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RESUMEN

El control de eventos de soporte técnico en unanizgcion es de mucha importancia
para mantener el correcto funcionamiento de la@sfiructura tecnoldgica y permitir
el normal desenvolvimiento de los procesos que alnente se llevan a cabo. No
siempre estos requerimientos llegan a conocimigatios encargados de brindar ese
servicio por lo que, en muchas ocasiones, existepag de los usuarios por lo que
consideran un mal servicio, ya que no se disponmdderramienta que registre estos
incidentes. Este es el caso de los docentes yr@radministrativo de la Facultad de
Ingenieria de la UCSG, que no cuenta con una MesAydida que gestione los
inconvenientes. Por tal motivo se propone la implet@cion de una Mesa de Ayuda
que atienda los requerimientos de soporte técnao & fin de mantener una
comunicacion eficiente y solucionar los problemasadma oportuna. Para realizarlo,
se utilizé una metodologia de tipo cualitativo,léit@ y descriptivo, con la entrevista
como técnica de recoleccidon de datos. De la infordndevantada, se conocié que los
usuarios realizan sus peticiones de soporte deafgarbal o por llamada telefénica y
gue el mayor problema existe cuando los eventeas@tan fuera del horario laboral.
Por ultimo, se plantean las conclusiones y recomaades a las que se llegaron luego

de finalizado el proyecto.

Palabras clave:mesa de ayuda, Trello, tableros, listas, soportmidé, SO,

comunicacion

Xl



ABSTRACT

The control of technical support events in an oizgion is very important to maintain
the proper functioning of the technological infrasture and allow the normal
development of the processes that are normallyechout. These requirements do not
always come to the attention of those responsdsleroviding this service, so that, in
many cases, there are complaints from users for tiwbg consider a bad service, since
there is no tool available to record these inciglefhis is the case of teachers and
administrative staff of the Faculty of Engineerimighe UCSG, which does not have
a help desk that manages the problems. For thé®mnedt is proposed to implement a
help desk that meets the requirements of techsigadort in order to maintain efficient
communication and solve problems in a timely manmerperform it, a qualitative,
analytical and descriptive methodology was usedh wie interview as a data
collection technique. From the information colletté was known that users make
their support requests verbally or by phone call #at the biggest problem exists
when events arise outside working hours. Finalljae tconclusions and

recommendations that were reached after the pragsitompleted are presented.

Keywords:help desk, Trello, dashboards, lists, technicppsut, ISO, communication
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INTRODUCCION

Para mantener el correcto mantenimiento de losrgesuinformaticos y
tecnoldgicos de una empresa, es necesario qudaeseégestione un area especifica
con personal calificado que soporte los requeritogeque se presenten por cualquier
tipo de problema. Desde un cable mal conectada hastequipo defectuoso que
requiere cambio, la necesidad de que se atiendaconveniente tecnolégico que
detiene la normal labor de la empresa es una geitaglades que debe estar presente

en la organizacion.

Gran parte de las empresas que funcionan en eladerestan directamente
orientadas hacia lo que se considera como mas famperen su gestion, esto es, su
funcionamiento. Con esto se quiere decir que swomagocupacion es la de ofrecer
bienes 0 servicios a sus consumidores con un eweedguipo administrativo y de
ventas, y que toda la empresa trabaje diariamémteirsgin tipo de inconveniente.
Pero de lo que se olvida es que, si no cuentarc@mnaa o departamento de sistemas o
de TI, no tendré el personal idéneo para el mamiienito y reparacion de los equipos
tecnolégicos de toda la organizacién (RealNet, 2016

No siempre se comprende en las empresas que udesistemas es necesaria,
ya que se tiene la idea de que los equipo no sar@lafen algin momento, o que
problemas de redes o de software e infraestrusiiidiegaran a presentar y, en el
momento en que algo falle, la empresa no contanauoa persona que resuelva el

inconveniente.

Para las empresas que no disponen de un area ebasté la Mesa de Ayuda o
Help Desk, que “es un recurso de informacion ytasga para resolver problemas
con computadoras y productos similares” (RealN@L62 parr. 2). El soporte puede
ser “via numero telefénico totalmente gratuito, sitho e-mail. También hay soporte
interno que provee el mismo tipo de ayuda para eadpls internos solamente
(RealNet, 2016, pérr. 2).

De acuerdo a Manage Engine (2018)

Una Mesa de Ayuda funciona como un punto centna pecibir soporte en
varios temas referentes a las computadoras, seegidendpoints y, ademas,



administra sus demandas via software para darreeguo a las peticiones
del usuario a través de numero de ticket. Estmaltambién es llamado
"Seguimiento Local de Fallos" o LBT (Local Bug Tkac por sus siglas en
inglés). (parr. 4).

La Mesa de Ayuda, “brinda soporte técnico. El usyal encontrarse con una
dificultad para hacer uso de algun sistema o pitodpaede comunicarse con la Mesa

de Ayuda para que un especialista le proporcioopamacion.” (Pérez Porto, 2019,
parr. 5).

