos a los técnicos con sus flotillas se hacen por medio de transferencia y se les paga

por trabajo finalizado.

Figura 9: Flujograma de actividades actuales

INICIO

Firma dacumenta de
azeptacion

Cliente

Realira page cel 50%
restante

¥ A
Tama selicin n del Cancela requerimienta en el Recibe confirmacian de paga
TACNICE 50% sistema
5
E] | Lleva registra
E en Excel
g iz ]
sareglo
satisfactono?
3
E Si
I3
Ertreqa formularia o

ala administracian

Fuente: elaboracion propia

Diagnéstico Técnico
Actualmente se cuenta en la empresa con:
1. Una pédgina informativa
2. Cuenta con correos electrénicos distintivos de la empresa
3. Una portatil Mac
4. Herramientas de instalacion de aires acondicionados

5. Las oficinas cuentan con una red Wifi de 50 megas
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Diagnéstico Percepciones

Entrevista a los técnicos:

. Qué le parece el flujo del trabajo en cuestion del tiempo?

En esta pregunta los entrevistados manifestaron que los tiempos a su percepciéon son
demasiado extensos, el hecho de que el cliente deba esperar 48 horas después de la primera visita
del técnico para obtener su cotizacion lo encuentra excesivo hasta el punto de que la persona pueda
llegar a perder el interés e irse con la competencia.

. Qué mejoraria para el proceso?

En resumen, de las respuestas encontramos que el tiempo de atencion es lo que consideran
como el talon de Aquiles del proceso, esto debido a que teniendo una respuesta mds rapida se
podria realizar més instalaciones en menos tiempo.

.Los tiempos de atenciéon se cumplen?

En esta pregunta en particular el punto donde se not6 la mayoria de la sintonia fue que
realmente los tiempos no se cumplen, esto debido a que el volumen de trabajo es muy alto y al no
tener una respuesta rapida en algunos puntos del proceso los mismo se van atrasando.

Reunion con el administrador:

En esta reunién se tocaron varios temas, de las falencias que se tienen hoy en dia en el
proceso y de las limitantes que se tienen en la contratacion de mds personal, esto ultimo fue
bastante curioso porque ligan el hecho de que se puede obtener mas ingresos si las respuestas
fueran mas rapidas; por ende, se podria contratar mds personal administrativo y técnico.

Otro punto importante en resalta es la brecha tecnoldgica que se percibe por el
administrador, debido a que siente que lo que tienen actualmente no le suma en gran proporcion

para competir actualmente en el mercado, lo encuentra como una debilidad que deben subsanar.
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Encuesta

(Cuantos afios tiene de tener una relacion laboral con AirCool Technologies?
Grdfico 1: Afios de relacion laboral con la empresa

Cuenta de éCuantos afios tiene de tener una relacién laboral con Aircool..

Tiempo laboral en la empresa
0.00% 66.67%

60.00%
50.00%
40.00%
30.00% 22.22%

20.00%
11.11%

R
0.00%
0 a2 afios 2 ab afios Mas de 5 afios

éCuantos afios tiene de tener una relacion laboral con Aircool Technologies? ~

Fuente: elaboracién propia

El 66.67% de los entrevistados han trabajado para AirCool Technologies entre 2 a 5 afios,
demostrando que se trata de personal con trayectoria en la empresa, mientras que un 22.22% cuenta

con mds de 5 afios y; por ultimo, el 11.11% tiene menos a 2 afios de laborar para la empresa.
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¢ Qué puesto tiene actualmente en AirCool Technologies?

Grdfico 2: Puesto actual dentro de la empresa

Cuenta de éQué puesto tiene actualmente en Aircool Technologies?2

Puesto dentro de la empresa

Administrativo;
33.33%

Técnico; 44.44%

Supervisor;
22.22%

Fuente: elaboracién propia

Esta pregunta nos permite saber que un 44.44% de los entrevistados pertenecen al drea
técnica, y tan solo el 33.33% son del drea administrativa, contrastando contra un 22.22% que

corresponde a personal con rol de supervisor.

. Considera que AirCool Technologies le falta herramientas informaticas actualmente?

Grdfico 3: Falta de herramientas tecnologicas

Falta de herramientas tecnoldgicas

Tal vez; 0%

No; 22.22%

Si;77.78%

Fuente: elaboracién propia
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Un 77.78% de los entrevistados manifiestan que a la empresa le hace falta contar con
herramientas tecnoldgicas para agilizar su trabajo, mientras que un 22.22% considera que no es
necesaria una.

- Qué tan importante es para usted que la empresa cumpla con los plazos establecidos para

la entrega de los servicios contratados?
Grdfico 4:importancia en cumplimiento de plazos

Importancia en cumplimiento de plazos
90.00%
50.00% 77.78%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%

30.00% 22.22%

20.00%
10.00%
0.00% 0.00% 0.00%

0.00%
Muy importante Importante Moderadamente Poco Importante  Nada importante
importante

Fuente: elaboracién propia

En este gréfico se aprecia que un 77.78% de los empleados de la empresa piensan que es
muy importante que se cumpla con los plazos pre acordado con los clientes mientras que el 22.22%
indica que es importante y ninguno piensa que sea moderadamente importante, poco importante y
nada importante. Esto demuestra que el 100% del personal considera que el cumplimiento de los

plazos es un punto de relevancia en la empresa y el servicio que brindan.
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. Qué tan satisfecho esta con el tiempo que le asigna la empresa para realizar los servicios

contratados por los clientes?
Grdfico 5: satisfaccion por tiempo asignado

Satisfaccién por tiempo asignado

40.00%
25 00% 33.34%
30.00%
25.00% 22:22% 22.22% 22:22%
20.00%

15.00%

10.00%

5.00%

0.00%
0.00%

Muy insatisfecho Insatisfecho Ni satisfecho ni Satisfecho Muy satisfecho
insatisfecho

Fuente: elaboracién propia

En este grafico se logra identificar que el 33.34% que no estd ni satisfecho ni insatisfecho
con los tiempos que se le asignan para realizar las actividades al momento de ofrecer los servicios.
Mientras que un 22.22% se repite para las opciones: insatisfecho, satisfecho y muy satisfecho. Si
tomamos en conjunto las opciones Satisfecho y Muy Satisfecho, se obtiene un 44.44% de

aceptacion y satisfaccion con relacion a los tiempos que le son asignados.
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- Qué tan motivado se siente para trabajar en la empresa por su calidad y rapidez en la

atencion de los servicios?

Grdfico 6: motivacion al trabajar en la empresa

Motivacion
60.00% 55.56%
50.00%
40.00%
33.33%
30.00%
20.00%
11.11%
10.00%
0.00%
0.00%
Muy Desmotivado Desmotivado Muy Motivado Ni motivado ni

desmotivado

Fuente: elaboracion propia

El 55.56% de los empleados se siente muy motivado en la calidad y rapidez en la atencién
de servicio; adicionalmente, un 33.33% indican que no se encuentran ni motivado ni desmotivado,

mientras el 11.11% si se siente desmotivado.
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Conclusiones o Brechas

Pude determinar que la idea principal consiste en llevar a cabo un andlisis detallado de los
procesos de incidencias actuales de AirCool Technologies en la instalacién, mantenimiento o
reparacion de aires acondicionados con el objetivo de identificar dreas de mejora. Para lograrlo, se
utilizara el método de levantamiento de requerimientos en colaboracién con el duefio del proceso.
Este enfoque permitird obtener una comprensién profunda de los procesos existentes, identificar
sus fortalezas y debilidades, y determinar las acciones necesarias para implementar mejoras
efectivas. Al involucrar al duefio del proceso, se garantiza que las soluciones propuestas sean
adecuadas y alineadas con los objetivos y necesidades especificas del mismo. En tultima instancia,
este enfoque busca optimizar el proceso de registro, control y seguimiento de las incidencias con
el fin de contribuir a la eficiencia y eficacia de la organizacién en su conjunto.

Adicionalmente, me parecié importante para el disefio de la aplicacion que se basard en la
metodologia 4gil Scrum para la generacion de datos que impulsen la creacion de informes y el
desarrollo de indicadores. Al adoptar la metodologia Scrum, se fomenta la colaboracion, la
adaptabilidad y la entrega incremental, lo que permite un desarrollo agil y eficiente de la
aplicacion. Mediante esta aplicacion, se recopilardn datos relevantes que podrén ser utilizados para
generar informes detallados y obtener indicadores clave para la toma de decisiones informadas.
Esto facilitara la identificacion de tendencias, andlisis de rendimiento y evaluacion del progreso
en diferentes dreas de interés. En definitiva, el disefio de esta aplicacion basada en Scrum
potenciard la obtencién de datos valiosos, mejorard la eficiencia en la generacion de informes e
indicadores, y contribuird al éxito de las actividades de andlisis y toma de decisiones en la

organizacion.
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Podemos agregar que actualmente es poca o nula la generacién de indicadores de
seguimiento del ciclo de instalacién o mantenimiento de aires acondicionados con el objetivo de
permitir a la gerencia o jefatura tener un seguimiento mds directo de los casos. Por lo que se planted
crear indicadores que proporcionardn informacion relevante sobre el progreso, el rendimiento y la
eficiencia de los procesos relacionados con la instalacién y el mantenimiento de los equipos de
aire acondicionado. Al contar con estos indicadores, la gerencia o jefatura podrd obtener una visién
mas clara y precisa de las actividades en curso, identificar posibles cuellos de botella o dreas de
mejora, y tomar decisiones informadas para optimizar los recursos y garantizar la satisfaccion del
cliente. En ultima instancia, la generacion de indicadores de seguimiento brindard una herramienta
valiosa para el monitoreo y la gestion efectiva de los casos de instalacion o mantenimiento de aires
acondicionados, permitiendo una mayor eficacia y una respuesta mdas rapida ante cualquier
eventualidad.