El funcionamiento de la Mesa de Ayuda se muestta égura 1.
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Solicitud

+
1

Usuario Mesa de Ayuda Grupo Resolutor

L]
L]
.
L
L]
L
.
L
.
=
L]
-
[
L]
]
L
.
-
L]
L]
-

Informacién Adicional

Figura 1: Funcionamiento de la Mesa de Ayuda.

La Mesa de Ayuda funciona con un operador de sepéchico, que es el primer
nivel de contacto con el personal interno y elntBeremoto. Entre sus funciones se
encuentra responder y atender todo tipo de reqiesrias técnicos recibidos, ofrecer
servicio personalizado a los usuarios de TI, coméig e instalar aplicaciones,
solucionar problemas de redes y otras responsadbdil



Para una gestion mas eficiente de la Mesa de Ayaxdaten en el mercado
aplicaciones que ayudan tanto a operadores comsuarios en el momento de
producirse un evento de soporte. Estas aplicacesméss puede encontrar gratuitas y
de pago, las mismas que permitiran la recepcidasdeequerimientos de los usuarios,

generando las tareas al equipo de soporte.

Con todo lo antes mencionado, cabe sefialarse glaeFarcultad de Ingenieria
de la UCSG existe la necesidad de una mejor gedédos requerimientos de soporte
técnico, tanto de los docentes como del personmairgstrativo, por lo que se ha
pensado en la implementacion de una herramientaaguee al Supervisor de los
laboratorios de computaciéon en la toma de las iaddies de los problemas que se
presentan, ya que en la actualidad dichas solestutb llegan directamente al

Supervisor y no puede brindar el correctivo necesar

En este contexto debe anotarse que, para una m@joprension de este
proyecto, se lo ha divido en cuatro capitulos. &ditlo | trata del problema de
investigacion, el contexto en donde se desarrtdlagregunta de investigacion, el
planteamiento de los objetivos, y la justificacyéalcance. En el capitulo Il se analizan
los elementos tedricos; el capitulo Il se refiar@a metodologia de la investigacion
utilizada para el desarrollo del proyecto; y, epitdo IV presenta la propuesta

tecnoldgica de implementacion de la herramientslelsa de Ayuda.

Para finalizar el estudio, se presentan las coimtias y recomendaciones a las

cuales se llegé luego de terminado el proyecto.



CAPITULO)I
EL PROBLEMA

En este capitulo se tratan temas como el plantesordel problema, ubicandolo

dentro un contexto, la pregunta de investigacids pbjetivos y el alcance.

PLANTEAMIENTO DELIPROBLEMA

En la Facultad de Ingenieria de la UCSG se prestrmtanstante problema de
que, en el momento que tanto docentes como peradnahistrativo de la misma,
necesitan que se solucionen los requerimientosogerte técnico cuando éstos se

producen y éstos no son atendidos.

Hay que considerar que los inconvenientes se agprincipalmente por dos
motivos: 1) el requerimiento se solicita fueral@ario normal de trabajo, es decir en
horario de clases: 07h00-09h00 o 18h00-22h00 yusal¢ ser solucionado por el
personal técnico, y 2) el requerimiento se lo raadie forma verbal o via telefonica a
las asistentes administrativas de los laborata@@somputacion, las mismas que no
disponen de una herramienta que registe los evenutesnecesitan ser resueltos.
Ademas, hay que recalcar que, cuando se presepi@bilema siempre y cuando sea
de complejidad basica, éste podria ser atendid@lpona de las asistentes o en su
defecto por los auxiliares de soporte de la Fadutta lo contrario, el problema queda
sin resolver. Esto conlleva a quejas sobre eldgeervicio que se presta.

Lo anterior se traduce en una falta de comunicaeitre los usuarios de los
sistemas informaticos y el personal de soporte, Iporque para evitar tales
inconvenientes se propone la implementacion deappade Mesa de Ayuda para la

gestion de los tickets de atencidon de requerimgnto
Ubicacion del problema en un contexto

La Universidad Catolica de Santiago de Guayaquiluea institucion de
educacioén superior, ubicada en el kilbmetro 1 ¥adeenida Carlos Julio Arosemena.
Tiene algunas facultades para brindar a la ciudadamgeneral algunas opciones de

carreras, entre las cuales se encuentra la Faddtatenieria.



Tiene edificio propio dentro y paulatinamente s@ lacorporado “nuevas
edificaciones o remodelaciones, de acuerdo a lgemoias académicas y de espacio
fisico que las circunstancias han planteado” (UCS&@., parr. 7). Cuenta con un
“Auditérium, Sala de Lectura y oficina de la Asan@n de Estudiantes en el 3er.
Nivel; aulas en el 2do. Nivel (...). También cuertda ¢€...) un edificio anexo en donde
se encuentra ubicado el Laboratorio de micro-coagmras y aulas” (UCSG, s. f.,

parr. 8).
De acuerdo a Vera (2015):

Los laboratorios de computacion de la Facultachdenrieria son una Sub-
unidad funcional de la Facultad de Ingenieria gremientran dentro de las
instalaciones del edificio de dicha facultad. Attuente el personal
administrativo esta conformado por: un Supervidos, asistentes
administrativas y un asistente técnico. El arefmslé aboratorios de
Computacion estd compuesta por seis laborato@ols, eno con un promedio
de 30 computadora§o. 20).