Por ultimo, el capturar la satisfaccion de los clientes por medio de un correo electrénico
que permita la retroalimentacion en relacion con el servicio brindado. Es una estrategia de captura
de datos que proporciona una forma conveniente y accesible para que los clientes compartan sus
opiniones, comentarios y experiencias sobre el servicio recibido. Al facilitar la retroalimentacion
del cliente a través del correo electronico, se fomenta la participacion de los usuarios y se obtiene
informacion valiosa para evaluar la calidad del servicio, identificar dreas de mejora y tomar
medidas correctivas de manera oportuna. Ademas, el uso del correo electronico como canal de
retroalimentacion brinda flexibilidad tanto para los clientes como para la empresa, permitiendo
una comunicacion directa y confidencial. En dltima instancia, el desarrollo de la captura de datos
a través del correo electronico fortalece la relacion con el cliente, promueve la mejora continua y

contribuye a la excelencia en la atencion al cliente.
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En este capitulo, nos sumergiremos en la fascinante propuesta del desarrollo de software,

explorando desde la creacién de historias de usuario hasta el disefio de interfaces. A lo largo del

proceso, descubriremos como estas etapas clave nos proporcionan una guia invaluable para la

creacion del producto final. Analizaremos cémo las historias de usuario capturan las necesidades

y expectativas de los usuarios, mientras que las interfaces definen la experiencia del usuario y la

apariencia visual del software.

Historias de Usuario

Tabla 5: Historia de Usuario 1

Crear y asignar roles de usuario

Prioridad

Notas adicionales

Como administrador del
sistema, quiero tener la
capacidad de crear un nuevo
usuario y asignarle un rol
especifico para determinar sus
funciones y niveles de acceso
en el sistema. Esto me
permitird gestionar
adecuadamente los permisos
de los usuarios y asegurar un
control de acceso adecuado.

Criterios de Aceptacion

Puedo crear un nuevo usuario
proporcionando su nombre,
direccién de correo electrénico
y contrasefia.

Tengo la opcidn de asignar un
rol especifico al usuario
(administrador, técnico u otro)
durante el proceso de creacién.
El sistema valida que se haya
proporcionado toda la
informacién necesaria antes de
crear el usuario.

Una vez creado, el usuario
tendrd acceso tnicamente a las
funciones y secciones del
sistema correspondientes a su
rol asignado.

Puedo editar o actualizar los
roles de los usuarios existentes
en cualquier momento.

ALTA

Dependencias

No hay
dependencias
con otras
historias de
usuario.

Los usuarios con el rol
de "administrador"
tendran acceso
completo y podran
realizar todas las
acciones en el sistema.
Los usuarios con el rol
de "técnico" tendran
acceso limitado y sélo
podréan realizar
acciones relacionadas
con el soporte y
mantenimiento de aires
acondicionados

Fuente: elaboracién propia




Tabla 6: Historia de Usuario 2

Registrar clientes y mostrar informacién relevante para los técnicos

Descripcion

Criterios de Aceptacion

Prioridad

Dependencias
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Notas adicionales

Como usuario del médulo de
clientes, deseo tener la
capacidad de registrar
diferentes clientes en la
aplicacidn, cada uno con
caracteristicas distintas. Esto
me permitird crear y mantener
una base de datos de clientes
y tener acceso a informacion
relevante para mostrar a los
técnicos en la aplicacion.

2.

Puedo agregar un nuevo cliente
proporcionando su nombre,
direccidn, nimero de contacto
y cualquier otra informacién
relevante requerida.

Se debe permitir la
personalizacién de los campos
adicionales para capturar
caracteristicas especificas del
cliente, como industria, tamafio
de la empresa, etc.

La informacién del cliente se
almacena de manera segura y
se puede acceder y modificar
segun los permisos
correspondientes.

Los técnicos tienen acceso a la
lista de clientes registrados y
pueden ver informacién
relevante sobre cada cliente,
como historial de servicios,
solicitudes anteriores,
preferencias o cualquier otra
informacion relevante.

La informacién se muestra de
forma clara y estructurada para
que los técnicos puedan
encontrar rapidamente la
informacion necesaria para
brindar un mejor servicio al
cliente.

ALTA

Debe existir
un médulo de
autenticacion
y gestion de
permisos para
garantizar el
acceso seguro
ala
informacion
del cliente.

Se requiere la
disponibilidad
de una base
de datos
confiable y
escalable para
almacenar la
informacion
de los clientes
de manera
eficiente.

Es importante
considerar la
posibilidad de agregar
funcionalidades de
busqueda, filtrado y
exportacién de datos
para facilitar el
manejo y andlisis de
la informacién de los
clientes.

Fuente: elaboracién propia




Tabla 7: Historia de Usuario 3

Registro y seguimiento de servicios en el modulo de registro de servicio

Descripcion

Criterios de Aceptacion

Prioridad

Dependencias
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Notas adicionales

Como usuario del médulo de
registro de servicio, deseo
tener la capacidad de
seleccionar el tipo de servicio
que se brindard al cliente, ya
sea mantenimiento, arreglo,
nuevo servicio, u otros.
Ademds, necesito que el
sistema registre y gestione
todos los pasos del proceso,
incluyendo actualizaciones y
finalizacion. A partir de estos
datos, quiero generar reportes
que me permitan llevar un
control del tiempo total de
duracién del proceso y
visualizar qué técnico realiza
mds trabajos.

&

Puedo seleccionar el tipo de
servicio que se va a brindar
al cliente desde una lista
predefinida de opciones,
como mantenimiento,
arreglo, nuevo servicio, etc.
Se debe permitir el registro y
seguimiento de cada paso del
proceso de servicio,
incluyendo actualizaciones y
cambios realizados.

El sistema debe capturar la
informacién relevante, como
la fecha de inicio, duracion,
técnico asignado y cualquier
otra informacién necesaria
para el seguimiento del
servicio.

Se pueden generar reportes
que muestren el tiempo total
de duracion del proceso para
cada tipo de servicio y el
desempeifio de los técnicos
en términos de la cantidad de
trabajos realizados.

Los reportes deben ser
accesibles y proporcionar
informacion clara y
facilmente interpretable.

ALTA

Debe existir
un sistema
de gestion
de usuarios
y roles para
garantizar
que solo los
usuarios
autorizados
puedan
registrar y
acceder a la
informacién
del servicio.
Se requiere
una base de
datos
adecuada
para
almacenar y
recuperar la
informacion
de manera
eficiente.

La generacién de
reportes puede incluir
métricas adicionales,
como el tiempo
promedio de duracién
de cada tipo de servicio
o la cantidad de
servicios completados
por cada técnico en un
periodo determinado.
Es importante
asegurarse de que la
interfaz de usuario del
mddulo de registro de
servicio sea intuitiva y
facil de usar para
facilitar la captura de
datos y el seguimiento
del proceso de servicio.

Fuente: elaboracién propia




Tabla 8: Historia de Usuario 4

Descripcion

Criterios de Aceptacion

Prioridad

Generacion de reportes en el médulo de reporteria

Dependencias
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Notas adicionales

Como usuario del médulo de
reporteria, deseo tener la
capacidad de generar
diferentes tipos de reportes
para obtener informacién
relevante sobre los clientes,
técnicos, tiempos de duracién
de cada mantenimiento o
instalacion, y las encuestas de
satisfaccion de los clientes.
Ademas, necesito que los
reportes me permitan aplicar
filtros por fechas, técnicos
atendidos u otros criterios
especificos.

Puedo seleccionar el tipo
de reporte que deseo
generar, como reportes de
clientes, reportes de
técnicos, tiempos de
duracién de los servicios o
encuestas de satisfaccion
de los clientes.

El sistema debe permitir la
aplicacion de filtros, como
rangos de fechas, técnicos
especificos, tipos de
servicios, etc., para
personalizar los resultados
del reporte.

Los reportes deben mostrar
la informacién relevante de
manera clara 'y
estructurada, incluyendo
datos como nombres de
clientes, informacién de
contacto, tiempos de
duracion, resultados de
encuestas, etc.

Los reportes deben ser
exportables en formatos
populares, como PDF o
XLS, para su facil
visualizacidén y andlisis.
La generacién de los
reportes debe ser rdpida y
eficiente, incluso cuando se
manejan grandes
volimenes de datos.

ALTA

Se requiere una
base de datos
confiable y
optimizada
para almacenar
los datos
necesarios para
los reportes.
Los datos de
las encuestas
de satisfaccion
de los clientes
deben estar
disponibles y
accesibles en el
sistema.

—

Es importante considerar
la posibilidad de generar
reportes con graficos y
visualizaciones que
permitan una
comprension mas
intuitiva de los datos.
Los filtros deben ser
flexibles y adaptables a
diferentes criterios, como
rangos de fechas
personalizados,
combinacién de
multiples filtros, etc.

La seguridad y
privacidad de los datos
deben ser consideradas al
generar los reportes,
asegurando que solo los
usuarios autorizados
tengan acceso a la
informacién sensible.

Fuente: elaboracién propia
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Casos de uso

Nombre del caso de uso: Crear usuario y asignar rol.

Actor principal: Usuario administrador del sistema.

Descripcion: Este caso de uso describe cémo un usuario administrador del sistema crea un nuevo

usuario y le asigna un rol especifico para determinar sus funciones y niveles de acceso en el

sistema.

Flujo principal de eventos:

1)
2)
3)
4)

5)

6)

7)

8)

9)

10)

11)

El usuario administrador inicia sesion en el sistema.

El sistema muestra el panel principal.

El usuario escoge el médulo de seguridad.

El usuario administrador selecciona la opcién "Crear nuevo usuario".

El sistema muestra un formulario para ingresar los detalles del nuevo usuario, como
nombre, direccién de correo electronico y etc.

El usuario administrador completa el formulario con la informacion del nuevo usuario.

El sistema valida la informacién ingresada por el usuario administrador.

El sistema crea un nuevo registro de usuario en la base de datos con la informacién
proporcionada.

El usuario administrador selecciona el rol para el nuevo usuario de una lista de roles
predefinidos en el sistema.

El sistema asigna el rol seleccionado al nuevo usuario.

El sistema muestra una confirmacién de que el usuario ha sido creado y el rol asignado con

éxito.
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12) El usuario administrador puede repetir los pasos anteriores para crear mas usuarios si es
necesario.
13) El usuario administrador finaliza la sesion en el sistema.

Flujo alternativo:

e Sila informacién ingresada por el usuario administrador no es vélida o falta algin campo
obligatorio, el sistema muestra un mensaje de error y solicita al usuario administrador que
corrija la informacién antes de continuar.

e Siel usuario administrador intenta asignar un rol no vélido o inexistente, el sistema muestra
un mensaje de error y solicita al usuario administrador que seleccione un rol valido.

e Siel sistema ya tiene un usuario registrado con la misma direccion de correo electrénico o
identificacién que se intenta utilizar para el nuevo usuario, el sistema muestra un mensaje
de error y solicita al usuario administrador que proporcione una direccién de correo

electronico dnica.
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Nombre del caso de uso: Registrar cliente con caracteristicas distintas

Actor principal: Usuario administrador del sistema

Descripcion: Este caso de uso describe cémo un usuario administrador del sistema registra

diferentes clientes en la aplicacion, asigndndoles caracteristicas distintas.

Flujo principal de eventos:

1)
2)
3)
4)

5)

6)
7
8)
9)

10)

11)

12)

El usuario administrador inicia sesion en el sistema.

El sistema muestra el panel de administracion.

El usuario escoge el moédulo de Clientes.

El usuario administrador selecciona la opcion "Registrar nuevo cliente".

El sistema muestra un formulario para ingresar los detalles del cliente, como nombre,
direccion, informacién de contacto, etc.

El usuario administrador completa el formulario con la informacion del cliente.

El sistema valida la informacién ingresada por el usuario administrador.

El sistema asigna un identificador tnico al cliente registrado.

El sistema almacena las caracteristicas asignadas al cliente.

El sistema muestra una confirmacion de que el cliente ha sido registrado exitosamente con
las caracteristicas asignadas.

El usuario administrador puede repetir los pasos anteriores para registrar méas clientes con
diferentes caracteristicas.

El usuario administrador finaliza la sesion en el sistema.
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Flujo alternativo:

e Sila informacién ingresada por el usuario administrador no es vélida o falta algin campo
obligatorio, el sistema muestra un mensaje de error y solicita al usuario administrador que
corrija la informacién antes de continuar.

e FElsistema valida si el cliente ya fue registrado con anterioridad.
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Nombre del caso de uso: Gestion de servicios de aires acondicionados por parte de técnicos.

Actor principal: Usuario técnico

Descripcion: Este caso de uso describe como un usuario técnico selecciona el tipo de servicio a

brindar a un cliente en el 4rea de aires acondicionados, registra y gestiona todos los pasos del

proceso, incluyendo actualizaciones y finalizacién. Ademds, el sistema genera reportes que

permiten llevar un control del tiempo total de duracién del proceso y visualizar qué técnico realiza

mas trabajos.

Flujo principal de eventos:

1)
2)
3)
4)
5)

6)

7)

8)

9)

10)

El usuario técnico inicia sesion en el sistema.

El sistema muestra el panel principal.

El usuario escoge el médulo de Soporte.

El sistema muestra la lista de servicios pendientes.

El usuario técnico selecciona un servicio de la lista o crea uno nuevo.

El sistema muestra un formulario para ingresar los detalles del servicio, incluyendo el
cliente, la descripcion del problema y la ubicacion.

El usuario técnico selecciona el tipo de servicio que se brindard al cliente (mantenimiento,
arreglo, nuevo servicio u otros) desde una lista de opciones predefinidas.

El sistema registra la seleccion del tipo de servicio y almacena los detalles del servicio en
la base de datos.

El usuario técnico inicia el proceso de trabajo en el servicio seleccionado.

El sistema permite al usuario técnico registrar las actualizaciones y los pasos realizados
durante el proceso de trabajo, como diagndsticos, reparaciones, reemplazos de

componentes, entre otros.
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11) El sistema registra las actualizaciones y los pasos realizados, asocidndolos al servicio
correspondiente.

12) El usuario técnico finaliza el proceso de trabajo cuando considera que el servicio ha sido
completado.

13) El sistema marca el servicio como finalizado y registra la fecha y hora de finalizacidn.

14) El sistema calcula el tiempo total de duracién del proceso desde la creacién hasta la
finalizacion del servicio.

15) El sistema genera reportes que permiten al usuario técnico y a los administradores
visualizar el tiempo total de duracion del proceso y la cantidad de trabajos realizados por
cada técnico.

16) El usuario técnico puede consultar los reportes y utilizarlos para llevar un control de su
desempefio.

17) El usuario técnico puede repetir los pasos anteriores para seleccionar y gestionar mas
SEervicios.

Flujo alternativo:

e Si el usuario técnico necesita realizar una actualizacién o modificar los detalles de un
servicio existente, puede buscar y seleccionar el servicio correspondiente en lugar de crear
uno nuevo.

e Si el usuario técnico encuentra informacién incorrecta o incompleta en un servicio

existente, puede modificarla y actualizarla durante el proceso de trabajo.
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Nombre del caso de uso: Generar reportes de informacion relevante

Actor principal: Usuario Administrador.

Descripcion: Este caso de uso describe cémo un usuario administrador genera diferentes tipos de

reportes para obtener informacién relevante sobre los clientes, técnicos, tiempos de duracion de

mantenimientos o instalaciones de aires acondicionados, y encuestas de satisfaccion de los

clientes. Ademads, los reportes permiten aplicar filtros por fechas, técnicos atendidos u otros

criterios especificos.

Flujo principal de eventos:

1)
2)
3)
4)

5)

6)

7)

8)
9)

10)

El usuario administrador inicia sesion en el sistema.

El sistema muestra el panel principal.

El usuario escoge el médulo de Reporteria.

El usuario administrador selecciona la opcién "Generar reporte".

El sistema muestra una lista de tipos de reporte disponibles, como clientes, técnicos,
tiempos de duracidn, encuestas de satisfaccion, entre otros.

El usuario administrador selecciona un tipo de reporte para generar.

El sistema muestra opciones de filtrado para el reporte seleccionado, como fechas, técnicos,
criterios especificos, etc.

El usuario administrador selecciona los filtros deseados para refinar el reporte.

El sistema procesa la solicitud y genera el reporte basado en los filtros seleccionados.

El sistema muestra el reporte al usuario administrador, que contiene la informacion
relevante solicitada, como datos de clientes, informacién de técnicos, tiempos de duracion,

resultados de encuestas de satisfaccion, etc.
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11) El usuario administrador puede exportar el reporte en diferentes formatos, como PDF o
XLS, si es necesario.

12) El usuario administrador puede repetir los pasos anteriores para generar otros reportes con
diferentes criterios de filtrado.

Flujo alternativo:

e Si no se seleccionan filtros en el paso 7, el sistema genera el reporte sin aplicar ningtin
filtro, proporcionando la informacién global del tipo de reporte seleccionado.

e Si el usuario administrador no encuentra el tipo de reporte deseado en la lista, puede
solicitar opciones adicionales al sistema o contactar al soporte técnico para obtener

asistencia.
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Nombre del caso de uso: Revision de encuesta de satisfaccion del cliente

Actores principales: Gerente de servicio al cliente, Equipo de atencién al cliente y Analista de

datos.

Descripcion del caso de uso: El caso de uso comienza cuando el gerente de servicio al cliente

recibe una notificacién de que una encuesta de satisfaccion del cliente ha sido completada por un

cliente.

Flujo principal de eventos:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

El gerente de servicio al cliente accede al sistema de gestion de encuestas para revisar la
encuesta completada.

El gerente de servicio al cliente analiza las respuestas proporcionadas por el cliente en la
encuesta para evaluar el nivel de satisfaccion del cliente.

El gerente de servicio al cliente identifica los puntos fuertes y las dreas de mejora
mencionados por el cliente en la encuesta.

Si se identifican problemas o dreas de mejora, el gerente de servicio al cliente asigna tareas
al equipo de atencidn al cliente para abordar los problemas y mejorar la satisfaccion del
cliente.

El equipo de atencion al cliente revisa las tareas asignadas por el gerente y comienza a
trabajar en la resolucion de los problemas mencionados en la encuesta.

El analista de datos recopila y analiza las respuestas de varias encuestas de satisfaccion del
cliente para identificar tendencias y patrones en la satisfaccion del cliente en general.

El analista de datos proporciona informes y recomendaciones basados en el andlisis de las
encuestas de satisfaccion del cliente al gerente de servicio al cliente y a otros miembros

relevantes del equipo de gestion.
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8) El gerente de servicio al cliente utiliza los informes y recomendaciones para tomar
decisiones estratégicas destinadas a mejorar la satisfaccion del cliente en general.

Flujo alternativo:

e Si la encuesta indica una baja satisfaccién del cliente o sefiala un problema urgente, el
gerente de servicio al cliente puede tomar medidas inmediatas para abordar la situacion,
como contactar directamente al cliente y resolver el problema de manera rdpida y efectiva.

e Este caso de uso demuestra como revisar y analizar las encuestas de satisfaccion del cliente

puede ayudar a mejorar la calidad del servicio y la satisfaccion general de los clientes.
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Los Sprints a ejecutar en este proyecto serdn desarrollados en periodos de dos semanas