Los laboratorios se encuentran situados en los déblaboratorio de Suelos
de la Carrera de Ingenieria Civil, en donde se @mica la oficina del Supervisor, sus
asistentes administrativas y el personal de pasaf\fera, 2015). El Supervisor, sus
asistentes y los pasantes son los encargadosibie les requerimientos de soporte
técnico que provienen de los docentes y del pefrsaimainistrativo de la Facultad,

cuando éstos se producen.
Pregunta de investigacion

¢La propuesta de uso de una aplicacion gratuitdeda de Ayuda, ayudara a
mantener una comunicacién efectiva para la tomagleerimientos de soporte técnico

en la Facultad de Ingenieria?
Objetivos
General

Proponer una Mesa de Ayuda como solucion inforrmatiara registrar los

eventos de soporte técnico de docentes y persdnahistrativo de la Facultad de



Ingenieria, con el fin de mantener una comunica@boiente y solucionar los

problemas de forma oportuna.

Especificos

» ldentificar el proceso de toma de requerimientosajgorte técnico que se
realiza diariamente en los laboratorios de compirtade la Facultad de
Ingenieria.

e Seleccionar la herramienta que se adapte a lastdsshecesidades que existen
de Mesa de Ayuda para elegir la mas optima quecisole el problema de
registros de eventos de soporte técnico.

* Implementar el uso de una aplicacion informaticMdsa de Ayuda modelada

de acuerdo a las necesidades de requerimientapdeestécnico.
Justificacion y alcance

La implementacion de la herramienta de Mesa de Ayselda porque en el
momento que suceden los eventos de soporte técniwosiempre llegan a
conocimiento del Supervisor de los laboratoriossga porque los usuarios de los
equipos informaticos no lo comunican, o sucedenafalel horario de trabajo, esto
quiere decir en el momento de las clases quesmlie cabo a las 07h00 y a partir de
las 16h00. En ese momento no existe personal geepéte técnico y, por ende, el
requerimiento no es agendado ni atendido, generamalestar a los usuarios y
provocando quejas a las autoridades de la FacuRad.lo tanto, el principal
requerimiento del Supervisor es la optimizaciored®municacion de las necesidades
de los docentes usuarios de los laboratorios deputamion, las aulas y el area

administrativa.

De este modo, se ha planteado la utilizacion depheacion de Mesa de Ayuda
que permita la creacion de tickets de soporte, muestre estatus de: creado, en
proceso, no atendido o pendiente. La aplicaciomeefivina alerta en el momento que
no haya atencion técnica, es decir el horario nmatui07h00-09h00) y nocturno
(18h00-22h00). Ademas, mostrarda el estatus de cambreparacion de algun
dispositivo para control del inventario, estatusetgstro de asistencia, en caso de que
exista un fallo técnico o eléctrico. Se presentaréeporte de registro de novedades al

final del dia. La aplicacion es amigable al usugirfionciona en todas las plataformas.



CAPITULO)II
FUNDAMENTACION-TEORICA

En este capitulo se hace referencia a los concieptdamentales que sustentan
el proyecto; de este modo, se podra comprendea klécide se dirige el estudio. Se
estudiara la automatizacién de los procesos, loseamios de Mesa de Ayuda y los

aplicativos mas utilizados para la gestion de |sdide Ayuda.

ELEMENTOS TEORICOS

Automatizacion de procesos
De acuerdo a Guedez (2017)

La automatizacion de procesos de Tl se refierecapacidad de un sistema
tecnoldgico para ejecutar una serie de tareasrigiaaimente son realizadas
por seres humanos. Dicha automatizacién tambiématancorrige y hace
visible el estado de los flujos de trabajo y targagenera reportes de todo el

proceso. (parr. 4).

En la automatizacion es indispensable la retroaiaw@on, ya que por este
medio el sistema busca evaluar, comparar y coregitiempo real las tareas, en

condiciones pre configuradas y sin que intervengapersona.

Ademas, la automatizacion puede ser programadaqoerae lleve a cabo en
cierto momento, esto sujeto a resultados previgsaEesos realizados o de eventuales
factores. Con esto se ayuda en la planificacicurdudie tareas que deberan cumplirse

(Guedez, 2017).

Existen algunas ventajas de la automatizacion deepos, entre las cuales se

pueden mencionar las siguientes:

* Minimizacion de costes, reduciendo los ciclos dmlpccion se logra mejorar
la carga de trabajo que pueda tener el equipounaronsiderable ahorro de
recursos, ya que se los ciclos de produccion senha@s rapidos, pudiendo

redistribuirse funciones a sus integrantes, encegldas que tienen mayor flujo



de trabajo. Se busca, también, reducir gastos palgyéa e impresion de

documentos.

» Control y seguimiento de resultados en tiempo,réz resultados de la
aplicacion de la automatizacién no deben espesialyae culmine un ciclo o
proceso, ya que se pueden tomar decisiones de @wamiiejora durante la
ejecucion, tratando de que se mantenga siempraliaelo y siguiendo su

trazabilidad.

» Determinacion de las areas de desperdisie,logra encontrar los errores o
fallos del proceso en tiempo real y las causadapeovocan, que pueden ser

humanos o de comunicacion.

e Sistema de informacién colectivpiie conecta a toda la organizacion y que
permite compartir informacién relevante, que sé@rpara toma de decisiones

estratégicas en un momento determinado.