Tabla 9: actividades por Sprint

Sprint Fecha Actividades Resultados de la Observaciones
# revision de Sprint
1 del = Configuracion de la Base de Datos en el Se logra atender. No se dieron
20/02/2023 servidor. observaciones.
al = Creacién de Tablas del esquema General.
05/03/2023 = Creacién de Tablas del esquema Seguridad.
= Creacién de Procedimientos del esquema
Seguridad.
= Creacién de Roles y Usuario.
2 del =  Creacién de Tablas del esquema Empleado. | Todos los criterios de | El cliente valida las
06/03/2023 = Creacion de Procedimientos del esquema aceptacion primeras pantallas y
al Empleado. satisfactorios. disefio y da su visto
19/03/2023 =  Pantalla de Ingreso de Usuario. bueno.
=  Pantalla de Registro de Usuario y Roles. El cliente valida los
=  Validar Roles Asignados. roles del sistema.
=  Validar almacenamiento de datos.
3 del = Creacién de Tablas del esquema Cliente. No se puede terminar | El cliente dio su visto
20/03/2023 = Creacién de Tablas del esquema Costo. el proceso de bueno para las
al = Creacién de Procedimientos del esquema validacién de datos pantallas de ingreso de
02/04/2023 Cliente. del cliente por lo que | clientes y suministro
= Creacién de Procedimientos del esquema se arrastra al los primeros clientes
Costo. siguiente spring para | para el sistema.
=  Validar almacenamiento de datos Clientes. | su finalizacién.
=  Pantalla de Ingreso de clientes.
=  Ingreso de listados de clientes.
4 del =  Validar almacenamiento de datos Clientes. | Se finaliza la El cliente no estd
03/04/2023 =  Pantalla de Ingreso de servicios. validacién de Clientes | satisfecho con el
al =  Validar clientes en BD. que quedo pendiente. | ingreso del servicio, se
16/04/2023 =  Pantalla de asignacion de servicios a No se acepta la pide una mejora
técnicos. pantalla de ingreso de | visual.
servicios.
5 del =  Pantalla de ejecucion del servicio. Se logra atender el No se dieron
17/04/2023 = Creacién de pantalla de cotizacion. pendiente del spring observaciones
al anterior.
30/04/2023
6 del = Creacién de pantalla de cotizacién. Todos los criterios de | No se dieron
01/05/2023 =  Validacién de datos de cotizacion. aceptacion observaciones
al satisfactorios.
14/05/2023
7 del =  Creacién de Procedimientos de Reportarfas. | Todos los criterios de | No se dieron
15/05/2023 =  Validar almacenamiento de cotizacion. aceptacion observaciones
al satisfactorios.
28/05/2023
8 del =  Creacién de pantalla de reportaria. Todos los criterios de | No se dieron
29/05/2023 aceptacion observaciones
al satisfactorios.
11/06/2023

Fuente: elaboracién propia.
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Entregables

En este caso, por trabajar bajo la metodologia 4agil de Scrum, los diferentes entregables

serdn los incrementos de producto que se realizan al final de cada Sprint.

Entregable 1: 19/03/2023, se le presenta al cliente el avance de la pantalla de inicio y
registros de usuarios en el sistema.

Entregable 2: 02/04/2023, se le presenta al cliente el avance de la pantalla de ingreso
de clientes.

Entregable 3: 16/04/2023, se le presenta 2 pantallas al cliente, una de ingreso de
servicio y otra de asignacion de servicio, este entregable se devuelve debido a mejora.
Entregable 4: 30/04/2023, se le presenta al cliente la pantalla de asignacién de servicio
que fue rechazado en el entregable 3 y se le presenta el avance de la pantalla de
cotizacion.

Entregable 5: 14/05/2023, se le entrega al cliente la pantalla de cotizacion terminada.

Entregable 6: 11/06/2023, ultimo entregable del producto beta final.
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Modelo de Base de Datos
La base de datos estd montada en Oracle Express en la nube de Azure de Oracle, lo que
nos permite tener accesibilidad a la informacién en tiempo real. Esta base de datos es de tipo

relacional y se accede a ella mediante conexiones de web services.

Figura 10: Base de Datos

Fuente: elaboracién propia
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Interfaces (Desarrollo)
La primera pantalla(figurall) es la de acceso al sistema este se realizard mediante el uso

de un usuario y contrasefla previamente brindad por el administrador de la herramienta:

Figura 11: inicio de sesion

~

Ingrese a su cuenta

Email
Contrasefia

Olvidé su contrasefa?

Fuente: elaboracién propia.

El primer médulo (figura 12) que podemos apreciar es la de creacidon de usuario y

asignacion de roles el cual se apreciara de la siguiente manera:

Figura 12: creacion de roles

> § romcon

o
@ roes ]

85 Usuarios
@ Leslie Alexander

Jer—
' Michael Foster
e Dries Vincent
“ Lindsay Walton
e Courtney Henry

Fuente: elaboracién propia
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En esta misma pantalla (figura 13) podras crear un nuevo usuario proporcionando los datos
necesarios. Es importante destacar que se asignard un rol al usuario para el uso del sistema. Si el

rol seleccionado es "Técnico', se habilitard una seccion adicional para agregar ayudantes:

Figura 13:asignacion de roles

Nuevo Usuario X
Ingrese los detalles del nuevo usuario

Nombre Apellido

Tipo de Cédula Fisica G Numero de

identificacion identificacion

Email Rol Técnico v

Péliza de Seguro

Nombre Cédula
Ayudantes -

Agregar otro

Cancelar

Fuente: elaboracién propia.
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En el mddulo de clientes (Figura 14), tendremos la capacidad de agregar y administrar
clientes. En un primer vistazo, se nos presentardn los campos de nombre, nimero de teléfono y

correo electrénico del cliente, lo que nos permitird realizar una selecciéon més 4gil.

Figura 14:creacion de clientes
‘e' 0 g Tom Cook

Panel de control

Control de acccesos

Clientes .
&3 Clientes

Ordenes de servicio

Leslie Alexander
+506 8888-88888
tom.cook@example.com

15 Reportes

Michael Foster
+506 8888-88888
tom.cook@example.com

Dries Vincent
+506 8888-88888
tom.cook@example.com

Courtney Henry
+506 8888-88888
tom.cook@example.com

Tom Cook
+506 8888-88888
tom.cook@example.com

© @ © @ ©

{83 configuracién Mostrando 1a 10 de 97 resultados - 2| 3| .. |8 9|10

Fuente: elaboracién propia.
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Si decidimos agregar un cliente, podremos hacerlo utilizando el botén de "més" que se
encuentra disponible. Al seleccionar este botdn, se desplegard un formulario (Figura 15) que
contendrd los campos necesarios para llevar a cabo una correcta y exhaustiva agregacion de

informacion del cliente.

Figura 15: datos del cliente

Nuevo Cliente X
Ingrese los detalles del nuevo cliente

Nombre Email
Tjpode Cédula Fisica v Nimeroide
identificacién identificacién
Nombre de contacto

Teléfonos =

Agregar otro
Tipo de ubicacién Oficina b
Pais Costa Rica v Provincia Alajuela ™.
Cantén Alajuela o Distrito San José o
Direccién

Cancelar

Fuente: elaboracién propia
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En el médulo de servicios, se encuentra fragmentado segin el rol del usuario que lo
consulte. El administrador tendrd acceso a todos los servicios disponibles, mientras que el técnico
solo podrd visualizar los servicios asignados a él. Como resultado, la pantalla de 6rdenes (Figura
16) sera variable, mostrando las ordenes clasificadas en diferentes estados, como abiertas,

finalizadas (no visible para el técnico), anuladas (no visible para el técnico) o en proceso.

Figura 16: modulo de servicios

@ Panel de control

» Q
[':. Control de acccesos
B3 Ordenes de servicio
5 oOrdenes de servicio
2 Reportes #0001 Abierta  Arranque
Cliente: Gabriel Mayorga Desasignar

Técnico: Oscar Viquez

#0002 Finalizada  Revisidn
Cliente: Gabriel Mayorga Asignar

Técnico:

#0003 Abierta Mantenimiento

Cliente: Gabriel Mayorga Desasignar
Técnico: Oscar Viquez

#0003 EnProceso  Reparacién

Cliente: Gabriel Mayorga Desasignar

Fuente: elaboracién propia
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El administrador tendra la capacidad de crear una nueva orden de servicios, seleccionando
la categoria correspondiente que se considere necesaria (Figura 17). Esto permitird gestionar de
manera eficiente la asignacién de servicios en funcidn de las diferentes categorias establecidas. No

es necesario asignarle de un técnico en el momento de creacion.

Figura 17: orden de servicio

Nueva Orden De Servicio
Ingrese los detalles de la nueva orden de servicio.

Cliente

Técnico

Categorfa de Servicio Mantenimiento v

Fuente: elaboracién propia



Si durante la creacién no se le asigné técnico, se puede hacer desde el panel principal y

asignar o desasignar.

Figura 18: Asignacion de técnico

Asignar orden de servicio

Técnico

Fuente: elaboracién propia
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Una vez que al técnico se le haya asignado un servicio, podrd hacer clic en él y accederd al
formulario de detalle del servicio que debe realizar. Es importante destacar que el técnico podra
guardar y acceder a los detalles a medida que los vaya completando. En primer lugar (figura 19),
encontrard el encabezado con los datos del cliente y el estado del servicio. A continuacidn, se
podrdn agregar los sistemas que habilitardn los detalles para ir llenando la informacién

correspondiente.

Figura 19: Formulario de servicio 1

— 8 ﬁ Tom Cook

{2} Panel de control

- Direccién Estado
0y control de acccesos @ @
San José, Alajuela. Hacienda San AQustin, Casa 9197 Abierta
ajuela, Costa Rica o
5 Ordenes de servicio Creacién: 26/09/2023
= Uhtima actualizacién: 26/09/2023
(& Reportes
Lista de Sistemas @ Detalles de Sistema
Mini Split = General Voltajes Consumos Revisiones
Mini Split
Ventana Tipo MinifSplit v Mevea
Spiit Ductos
Mod Evap Serie Evap
Mod Cond Serie Cond
Tuberia

Tuberia Vertical

Horizontal
(mts)

(mts)

Configuracion

Fuente: elaboracién propia



En esta otra seccidén podremos agregar las lecturas de los voltajes de los sistemas:

Figura 20: Formulario de servicio 2

ﬁ Tom Cook

& Reparacion © Direccion @© Estado

Control de acccesos

&> Clientes #0001 San José, Alajuela. Hacienda San Abierta
Agustin, Casa #197
Alajuela, Costa Rica

Creacién: 26/09/2023
Ultima actualizacién: 26/09/2023

Cliente: Gabriel Mayorga

Ordenes de servicio
Técnico: Oscar Viquez

Reportes
@ Lista de Sistemas ) Detalles de Sistema
Mind Spilt i General Voltajes Consumos Revisiones
Mini Split -
Ventana " Voltaje de Control
Split Ductos _
8] L2 L3
Lectura u L2 L3

Agregar ova

Fuente: elaboracién propia
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En esta otra seccién podremos agregar los consumos de cada placa de condensadores y

evaporadores de los voltajes de los sistemas:

Figura 21: Formulario de servicio 3

~
~

{2} Panel de control

2% Reparacion

&) Control de acccesos

#0001

Clienta: Gabriel Mayorga
Técnico: Oscar Viauez

(& Reportas

Lista de Sistemas
Mini Spit

Mini Split

Ventana

Split Ductos.