* Indicadores de rendimiento estandarizadss, pueden utilizar los mismos
indicadores para evaluar alguna o varias tareéisnelo el desgaste de crear

otros, para que se conviertan en un patron a aplica

* Reportes e informese generan reportes e informes de forma rapidaigete,
en el momento requerido (ISOTools, 2018; OBS Bsirgchool, 2019).

Para automatiza procesos es conveniente tomamasidecacion lo siguiente:
* Se debe tener un conocimiento completo del proaeadomatizar.
» Considerar los tiempos de ejecucion de la tarea.

* Indispensable conocer todas las caracteristicagrdeéso, para simplificar o
eliminar en caso de ser necesario.

» Utilizar como apoyo aplicaciones o programas ddi@egpara optimizar el
trabajo y que se vinculen entrgISiOTools, 2018)

Finalmente, la automatizacién significa un procdsdmejora continua de las
tareas que se llevan a cabo al interior de lasesapr apoyandose casi siempre en las
herramientas tecnoldgicas y recursos software gsalten mas efectivas para cada
caso” (OBS Business School, 2019, parr. 11).



Levantamiento de requerimientos

El levantamiento de requerimientos no solamentaneproceso que se sigue
para obtener y clarificar las necesidades de loarigs; tampoco es propiamente un
proceso técnico, sino que también implica la padeial que rodea a quienes los
formulan y que encierra muchas dificultades en@hento de su obtencion (Guerra,
s. f.)

De acuerdo a Valdez (2012) se conoce como requerimi‘una capacidad
necesitada por un usuario para resolver un probteftevar a cabo un objetivo” (p.
1). Definido este concepto, se requiere especifinarcaracteristicas, las mismas que

se las anota en los parrafos siguientes.

Un requerimiento es, al decir de Valdez (2012)

* Necesario Para que no existan dudas sobre lo indispensalsie de un
requerimiento, es conveniente preguntarse qué stiaeesd no se lo incluye. En

caso de no encontrar una respuesta, lo mas segqueao sea necesario.

» Completo Se puede comprobar si un requerimiento esta ampuando no

se requiere adicionarle mayor informacion en el mtim de redactarlo.
» ConsistenteSi es congruente con los demas requerimientos.
» Correcta Que esta formado por una idea concreta.

* Factible “Deberd de ser totalmente factible y dentro desgmpuesto,
calendario y otras restricciones, si se tiene agluda de su factibilidad, hay
gue investigar, generar pruebas de concepto péer sa complejidad y
factibilidad” (Valdez, 2012, p. 2).

* Modificable

* Priorizado. De acuerdo a la necesidad, puede ser EsenciaéCiDeseado,
Opcional Verificable (Valdez, 2012, p. 2).

» Verificable Para comprobar si un requerimiento se cumpli@ete verificar
usando técnicas como la inspeccion, andlisis debpruw demostracion
(Valdez, 2012, p. 2).
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» Rastreable La especificacion concreta de un requerimientbedestar
establecida que permita pueda ser rastreado, yadaraen las pruebas.

» Claro. Debe ser facil comprension y entendimiento. Em@hnento de que se
lo redacta, deberéa ser simple de manera que smdatcuando se lo consulte

en algln momento que se necesite.

Necesario

A

Verificable
Caracteristicas
de un buen
Requerimiento
Modificable

Figura 2: Caracteristicas de un requerimiento. Tomado ddezaj2012)

Completo

Priorizado

La figura 2 muestra las caracteristicas de un ragiento, las mismas que se

describieron previamente.

Mesa de Ayuda

Es la asistencia que brinda un departamento deadiaHos usuarios de la
infraestructura y servicios tecnolégicos de unaressm cuando se presenta algun
evento en los mismos, y que obstaculicen el nordemlenvolvimiento de sus
actividades. De acuerdo a Kenos (2018) la Mesa ydedl& “tiene la capacidad de
respuesta y reaccion ante cualquier incidente guernpeta, se usa para un manejo
de los incidentes de manera rapida, por lo queall@v registro y control de los

mismos” (parr. 4).
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De forma general, tiene las capacidades de uncealler, ya que atiende
llamadas telefénicas y las deriva hacia donde sat@mdidas, ademéas de responder
tecnologicamente de forma remota o con visita €io,spara resolver los

requerimientos.

En la figura 3 se muestran los objetivos generddasna Mesa de Ayuda.

‘ ATENDER TODAS LAS m RESOLVER UN ALTO
LLAMADAS RECIBIDAS PORCENTAJE EN LINEA
I..
E SEGUIMIENTO EN LINEA F REDUCIR LLAMADOS
s DELOS CASOS DERIVADOS .A RECURRENTES EN EL TIEMPO

Figura 3: Objetivos de la Mesa de Ayuda. Tomado de Xtreménsoé Solutions (2019)

Un técnico de la Mesa de Ayuda recibe el requeritnigia telefonica, correo o
en sitio, lo registra y las organiza entre los i@&m$) para que sean resueltas, tiene
conocimientos de Tl y, si estd en su competenciac®na la solicitud de soporte. El
objetivo primordial de la Mesa de Ayuda es hacablé la via de comunicacion entre
el usuario que solicita el requerimiento y el grdeol | que brinda el soporte (Kenos,
2018).

Tecnico De Soporte: Son quienes se
de brindar el servicio de soporte

ya sea preventivo o
s equipos de computo que

lo requieran

Figura 4: Mapa mental de una Mesa de Ayuda. Tomado de Qai(2€19)
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Aplicativos de Mesa de Ayuda
Trello

La aplicacion Trello es una herramienta senciltafigta, flexible, confiable y
visual que sirve para la gestién de proyectosoydanizacion de distintas actividades,
mediante la colaboracion del grupo de trabajo (Rjr2019; Trello, 2019)

Lista de tareas En proceso Hecho
E i

Contratar a un gestor Crear pdgina de Abrir cuenta bancaria
Facebook

Solicitar un préstamo Redactar plan de negocio

Crear sitio web

Disefiar logotipo

Firmar el alquiler de la
oficina

Cree tarjetas si tiene tareas por hacer o desea organizar informacién.

Figura 5: Tablero de Trello. Tomado de Trello (2019)

En 2010 la empresa Fog Creek Software empiezaliaaraonstantemente
andlisis de productos con posibilidades de éxito2&L1 “se lanza un prototipo con
el que se espera solucionar algunos problemasad#ipacion de alto nivel. Se llama
Trellis. Poco después, comienza el desarrollonapiiecompleto” (Trello, 2019, parr.
2).

En 2011 se lanza Trello con aplicaciones web y f&inane. En 2012 alcanza
una comunidad de 500.000 miembro y lanza su vengaia Android, ademas de
mejorar el producto corrigiendo errores y optimt@el rendimiento (Trello, 2019).

Figura 6: Trello para TablefTomado de Trello (2019)
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Los tableros de Trello son, en definitiva, pagiwab que disponen de listas que
se encuentran ubicadas de forma horizontal parergpérdar y ver todo el contenido
del o los proyectos. Las tarjetas se pueden aragtser colocadas en otras listas y
volverse a ordenar para un trabajo mas 6ptimo,ystoa y colaborativo; se pueden
colocar las tareas a realizar y subir imageneschiwars, establecer la fecha de
cumplimiento a una tarea, o comentarios de los imesndel equipo sobre las tareas
(Pinola, 2019; Trello, 2019).

Figura 7: Trello para pc: Tablero y tarjetas. Tomadoldello (2019)

Trello permite organizar al equipo de trabajo yamigar todas las tareas a
cumplirse en las tarjetas. Su configuracion esikaryadodo el grupo de trabajo podra
trabajar de inmediato con todas las herramientessagias para el facil uso de este
recurso. Los flujos de trabajo permiten la integgnacle aplicaciones utilizadas por los
usuarios, convirtiéndose en aplicaciones vivas pesponder a las necesidades del
grupo de trabajo (Trello, 2019).

Tareas de equipo

En proceso Hecho

-— -—
Reuniones con clientes Publicar podcast

o @Q

-— -—
Programar seminario Lanzar sitio web

els) =

Afadir una tarjeta..
-—

Enviar boletin por correo

electrénico

Afadir una tarjeta...

Figura 8: Tareas. Tomado de Trello (2019)
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La aplicacion se mantiene sincronizada en tododigpositivos en los cuales
se ejecute, facilitando la interaccion en cualgluigar en que se encuentren los

miembros del equipo de trabajo (Trello, 2019)

«— Vacaciones de verano ***

Lista de tareas

Natacion

Clases de surf Helad

Avistamiento de Maris

ballenas

Al P

Figura 9: Trello en dispositivo movil. Tomado de Trello (2019

Redmine

Redmine “es un programa de gestion de proyectdseotdtalmente gratuito
muy popular entre desarrolladores gracias a t@$agdsibilidades de personalizaciéon
que ofrece” (Appvizer, s. f.-c, parr. 1). Es ung aulaptable a cualquier tipo de
proyecto, a través de la cual se pueden crearptadttampos para agruparlos y luego
filtrarlos, ademas de que se pueden crear distveasiones de los productos o

servicios de modo que el control y supervisionadenhismos sean supervisados.

FUEL
&0

Panel Agile Mi pagina Pagina de peticion

-
C =

Lista de peticiones Lista de contactos Acuerdos

Figura 10: Visualizacion de Redmine
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A través de Redmine se provee:

a) wiki y foro por proyecto, b¢nvio automatico de e-mail a los
desarrolladores en el momento de la asignaciéardag, c) posibilidad de
subir ficheros y documentos, d) posibilidad derdefiuevos tipos de tareas y
errores, con campos personalizado, e) posibiligaalpdeciar los cambios en
los repositorios, f) graficos de Gantt, consultasfitro con posibilidad de
salvar dichas consultas, proyectos con subproyeette otros(EcuRed,

s. f., parr. 3)

Su interface y administracion es “amigable con nsetiempo en marcha y

menos plugins disponibles” (EcuRed, s. f., parr. 5)

¢ Owndew Aciy Rosimap lsves Spenctime Cons () Serings

Default

New (9) In Progress (5/5)

Cumulative flow chart

Figura 11:Disefio de Redmine. Tomado de RedmineUP (2019)

Asana

Asana es una app gratuita de facil aprendizaje, ayneda al control de
seguimiento de los trabajos en equipo para quebwngan resultados favorables,
eficaz para la gestion de proyectos en una orgeiniza“Desde tareas y proyectos
hasta conversaciones y notificaciones, Asana peraibs equipos avanzar con el

trabajo de principio a fin” (Google Play, 2019, pdy.