Configuracién

Fuente: elaboracién propia

regar +

@© Direccién

San Josd, Alajuela. Haclenda San Agustin, Casa 1197
Alaiuela, Costa Rica

@ Detalles de Sistema

@ Estado

Abierta

Creacién: 26/08/2023

Ultima actualizacién: 26/09/2023

General Voltajes Consumas
Consumo Evap
Placa A
Consumo Cond
Placa A
Presién
Alta Baja

Revisiones

g Tom Cook
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En la dltima seccién podremos agregar las revisiones realizadas, las cuales se pueden

marcar y una breve descripcidn (las 2 figuras).

Figura 22: Formulario de servicio 4

~

Panel de control
© Direccién

Control de acccesos
Clientes San José
Alajuela, Costa Rica

Ordenes de servicio

Reportes

[ Listade Sistemas

Mini Spit =
Min Spiit =
Ventana -

Split Ductos -

trabajo.

© Detalles de Sistema

General

Alimentacion eléctrica.

Control remoto o termostato.

Ventanas - Mini Spiit - Spiit - Paquete

Se explica al cliente como utilizar el equipo.

g omcook

@ Estado
97 Abierta
Creacién: 26/0

Ultima actualizacion:

Voltajes Consumos Revisiones

General

Existe algin cambio o extra al trabajo previsto.

Se limpié el lugar de trabajo al finalizar lablores.

Se entrega control remoto, manual y certificado de

Revisiones

Carga refrigerante.

Drenaje y bandeja.

Borneras, alimentacién eléctrica de motor. Filtro de aire.
{0} Configuracion Motor de evaporador. Serpentin.
Fuente: elaboracién propia
Figura 23: Formulario de servicio 4.1
e = General Voltajes Consumos Revisiones
Mini Spiit -
Ventana = Tipo Minifspiit - Marca
- .
Mad Evap Serie Evap
Mod Cond Serie Cond
Tuberia Horizontal
Tuberia Vertical (mts)
(mts)
() Detalles de revision
© Agregue todos los materiales, equipo y mano de obra necesarios para la instalacion
[
I

Fuente: elaboracion propia
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Para finalizar el proceso se le consultara al técnico si estd seguro (figura 23), debido a que
no se podré realizar ninglin cambio posterior, esto provocara un aviso al administrador para ver el

proceso y realizar ya sea una cotizacién o el cobro del servicio.

Figura 24: Finalizacion de servicio

A Finalizar Orden

Estds a punto de finalizer la order, los datos quedaran en modo

lectura y no podras realizar mas cambios a la orden

Canta

Fuente: elaboracién propia
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Para inspecciones nuevas se habilitard la opcidn de revisién con nueva instalacion esto le
permitird al técnico poder agregar todos los datos necesarios en formato de texto para crear una

cotizacién que indique el costo de la instalacidn.

Figura 25: nuevo serviciol

-~ g romcoo

2 Panel de contral

) Control de acccesos

T G

&) Detalles de revision

@ Agregue todos las materiales, 2quipo y mano de obra necesarios para la instalacion

Fuente: elaboracién propia

Figura 26: nuevo servicio2

-
2% Estudio pre-instalacion @ Direccion () Estade
#0001 nds San Agustin, Case 197 Ablartn
Cliente: Gabriel Meyorgs Creacion: 2610872023
Téenica: Gscar Viqusz Uttima actualizacidn: 26/09/202
o

[ Detalles de revision

@ Agregue todus los materiales, equipo y mana de obra necesarios para la instalacion

Fuente: elaboracién propia
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Para crear nuevas cotizaciones se crea una nueva seccidn para poder ligar si es necesario

la inspeccion previamente llena con una nueva cotizacion.

Figura 27: creacion de cotizacion
§ romcook

Q

@) Cotizaciones

Enviar

Fuente: elaboracién propia
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Esta es la pantalla donde se crea la cotizacién, como podemos apreciar el mismo contara
con un encabezado donde nos traerd la informacién mads relevante y el detalle de los materiales a

utilizar, este calculara el sub total, si aplica descuento, el impuesto y el total.

Figura 28: detalle de cotizacion

Nueva Cotizacién X

Ingrese los detalles de la cotizacién

Orden de origen

Cliente

Detalles
Cédigo Detalie Casts Cantidad Total
0034 Filtro de aire 20 2 40
- 05 Hora de técnico 35 a 10

- o058 Unikdad LG 457.99 1 457.99

Agregar otro

Sub total: $637,99
Descuento 10 35279

IVAD 13% spas
Total: $648.83

Fuente: elaboracién propia
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Esta seccidn es el reporte que contamos con 4 tipos de reportes segtn lo solicitado de los
cuales 3 contaran con filtros de tiempos o de otra categoria como se muestra en las siguientes 2

figuras:

Figura 29: Reporteria

@ romcoox -
& Reportes
D D D D
G G G G
Ordenes de Servicio Clientes Cotizaciones Encuestas
Fuente: elaboracién propia
Figura 30: filtros de reporte
Reporte de ordenes de servicio <
Ingrese los parametros cel reporte.
Formato PDF
Fecha de inicio
Fecha de finalizacion
Categoria de Servicio Todas
&

Fuente: elaboracién propia
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La administracion de los roles serd posible en la siguiente pantalla donde podra crear uno

nuevo y brindarle los accesos a los médulos que considere el administrador que sea necesario:

Figura 31: creacion de roles

Nuevo Rol
Ingrese los detalles de acceso del nuevo ol

Nombre de rol

Descripcién
Accesos ¥ Control de acceso
¥ clientes

¥ Ordenes de servicio

¥ Reportes

-

Fuente: elaboracién propia

Por ultimo, tenemos la pantalla de las listas del sistema, este tendrd secciones con las listas
manipulables y se podrd agregar, modificar, y hacer un borrado suave (esto indica que lo

deshabilitard, pero no lo podra borrar en su totalidad por el cuidado del historial).

Figura 32: administracion de listas

Ia ﬁ Tom Cook

Categorias de servicio  Tipos de sistemas

Revisin

]

Reparacién

R &
2 8 9 @

Mantenimienta

[

Fuente: elaboracién propia
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Con respecto al tema relacionado con la encuesta, se desarrolla un procedimiento de
captura de informacién de esta, por lo que se realiza un diagrama SIPOC, el cudl es una
herramienta de calidad utilizada en la gestion de procesos, que es ttil para identificar y visualizar
los elementos clave de un proceso en este caso la captura de la informacién suministrada por el

cliente.

A continuacidn, se muestra el significado del acrénimo SIPOC y el diagrama de la actividad

correspondiente a la encuesta de satisfaccion:

Figura 33: significado acrénimo SIPOC

-~ IEEE S

eSuppliers e|nputs *Process eQutputs eCustomers
(Proveedores) (Entradas) (Proceso) (Salidas) (Clientes)

Fuente: QuestionPro, Diagrama SIPOC: Qué es y cémo crearlo.

Figura 34: diagrama SIPOC sobre reporte de la encuesta de satisfaccion

ACTOR DE PROCESO
PRODUCTO /SUB.
PROVEEDOR PRODUCTO CLIENTE OBSERVACIONES

(salidas) écnico Cliente Administracién

nNa DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

INSUMOS
(entradas)

e 1.3istemade AiCool

encuest ce!
eProcede con encuesta?

‘ oD
Completa el formulario de a encuesta de 1, Encuesta ya sompleta. 1 AiCaal
satisfaccion.

Recibe la encussta ya completada 1.Ensusstayacompleta. 1. Clerte 1, Ensuests ya sompleta. 1. AiCosl

1. Encuestayacompleta. 1 Sistema 1 Reporte ya generada. 1 AiCaal

Guarda el informe para la toma de decisién 1-Feparteyagenerade. 1 Sistema. 1. Reporte amasenado.
en relacién al servicio brindado

Fuente: elaboracién propia.
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Para tener mayor claridad en lo que respecta cada una de las actividades descritas en el

diagrama anterior, a continuacidn, se brinda una breve descripcion de cada una de ellas. A saber:

1. Finaliza la atencién del servicio y da por atendido el servicio en la aplicacion: una
vez que el técnico completa el servicio, por medio de la aplicacién da por atendido este,
haciendo que el estado pase a “Finalizado”.

2. Dispara el envio del enlace para la encuesta de satisfaccion al cliente: cuando el
sistema identifique el cambio de estado presentado en el paso anterior,
automdticamente disparard el envio de un enlace para el llenado de la encuesta de
satisfaccion del servicio. Esto se enviard a la cuenta de correo registrado en el sistema,
especificamente al contacto de la solicitud.

3. Recibe correo con el enlace para encuesta de satisfaccion del servicio: este paso se
da una vez que el cliente recibe a su buzon de correo el correo electronico con el enlace
correspondiente.

4. ¢Procede con el llenado de la encuesta?: esta condicién se establece dentro del
procedimiento porque puede darse dos caminos a seguir, uno donde el cliente decide
completar la encuesta y el proceso continta; o bien, la opcion donde no decide realizar
dicha encuesta y el proceso de recopilacion finaliza en este punto.

5. Completa el formulario de la encuesta de satisfaccion: esta es la opcion positiva de
la condicional anterior, donde el cliente procede con el llenado de la encuesta
correspondiente y envia sus comentarios.

6. Recibe la encuesta ya completada: esta actividad se presenta cuando ya en el sistema

se cuenta con los datos de la encuesta completada en el paso anterior.
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7. Toma los datos de la encuesta y genera reporte relacionado: la administracién de
AirCool toma los datos obtenidos de las encuestas de satisfaccién que se completaron,
con el objetivo de crear un reporte para valorar los resultados de esta. Lo anterior,
servird para la toma de decisién oportuna en relacién con la mejora continua en la
prestacion de servicios.

8. Guarda el informe para la toma de decision en relacion con el servicio brindado:
esta actividad es mas que clara, y corresponde sélo al resguardo de la informacién
establecida en el informe, porque esto podria servir para toma de decisiones futuras, si

es que se desea conocer tendencias en la prestacion de los servicios.

Como una muestra de la forma en la que el cliente podra apreciar la encuesta una vez que

ingrese al enlace enviado, tenemos la imagen siguiente:

Figura 35: muestra de encuesta que aprecia el cliente

Encuesta de satisfaccion

gabo2425@gmail.com Cambiar cuenta &

53 Nocompartido

¢Considera que el trato por el tiempo de atencion es |a correcta?

O Muy satisfactorio

Q satifactorio

O Regular
O Poco satisfactorio

(O Nada satisfactorio

¢Cémo fue la atencién del equipo asignado?

O Muy satisfactorio

(O satisfactorio

O Regular
O Poco satifactorio

(O Nada satisfactorio

¢Encuentra satisfactorio lo indicado por el Técnico?

O Muy satisfactorio

(O satisfactorio

Fuente: elaboracién propia
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Reportes
Los reportes que se podrdn obtener de este software se ejecutardn en formato “xIs” y pdf
los cuales son:
1. Reporte de servicios:
Este reporte obtendra los servicios que se han realizado en periodo de tiempo indicado

el estado actual del mismo las diferentes fechas de las etapas y el tecnico que lo atendio.

Figura 36: reporte servicios 1

v = [ Auoguardade @ ) = Librol O Buscar
a3 9 B = 9 @ ) £

Archivo Inicio  Insertar  Disposicion de pagina  Formulas  Datos  Revisar  Vista  Automatizar  Programador  Ayuda  Gabriel

EI"'] M Cortar | catibri A A AT = ‘ v 25 Ajustar texto |General -| @ % Nort

Pegar EE Copiar N K 5 ~ oo ﬁ - === == Cambinary centrar ~ 08 ~ % oo | G0 9 Formata Dar formato 3
~ < Copiar formato candicional ~ coma tabla ~
Portapapeles ] Fuente [} Alineacién ] Nimera ] Est
K24 v i fx
A B & D E F G H |

1 |Reporte de servicios
2
3
4 |Numero de servicio cod_cliente Servicio Estado del servicio Fecha de Inicio ' Fecha proceso Fecha finalizado fecha anulacion Tecnico asignado
5 1 1 Mantenimiento Abierto 18/6/2023 20/6/2023 21/6/2023 Gabriel Mayorga
6 2 2 Arrangue Anulado 19/6/2023 21/6/2023 22/6/2023 Oscar Viguez
7 3 3 Arrangue En proceso 20/6/2023 22/6/2023 23/6/2023 Gabriel Mayorga
8 4 4 Revisién Finalizado 21/6/2023 23/6/2023 23/6/2023 Oscar Viquez
g 5 5 Mantenimiento Abierto 22/6/2023 24/6/2023 25/6/2023 Gabriel Mayorga
10 6 6 Reparacion Abierto 23/6/2023 25/6/2023 26/6/2023 Oscar Viquez
1 7 7 Mantenimiento Abierto 24/6/2023 26/6/2023 27/6/2023 Gabriel Mayorga
12 8 3 Arrangue Abierto 25/6/2023 27/6/2023 28/6/2023 Oscar Viguez
13 9 9 Arrangue Finalizado 26/6/2023 28/6/2023 28/6/2023 Gabriel Mayorga
14 10 10 Revision Finalizado 27/6/2023 29/6/2023 29/6/2023 Oscar Viquez

15

Fuente: elaboracion propia
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Figura 37: reporte servicios 1.1

b brmar Veptana  Ayuda

PERFIL DE AIRCOO... Primer reportepdf X @ 1

ne a DO 11 ARPDOO wm-B T BLE&DETQ

imientas

Reporte de servicios

Numero de servicio  cod_cliente Servicio Estado delserviclo  Fechade Inicio  Fecha proceso  Fecha finalizado  fecha anulacion  Tecnico asignado
1 1 Mantenimiento Abierto 18/6/2023 20/6/2023 21/6/2023 Gabriel Mayorga
2 2 Arranque Anulado 19/6/2023 21/6/2023 22/6/2023 Oscar Viquez
3 3 Arranque En proceso 20/6/2023 22/6/2023 23/6/2023 Gabriel Mayorga
4 4 Revision Finalizado 21/6/2023 23/6/2023 23/6/2023 Oscar Viquez
H 5 Mantenimiento Ablerto 22/6/2023 24/6/2023 25/6/2023 Gabriel Mayorga
6 6 Reparacién Ablerto 23/6/2023 25/6/2023 26/6/2023 Oscar Viquez
7 7 Mantenimiento Abierto 24/6/2023 26/6/2023 27/6/2023 Gabriel Mayorga
8 8 Arranque Abierto 25/6/2023 27/6/2023 28/6/2023 Oscar Viquez
9 9 Arranque Finalizado 26/6/2023 28/6/2023 28/6/2023 Gabriel Mayorga

10 10 Revision Finalizado 27/6/2023 29/6/2023 29/6/2023 Oscar Viquez

Fuente: elaboracién propia

2. Reporte de clientes
Este reporte tira la base de datos de los clientes en su totalidad, esta vendra respectivamente

con la direccién y datos relevantes del cliente.

Figura 38: reporte cliente 1

WO-C- DB H Acognisds @ ) v ot P wuscar e Mo Consre A & - B X
Arches o nsetr  Disposie depigha Firmulas Daios Revsr Vla  Aomelzs  Progrmader Ada  Gabril © comentanos | (EXRETNE
Ei; o ot LI T == J B B (v e &= [ é:'WN v O
Sl ., Formato  Dar formata. Insertar Eliminar Formats —ry Ondenary  Buscar Anabzar
O copuremts | M T2 B oty - | - % |5 8| 220 o (I e tamee  Fhmre i | o

rompapeis Fuems = Aanssadn 5 e = s coans caisén aniis ~

B1r M & UnOasis de Amor S.A. -~
A 3 < o € . s " \

1 [Raporte da ientes
2
+|coDCURNE  Des_woweRe DES_IDENTIFICACION DESC_IDENTIFICADOR IND_ESTADC DES_PAIS  DES_PAOVINCIA DES_CANTON  DES_DISTAITO Des_pimsccion
s 1 Mediterranesn Holdings S.A. 0120217 IDENTIRCACION JURIDICA ACT COSTARICA SANIOSE  CENTRAL MATAREDONDA De 1 Soda Tapis, 200 s Este
6 2 Propiadadas Walker SA 201125168 IDENTIRCACION JURIDICA ACT COSTARICA SANIOSE  CENTRAL MATAREDONDA De I Soda Tapia, 00 st
7 3 Unidades MGviles Automotricas S.A. 01725276 IDENTIRCACION JURIDICA ACT COSTARICA SANIOSE  CENTRAL Launuca Frente ol Banco Nacional 40 La Urica
. 4 Agancis de Visjes Best Travels 0162691 IDENTIRCACION JURIDICA ACT COSTARICA SANIOSE  CENTRAL canven San Josd, Bario Escalante, detrks del Teatro 1 Adusna, EQficio olor a2
s S Musbiaria y Colchanaris Vanessa S.A 01120419 DENTIFICACION JURIDICA ACT COSTARICA MEREDIA RSN SAN ANTONIO San Antonio de Beié, da 1 municipslidad 300 mis este, ecificio ssquic
10 5 Fundacion Parque Matrapol 1ana La Linertad 2006520304 DENTIFICACION JURIDICA ACT COSTARICA SANIOSE  DESAMPARADOS PATARRA Sansost, Y
" 7 Super Clima SUCLISA .. 101107596 DENTIFICACION JURIDICA AT COSTARICA SANIDSE  SANTAANA  POZOS San José, pozos de Santa Ana
2 3 Equitran Sociedad Annima 101022805 IDENTIFICACION JURIDICA ACT COSTARICA SANIOSE  CENTRAL canven ese 0
" 9 Cotipack AISA. 101277852 IDENTIFICACION JURIDICA ACT COSTARICA CARTAGO  LAUNION o AzZUL 2k 25 Antoni
i 10 Desarrollos INMobiliarios | Carmen S.A. 3101619130 IDENTIFICACION JURIDICA AT COSTARICA SAM JOSE ESCAZU CENTRAL ESCAZU ‘Condominio Rockafort
15 11 Nel50n Palacso DIaz-Granados. L17001E+11 IDENTIFICACION EXTRANGERD ACT COSTARICA SAM JOSE CENTRAL MATA REDONDA SaN Jo3é, Avenida 204., calles 38 y 40, EOIficio Casa Canadd
1% 12N 3101397917 IDENTIFICACION JURIDICA AT COSTARICA SAM JOSE ‘CENTRAL MATA REDONDA San Jo3é, BAITI0 Don BOS0O.
] [i Amors.A, 1 3101335780 IDENTIFICACION JURIDICA.  ACT COSTARICA SAN JOSE ALAVELTA SAN JOSECITO Alajueiita, San 02010, FUndacion Génesis.
" 14 Imagen Tast S A, 3101520578 IDENTIFICACION JURIDICA acT COSTARICA SAN JOSE CURRIDABAT SANCHEZ Cantro Comarcial Momentum, Pinares, Tome Médica, Ler Pisa.
1 15 Jose Enrique Garier Zamora 104670427 IDENTIFICACION MACIONAL  ACT COSTARICA SANJOSE  CENTRAL MATA REDONDA Barmio Don Bosto, Apsnamento 024
E 16 Josa Felipe Garcia Alfaro 111750658 IDENTIFICACION NACIONAL  ACT ‘COSTARICA SAN JOSE CENTRAL MATA REDDNDA Condominio 6-30 Apartamento 10-034

Fuente: elaboracién propia
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Figura 39: reporte cliente 1.1
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ar COSTARCA SANJOSE centraL MATA REDONDA Oe i Sode Tag, X0 Este
a COSTARCA SANJOSE o A Frente 3 Banco Nacionai en La Unuca
act COSTABCA SANJOSE canteaL caman Sen José, Barmo Escalnte, ity e Teatro s Adsns, £ color ared de tres paos
a COSTARCA  WEREDIA 1w SAN ANTOND. 01008
a COSTARCA SaNJ0sE OESAMPARADCS  PATARSA Son José, Desamparados, 300 metros estey 100 metros norte e Pade Fatims, Paraue
xcr COSTARCA SANIOSE SANTA ANA Fo2s San José, Posos de Sanma A
ar COSTARCA SANJOSE E camaEn
xr COSTARCA CARTAGO A UNION L

» xr COSTARCA SANJOSE ALY CENTRAL ESCAZY
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Fuente: elaboracién propia

3. Reporte de las cotizaciones
Este reporte contiene todas las cotizaciones enviadas en un periodo de tiempo,

indicando si se pudieron ejecutar, el precio de cada uno y ligado con el cédigo del cliente.