Asana es un soporte de gestion que se orienta Batiabajo rapido, con la

seguridad de que todos los miembros del equiporiazcan y puedan seguir las tareas
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asignadas, el tiempo, la persona asignada a la yast proceso correspondiente a
llevar a cabo. También se la utiliza para la gestié tareas diarias de trabajos
pendientes, de la semana o del mes, para poder kalmpie se debe realizar
posteriormente; “los equipos pueden dividir el &aben proyectos y tareas”

(Appvizer, s. f.-a, parr. 2).

Asana se puede integrar a otras aplicaciones yusdepsincronizar con el
calendario de Google para tener control de la fit@cion semanal. Su interfaz es
amigable, de facil utilizacion y es adecuada phraagmejo de equipos, no importa su

tamano (Appvizer, s. f.-a).

e oo @

Mission to the Moon q ocn
Mot started In Progress Completed

e =1
Final crew members

Final safaty checks
q Sept 1

Astronaut technical trainings
Launch I‘|H',' celebratian

M oo s
ﬁ 35— Launch timeline i
O
Budget
Astronaut headshots for press
— @ s
Launch countdown audio
Food invenlory
— ﬂ. Oet 4
&
Return mission logistics approved
q (H= B

Figura 12: Tablero. Tomado de Asana (s. f.)
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CAPITULO)II
METODOLOGIA

A través del levantamiento de informacion que séiz@ para este proyecto, se
pudo determinar la manera mas Optima de configutdilizar el aplicativo de Mesa
de Ayuda. Esto se consiguidé por medio de la metgdal de la investigacion

respectiva y tipo de investigacion.

METODOLOGIAY\TIRO DEIINVESTIGACION

La investigacion es un proceso que se orienta dalueion de problemas,
mediante la bUusqueda de respuestas a mdultiplesogémtes a través del uso de
métodos cientificos. Por lo tanto, la investigadiisca descubrir algtn atributo del

entorno, creando nuevos postulados para las distémeas del conocimiento.

Segun lo anterior, se entenderia que a través thwdatigacion cientifica se
pueden solucionar problemas; por ende, se la detin® “un proceso metodico y
sistematico dirigido a la solucion de problemasr@gpntas cientificas, mediante la
produccion de nuevos conocimientos, los cualestitoysn la solucion o respuesta a

tales interrogantes” (Arias, 2012, p. 22).

La investigacion cientifica se clasifica de acueadn enfoque, sefialandose que
existen dos tipos: cuantitativo y cualitativo, @awombinacion de los dos, adquiriendo

una condicién de mixto.

Al decir de Hernandez, Fernandez, & Baptista (2@ 49nfoque cuantitativo
“utiliza la recoleccion de datos para probar hipisteon base en la medicion numérica
y el analisis estadistico, con el fin establecartgsm de comportamiento y probar
teorias”. (p. 4). Con los antes mencionado autocmascuerda Bernal (2010) al
manifestar que “se fundamenta en la medicion dedeacteristicas de los fenbmenos
sociales, lo cual supone derivar de un marco cduoakpertinente al problema
analizado, una serie de postulados que expreseciamés entre las variables

estudiadas de forma deductiva” (p. 60).

Sobre el enfoque cuantitativo, Hernandez et 80142 sefialaron que “utiliza la

recoleccion y andlisis de los datos para afinaptaguntas de investigacion o revelar
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nuevas interrogantes en el proceso de interpretapd7). Asimismo, Bernal (2010),
citando a Bonilla y Rodriguez (2000) manifesté guenfoque cualitativo “se orienta

a profundizar casos especificos y no a general&arpreocupacion (...) es (...)
cualificar y describir el fendmeno social a padr rasgos determinantes, segun sean
percibidos por los elementos mismos que estanaldeatia situacion estudiada” (p.
60).

Dentro de este contexto, se debe mencionar queogkgo tiene enfoque
cualitativo, porque busca analizar el proceso de toma de niegigeto de soporte
técnico que ocurre en la Facultad de Ingenieria@stablecer los problemas existentes
y proponer una herramienta tecnoldgica que respanidanecesidad. Por lo antes

descrito, este proyecto es, adenadmslitico y descriptivo.

Por tanto, se define el tipanalitico el “proceso cognoscitivo consiste en
descomponer un objeto de estudio, separando cadaeautas partes del todo para
estudiarlas en forma individual” (Bernal, 2010,1.3) y descriptivocomo afirma
Salkind (1998) mencionado por Bernal (2010), “seii@n las caracteristicas o rasgos

de la situacién o fendmeno objeto de estudio” §§3)1

El proyecto en cuestion es analitico porque bugammar todas las partes que
conforman los procesos que se estudian, con ebdindescubrir sus causas y
consecuencias, estudiandolas individualmente; ecagb de estudio, se pretende
analizar el proceso de toma de requerimientos plersoy los eventos del mismo. Es
descriptivo ya que busca establecer las partgsrdBlema de estudio y detallar cada
una de ellas; en este proyecto, la investigacidrisata hacia el conocimiento de las

caracteristicas mas importantes del proceso argasiomado.

Por otro lado, cuando se trata de un enfoque atiabt la poblacion objeto de
estudio puede ser necesaria 0 no, lo que depem#tdantexto en que se desenvuelve.
Para este proyecto, que busca conocer el procésmdale requerimientos de soporte
técnico para docente y personal administrativoaddcultad de Ingenieria, no se
requirié establecer poblacion ni muestra, Unicamseatdeterminaron los involucrados
directos del proceso, es decir, IoBbrmantesde los cuales se obtuvo la informacion
a través de lantrevistaque es una técnica basada en una conversac#a cara con
el sujeto a entrevistar sobre un tema especificobase a unas preguntas

preestablecidas.
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Los informantes a los cuales se les aplicé la eistaefueron el Supervisor de
los laboratorios de Computacion de la Facultad migerdieria y las asistentes
administrativas, a los cuales se les preguntd sabreoroceso de toma de
requerimientos y los problemas que existen en ehembo de solicitarlos, mediante

un cuestionario de preguntas, que se pueden rendas Anexos 1y 2.

El analisis de los resultados de las entrevistdesspuede ver en el apartado

siguiente.

PROCESAMIENT® Y. ANALISIS-DE RESULTADOS

De acuerdo a la informacion levantada de las eistess/ se pudo conocer que
es indispensable la implementacion de una soluniénmatica para el control de los

requerimientos de soporte técnico.

De la entrevista realizada al Supervisor de logriatiorios de computacion de la
Facultad, se averigué que los requerimientos dertmpue son solicitados por los
docentes y personal administrativo se los reakzfmna verbal o también a través de
llamada telefénica. Esto conlleva a que el requerito no sea expresado
debidamente, no se lo entienda y finalmente no Bedue a solucionar como deberia,;
ademds, hay falta de comunicacion entre los usugrad Supervisor, por lo que en
muchas ocasiones la peticion no llega al Supervipgen no conoce exactamente

sucede, sobre todo fuera del horario laboral.

También se conocié que es necesaria la impleméntdel una Mesa de Ayuda
en base a una app para la generacion de ticketgedeion de soporte técnico,
mediante la cual quedaria registrado el problesa gsignaria el tiempo y el recurso
para brindar la debida atencién y solucién. Asipgolos requerimientos llegarian a su

destino, quedando constancia de la gestion realizad

En cuanto a los requisitos que deberian configeremda app para solucionar el
problema de comunicacion existente, se sugiriésgugriorice el requerimiento y se

determine la cantidad del mismo, para que su gestda efectie de la mejor forma.

Por otro lado, en cuanto a las entrevistas a lageages administrativas de los

laboratorios de computacion, se pudo conocer que sellas que llegan los
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requerimientos de soporte, en el horario de la maffade la noche, de forma verbal
y, cuando la Facultad se encuentra en el perioda@®enes, los docentes llenan una

hoja con un formato especifico en donde solicit@réquerimientos de soporte.

En cuanto al proceso que se sigue para comungaedpierimientos de soporte
en horario fuera de oficina, las asistentes afiomague se reporta en la hoja al
Supervisor. Si el requerimiento es algo basicpueden realizar ellas o las personas
encargadas del mantenimiento de la Facultad, gse emomento desempefan tareas
de auxiliares técnicos, para problemas basicoes @ilgo técnico, no se dispone de

personal para la solucion del requerimiento enshfwrara de oficina.

En conclusion, la implementacion de una solucionviisa de Ayuda para
mejorar la comunicacion entre el Supervisor dddbsratorios de computacion y los
usuarios de la infraestructura tecnoldgica de lauFad, de manera que los
requerimientos de soporte técnico se registrertiopes y solucionen en el menor

tiempo posible.
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CAPITULO)IV
PROPUESTA TECNOLOGICA

La propuesta tecnolédgica consiste en la configaraeiimplementacion de una
aplicacién que gestione el proceso de toma de riegieatos de la Mesa de Ayuda
para docentes y personal administrativo de la Faatdle Ingenieria.

PROCESO DE REQUERIMIENTOS DE SOPORTE

El proceso de toma de requerimientos de soporteaea de la siguiente

manera, en cuanto a los docentes:

* Eldocente llega a la oficina del Supervisor dddbsratorios de computacion.

» Es atendido por la asistente administrativa deotu es fuera de la jornada
laboral (07h00-09h00; 18h00-22h00), el requerinudatatiende la asistente
o los auxiliares de soporte en caso de que el gmublsea algo basico; de lo
contrario se posterga y/o luego se soluciona,serio comunica al Supervisor.
No hay registro.

« Comunica verbalmente su requerimiento, que es do@a una bitacora. Si es

durante el periodo de examenes, se llena un foriowan lo que necesita.