Figura 40: reporte cotizaciones 1
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5
2 |Reporte de Pre ordenes
3 |del 01/05/2023 al 18/06/2023
4
5 |Numero de pre orden cod_cliente fechaenviada fecha respondida costo general IVA COSTO FINAL ORDEN EJECUTADA
6 1 12 1/5/2023 6/5/2023 12286.00 159.72 12 445.72 SI
7 2 13 2/5/2023 7/5/2023 9134.00 118.74 9252.74 SI
8 3 14 3/5/2023 8/5/2023 275100 3576 2786.76 NO
g 4 15 4/5/2023 9/5/2023 15501.00 201.51 15702.51 Sl I:
10 5 16 5/5/2023 10/5/2023 1175.00 15.28 1190.28 NO
1 6 17 6/5/2023 11/5/2023 10926.00 142.04 11068.04 NO
12 7 18 7/5/2023 12/5/2023 425100 55.26 4306.26 NO
13 8 19 8/5/2023 13/5/2023 14495.00 188.44 14683.44 SI
14 9 20 9/5/2023 14/5/2023 4996.00 64.95 5060.95 Sl
15 10 21 10/5/2023 15/5/2023 10244.00 133.17 10 377.17 SI
16
17

Fuente: elaboracién propia



4. Reporte de las encuestas automdticas

Figura 41: reporte cotizaciones 1.1
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Este reporte indicara las respuestas de las preguntas de la encuesta enviada al cliente en un periodo

de tiempo.

Figura 42: reporte encuesta 1
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Figura 43: reporte encuesta 1.1
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Indicadores

Los indicadores son unidades de mediciéon que permitirdn evaluar el rendimiento de los
diferentes procesos y son utilizados para medir: rentabilidad, productividad, calidad del servicio,
gestion del tiempo, entre otros.

Para este proyecto se crearon los siguientes indicadores:

1. Tiempo de respuesta al preparar y enviar una cotizacion: este estara conformado
desde la creacion de una cotizacion en el sistema y tomard la fecha de creacion que
le brindara un tiempo de 15 dias hébiles; si el estado de la cotizacion no ha cambiado
de Abierta brindard un recordatorio dentro de la aplicacion al administrador
indicando que no a tenido respuesta de la cotizacion.

Férmula:
Si el estado es igual a “Abierto” y la fecha de la alerta es menor o igual al dia de
hoy, se enviard una alerta, caso contrario, no se enviard alerta alguna.

Si(Y(Estado = Abierto;Alerta<=hoy());"Notifica;"N/A")

2. Tiempo de atencion al brindar los servicios: este indicador se activard cuando uno
de los servicios pase a estado finalizado, tomando en cuenta la fecha de inicio con
la del cambio del estado, indicando cuantos dias le dur6 al técnico atender la
solicitud; de igual forma, le saldrd la notificacion en la aplicacién al administrador.
Férmula:

Fecha de cambio de estado menos la fecha de inicio de la atencion

Fecha de finalizacion - Fecha de inicio
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3. Cantidad de casos atendidos por mes: este indicador se enviard todos los tltimos
dias de cada mes, donde se recopilardn todas las cotizaciones finalizadas y se
indicara cuantos se atendieron durante el mes en curso.

Foérmula:
Si el estado es igual a "finalizado", se realizard una sumatoria de todos casos
atendidos durante el mes.

CONTAR:.SI(solicitudes finalizadas;mes en curso)

Los datos que se obtengan de los indicadores antes mencionados permitirdn a la
administracién la toma de decisiones de manera oportuna; ya que, se conocerd la evolucion de la

empresa en lo que respecta a la prestacion de servicios y eso ayuda con la mejora continua de esta.
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Capitulo VI: Conclusiones y Recomendaciones

A continuacion, se presentardn las conclusiones y recomendaciones derivadas de la

creacion del software realizado durante este proyecto, utilizando tecnologias como: JavaScript,

una base de datos de Oracle y la metodologia de Scrum. Se analizardn los resultados obtenidos

durante el desarrollo de la aplicacidn, evaluando el rendimiento y la eficacia de las tecnologias

empleadas. Ademds, se identificardn los puntos fuertes y las posibles dreas de mejora en el proceso

de implementacion y gestion del proyecto. A partir de estos hallazgos, se ofreceran diversas

recomendaciones.

Conclusiones

Se ha logrado identificar oportunidades de mejora significativas en el desarrollo de
software. Mediante el levantamiento de requerimientos en colaboraciéon con los
responsables del proceso, se ha establecido una sélida base para implementar mejoras y
optimizar la eficiencia de los procesos existentes. Estas mejoras, basadas en un enfoque
centrado en el duefio del proceso, permitirdn una mayor alineacién entre las necesidades
del negocio y la solucién tecnolégica implementada. Asimismo, se espera que la adopcién
de estas mejoras proporcione beneficios tangibles, como la reduccién de tiempos de
desarrollo, la optimizacién de recursos y la mejora en la calidad del software entregado.

Se puede concluir que a través del disefio de una aplicacion basada en la metodologia 4gil
Scrum, se ha logrado satisfactoriamente crear una herramienta que facilita la generacion
de datos para diversos reportes e indicadores. Mediante la implementacion de tecnologias
como JavaScript y una base de datos de Oracle, se ha asegurado un desarrollo eficiente y
efectivo de la aplicacion. El proceso de levantamiento de requerimientos con los usuarios

y duenos del proceso ha permitido identificar las necesidades clave y garantizar que la
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aplicacién cumpla con los objetivos establecidos. Como resultado, se ha logrado una mayor
agilidad en la generacion de datos, brindando informacién oportuna y precisa para la toma
de decisiones estratégicas.

Esta aplicacion ha brindado a la gerencia o jefatura la posibilidad de llevar un seguimiento
directo de los casos, mejorando la visibilidad y el control de los procesos. Gracias a la
implementacién de tecnologias como JavaScript y una base de datos de Oracle, se ha
logrado una eficiente generacion de indicadores. A través del levantamiento de
requerimientos en colaboracion con los usuarios y los responsables del ciclo de instalaciéon
o mantenimiento, se ha disefiado una solucién que cumple con los objetivos establecidos.
En conclusién, la adopcidn de la metodologia 4gil Scrum en proyectos similares resulta
altamente recomendable, ya que garantiza la entrega oportuna de indicadores de
seguimiento y permite una gestion mds eficiente de los casos de instalaciéon o
mantenimiento de aires acondicionados.

El desarrollo de la captura de datos a través del correo electrénico ha permitido obtener
una retroalimentacion directa por parte de los clientes en relacion con el servicio brindado.
Se ha facilitado la captura y registro de los datos proporcionados por los clientes a través
del correo electronico. En resumen, ha permitido desarrollar un sistema de captura de datos
por correo electronico que fomenta la retroalimentacion del cliente, mejorando asi la
calidad del servicio brindado y proporcionando una via efectiva para recibir comentarios y

sugerencias que contribuyan a la mejora continua.
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Recomendaciones

Promover la cultura de mejora continua: Es fundamental fomentar una cultura de mejora
continua en toda la organizacién. Esto implica alentar a los equipos a buscar
constantemente formas de optimizar los procesos y estar abiertos a nuevas ideas y
enfoques. La retroalimentacion regular de los usuarios y la participacion de los equipos en
la identificacion de oportunidades de mejora contribuirdn a mantener una mentalidad de
crecimiento y evolucién constante.

Continuar adoptando la metodologia dgil Scrum: La aplicacién exitosa de la metodologia
agil Scrum ha demostrado ser eficiente en el disefio y desarrollo de la herramienta para la
generacion de datos. Se recomienda mantener y fortalecer la implementacion de esta
metodologia, asegurando una colaboracion efectiva entre los equipos y la entrega continua
de funcionalidades que cumplan con las necesidades de los usuarios.

Fomentar la actualizacion tecnoldgica: Dado que las tecnologias evolucionan rdpidamente,
se sugiere mantenerse actualizado sobre las dltimas tendencias y avances relevantes para
la generacion de datos. Esto permitird aprovechar nuevas herramientas, lenguajes de
programacién o enfoques que puedan mejorar la eficiencia y la calidad de la aplicacion. La
capacitacion y el desarrollo profesional del equipo involucrado en el proyecto son aspectos
importantes para asegurar una implementacion exitosa y actualizada de la aplicacion.
Capacitar al personal en el uso del prototipo Es fundamental proporcionar capacitaciéon y
apoyo continuo al personal involucrado en el uso de la aplicacion. Esto asegurard que los
usuarios estén familiarizados con todas las funcionalidades y puedan aprovechar al mdximo

la herramienta para llevar a cabo un seguimiento efectivo de los casos. Ademds, se deben
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establecer canales de comunicacién para resolver dudas y recibir sugerencias de mejora
por parte del personal.

Realizar andlisis periddicos de los indicadores: Se recomienda llevar a cabo andlisis
periddicos de los indicadores generados para identificar patrones, tendencias y dreas de
mejora. Esto permitird tomar medidas correctivas o preventivas de manera oportuna y
asegurar una gestion mas efectiva de los casos. Ademads, el andlisis de los indicadores
ayudard a identificar oportunidades de optimizacién en los procesos de instalacién o
mantenimiento.

Como una de las recomendaciones, se sugiere mantener y fortalecer la implementacién de
la captura de datos por correo electronico como una via continua de retroalimentacion del
cliente en relacion con el servicio brindado. Es importante establecer un proceso claro y
eficiente para gestionar y dar seguimiento a los datos recibidos, asegurando una pronta
respuesta y accion frente a las inquietudes y sugerencias planteadas por los clientes.
Ademas, se recomienda realizar anélisis periddicos de los datos capturados, identificando
patrones y tendencias que puedan ayudar a mejorar la calidad y eficacia del servicio. Para
futuros proyectos similares, se sugiere aprovechar las bondades de la metodologia 4gil
Scrum y las tecnologias utilizadas, adaptando y mejorando continuamente el sistema de
captura de datos por correo electronico para asegurar una experiencia satisfactoria tanto

para los clientes como para el equipo responsable del servicio.
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CARTA DEL TUTOR

Heredia, 9 de Julio del 2023

A quien corresponda
Ingenieria en Sistemas
Universidad Hispanoamericana

Estimada serora:

El estudiante Mayorga Cordero Gabriel Eduardo, cédula de identidad nimero 113080404, me ha
presentado, para efectos de revisién y aprobacion, el trabajo de investigacién denominado
Construccion de una aplicacién para el registro, control y seguimiento de las incidencias de la
empresa AirCool Technologies, durante el primer cuatrimestre del afio 2023 el cual ha elaborado
para optar por el grado académico de Bachillerato.

En mi calidad de tutor, he verificado que se han hecho las correcciones indicadas durante el proceso
de tutoria y he evaluado los aspectos relativos a la elaboracidn del problema, objetivos, justificacion;
antecedentes, marco tedrico, marco metodoldgico, tabulacidn, analisis de datos; conclusiones y
recomendaciones.

De los resultados obtenidos por el postulante, se obtiene la siguiente calificacién:

a) | ORIGINAL DEL TEMA 10% | 8%

b) | CUMPLIMIENTO DE ENTREGA DE AVANCES 20% 17%

C) | COHERENCIA ENTRE LOS OBJETIVOS, LOS INSTRUMENTOS 30% | 30%
APLICADOS Y LOS RESULTADOQOS DE LA INVESTIGACION

d) | RELEVANCIA DE LAS CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 20% | 20%

e) | CALIDAD, DETALLE DEL MARCO TEORICO 20% | 20%
TOTAL 100% | 95%

En virtud de la calificacion obtenida, se avala el traslado al proceso de lectura.

Atentamente,

Firmado digitalmente por

ErICk Lopez Erick Lopez Chavarria
Fecha: 2023.07.09 14:02:37

Chavarria pv

Ing. Erick Lopez Ch. M.R.I.
109930088



DECLARACION JURADA

Yo Gabriel Eduardo Mayorga Cordero , mayor de edad, portador de
la cédula de identidad niimero 1-1308-0404 egresado de la
carrera de INGENIERIA INFORMATICA de

la Universidad Hispanoamericana, hago constar por medio de éste acto y
debidamente apercibido y entendido de las penas y consecuencias con las que
se castiga en el Codigo Penal el delito de perjurio, ante quienes se constituyen

en el Tribunal Examinador de mi trabajo de tesis para optar por el titulo de
Bachiller en Ingenieria Informatica , juro solemnemente que mi

trabajo de investigacion titulado:
Construccion de una aplicacion para el registro, control y seguimiento de la empresa

AirCool Technologies, durante el primer cuatrimestre del ano 2023

, €S una obra original que ha respetado todo lo
preceptuado por las Leyes Penales, asi como la Ley de Derecho de Autor y
Derecho Conexos numero 6683 del 14 de octubre de 1982 y sus reformas,
publicada en la Gaceta numero 226 del 25 de noviembre de 1982; incluyendo
el numeral 70 de dicha ley que advierte; articulo 70. Es permitido citar a un
autor, transcribiendo los pasajes pertinentes siempre que éstos no sean tantos
y seguidos, que puedan considerarse como una produccion simulada vy
sustancial, que redunde en perjuicio del autor de la obra original. Asimismo,
quedo advertido que la Universidad se reserva el derecho de protocolizar este
documento ante Notario Publico.

En fe de lo anterior, firmo en la ciudad de San José, a los

Julio

09 dias del mes de del afio dos

mil 23

GABRI EL EDUARDO Firmado digitalmente por GABRIEL
MAYORGA (EFI?F:JMAi?O MAYORGA CORDERO
CORDERO (FIRMA) Fecha: 2023.07.09 20:54:45 -06'00'

Firma del estudiante
Cédula: 1-1308-0404




CARTA DE LECTOR

San Jos¢, 10 de agosto de 2023.

Universidad Hispanoamericana
Sede Llorente
Carrera

Estimado sefior

El estudiante GABRIEL MAYORGA CORDERO, cédula de identidad 113080404,
me ha presentado para efectos de revision y aprobacion, el trabajo de investigacion
denominado "CONSTRUCCION DE UNA APLICACION PARA EL REGISTRO,
CONTROL Y SEGUIMIENTO DE LAS INCIDENCIAS DE LA EMPRESA AIRCOOL
TECHNOLOGIES, DURANTE EL PRIMER CUATRIMESTRE DEL ANO 2023", el cual

ha elaborado para obtener su grado de Bachiller.

He revisado y he hecho las observaciones relativas al contenido analizado,
particularmente lo relativo a la coherencia entre el marco tedrico y analisis de datos, la
consistencia de los datos recopilados y la coherencia entre éstos y las conclusiones;
asimismo, la aplicabilidad y originalidad de las recomendaciones, en términos de aporte de
la investigacion. He verificado que se han hecho las modificaciones correspondientes a las

observaciones indicadas.

Por consiguiente, este trabajo cuenta con mi aval para ser presentado en la defensa

publica.

Atte.

JULIAN RAQUEL ' Firmado digitalmente por

CORDOBA JULIAN RAQUEL CORDOBA
SANABRIA (FIRMA)

SANABRIA Fecha: 2023.08.10 15:59:10

(FIRMA) -0600"

Julian Coérdoba Sanabria

109640134
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UNIVERSIDAD HISPANOAMERICANA
CENTRO DE INFORMACION TECNOLOGICO (CENIT)
CARTA DE AUTORIZACION DE LOS AUTORES PARA LA CONSULTA, LA
REPRODUCCION PARCIAL O TOTAL Y PUBLICACION ELECTRONICA
DE LOS TRABAJOS FINALES DE GRADUACION
San José, 16 de agosto de 2023

Sefores:

Universidad Hispanoamericana

Centro de Informacion Tecnologico (CENIT)

Estimados Senores:

El suscrito (a) Gabriel Eduardo Mayorga Cordero con numero de identificacion 1-
1308-0404 autor (a) del trabajo de graduacion titulado “Construccién de una
aplicacion para el registro, control y seguimiento de las incidencias de la empresa
AirCool Technologies, durante el primer cuatrimestre del afio 2023” presentado y
aprobado en el afio 2023 como requisito para optar por el titulo de Bachiller en
Ingenieria en informatica; SI autorizo al Centro de Informacién Tecnoldgico
(CENIT) para que con fines académicos, muestre a la comunidad universitaria la
produccién intelectual contenida en este documento.

De conformidad con lo establecido en la Ley sobre Derechos de Autor y Derechos
Conexos N° 6683, Asamblea Legislativa de la Republica de Costa Rica.

Cordialmente,

GABRIEL EDUARDO Firmado digitalmente por

GABRIEL EDUARDO

MAYORGA MAYORGA CORDERO (FIRMA)
Fecha: 2023.08.16 18:30:25

CORDERO (FIRMA) ‘oo

Firma y Documento de Identidad



ANEXO 1 (Version en linea dentro del Repositorio)
LICENCIA Y AUTORIZACION DE LOS AUTORES PARA PUBLICAR Y
PERMITIR LA CONSULTA Y USO

Parte 1. Términos de la licencia general para publicacion de obras en el
repositorio institucional

Como titular del derecho de autor, confiero al Centro de Informacién Tecnoldgico
(CENIT) una licencia no exclusiva, limitada y gratuita sobre la obra que se integrara
en el Repositorio Institucional, que se ajusta a las siguientes caracteristicas:

a) Estara vigente a partir de la fecha de inclusién en el repositorio, el autor podra
dar por terminada la licencia solicitandolo a la Universidad por escrito.

b) Autoriza al Centro de Informacion Tecnoldgico (CENIT) a publicar la obra en
digital, los usuarios puedan consultar el contenido de su Trabajo Final de
Graduacién en la pagina Web de la Biblioteca Digital de la Universidad
Hispanoamericana

c) Los autores aceptan que la autorizacién se hace a titulo gratuito, por lo tanto,
renuncian a recibir beneficio alguno por la publicacion, distribucidon, comunicacion
publica y cualquier otro uso que se haga en los términos de la presente licencia y
de la licencia de uso con que se publica.

d) Los autores manifiestan que se trata de una obra original sobre la que tienen los
derechos que autorizan y que son ellos quienes asumen total responsabilidad por
el contenido de su obra ante el Centro de Informacioén Tecnoldgico (CENIT) y ante
terceros. En todo caso el Centro de Informacién Tecnolégico (CENIT) se
compromete a indicar siempre la autoria incluyendo el nombre del autor y la fecha
de publicacién.

e) Autorizo al Centro de Informacidén Tecnoldgica (CENIT) para incluir la obra en los
indices y buscadores que estimen necesarios para promover su difusion.

f) Acepto que el Centro de Informacion Tecnoldgico (CENIT) pueda convertir el
documento a cualquier medio o formato para propésitos de preservacién digital.

g) Autorizo que la obra sea puesta a disposicion de la comunidad universitaria en
los términos autorizados en los literales anteriores bajo los limites definidos por la
universidad en las “Condiciones de uso de estricto cumplimiento” de los recursos
publicados en Repositorio Institucional.

SI EL DOCUMENTO SE BASA EN UN TRABAJO QUE HA SIDO PATROCINADO
O APOYADO POR UNA AGENCIA O UNA ORGANIZACION, CON EXCEPCION
DEL CENTRO DE INFORMACION TECNOLOGICO (CENIT), EL AUTOR
GARANTIZA QUE SE HA CUMPLIDO CON LOS DERECHOS Y OBLIGACIONES
REQUERIDOS POR EL RESPECTIVO CONTRATO O ACUERDO.