En cuanto a los administrativos:

La asistente de turno recibe la llamada telefodetadministrativo y recibe el

requerimiento verbalmente. No hay registro.
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Docente llega a
laboratorio con
requernmiento

Asistente
administrativa
disponible

Fin del proceso

Docente comunica
requenmiento
verbalmente

equerimiento
registrado o no en
bitdcora

Fin del proceso

Requerimiento
solucionado
Fin del proceso

Fin del proceso

Figura 13:Flujo del proceso

APLICACIONES-DE MESA.DE AYUDA

Como se ha visto en capitulos anteriores, exidtemas aplicaciones de Mesa
de Ayuda para la gestion de los requerimientos ajmrse técnico, que fueron

debidamente analizadas.

Se realiz6 la comparaciéon de las aplicaciones dsaMie Ayuda y se pudo
determinar que Trello es la mas usada de las tagparadas, de acuerdo a las

estadisticas de Google Trends (2019).
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® Trello : @ Redmine . Asana

Todo el mundo Ultimos 12 meses ~ Informética y electronica ~ Busqueda web +

Interés a lo largo del tiempo

Figura 14: Comparacion de mesas de ayuda. Tomado de Googidsl(2019)

| 4=
~
>

La eleccion de la herramienta dependio de la ndaesde gestionar los
requerimientos de soporte técnico. La seleccioeadiello, la misma que cubre con

todas las demandas del usuario final.

Trello es una herramienta para organizar proyaepiegiene un enfoque basado
en tarjetas (tareas) ytableros (proyectos)que ayuda en el mejoramiento de la
visibilidad del flujo de trabajo porque tiene urebuwentorno visual. No se necesita de

formacion en gestidon de proyectos para ser utitizgdiene entorno web.

Es util para todos los grupos de trabajo que busckatoracion agil (Albornoz,
2018).

Trello tiene entre sus funcionalidades los fluj@s tchbajo y procesos, y la

gestion de documentos por encima de las otrasppss a
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RS .
..‘ Asana A '3 Redmine @redr Trello
Gestion del trabajo, proyectos y tareas Programa de gestion de proyectos de codigo Herramienta para trabajar de forma

abierto colaborativa

Gestion de Proyectos Gestion de Proyectos Gestion de Proyectos
Gestor de tareas  gestion de ideas
) ol ]
3 PUNTO FUERTES PUNTO FUERTES PUNTO FUERTES

Enfoque ludico, visual e intuitivo
Solucién colaborativa pensada para el
trabajo en equipo

Interoperabilidad con otras soluciones

P T P
PUNTOS DEBILES PUNTOS DEBILES PUNTOS DEBILES
OPINIONES OPINIONES OPINIONES
3EDICIONES 1EDICION 2EDICIONES
Free Gratis Open Source Gratis Business Class $8.33 / Mens. ..
Premium $9.99 / Mens... Enterprise $20.83 / Men...
Business $19.99 / Men...
v v v
16 FUNCIONALIDADS 14 FUNCIONALIDADS 11 FUNCIONALIDADS
» Colaboracion » Analitica » Colaboracion
» Configuracion del software » Gestion de proyectos »_Configuracion del software
» Gestion de proyectos * Flujo de trabajo y procesos
* Gestion de documentos
& & &
2SERVICIOS SERVICIOS 2SERVICIOS
» Asistencia » Asistencia

* Seguridad y confidencialidad

Figura 15: Comparativa entre las 3 herramientas. Tomado deiaep (s. f.-b)
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Metodologia de implementacion

Para la implementacién de la herramienta de MesAydela se buscaron las
mejores practicas para ofrecer calidad y mejoraseeVicio de requerimientos de
soporte técnico. Por lo tanto, la utilizacion dep@ esta sustentada en las normas ISO
20000 Calidad de los Servicios de Tl e ISO 270&teBias de Gestion la Seguridad

de la Informacion, las mismas que se describenspdrrafos siguientes.

Normas I1SO 20000 Calidad de los Servicios de Tl

Para una empresa, sus sistemas de informaciorsespa@ un punto altamente
importante en su desempefo, por lo que es necegpaieoe mantengan en constante
supervision y mejora de servicio, por profesionaleta materia para su actualizacion

y buen funcionamiento.

Las normas ISO/IEC 20000 “establece una implem@&ntaefectiva y un
planteamiento estructurado para desarrollar sexvidé tecnologia de la informacion
fiables en lo referente a la gestion de serviciesTd' (Jaramillo, Gonzalez, &
Martinez, 2014, p. 18; Normas ISO, s. f., parrCnsta de: “1) 13 procesos definidos,
2) un proceso de planificacion e implementacionseevicios, 3) requisitos de un

sistema de gestidn, y 4) ciclo de mejora contifRI2GA).

La implementacion de la Norma ISO 20000 permiteMauacion de la gestion

de los servicios de Tl de una empresa. Esta gesbidsigue:

* Mejorar los servicios de TI.

» Poner de manifiesto que la organizacion tiene édpdale respuesta ante los
requerimientos solicitados por los clientes.

* “Adquirir una herramienta para la evaluacion indepente de la calidad de
sus servicios” (Normas ISO, s. f., parr. 56).

* Se consigue distincidn, ya que se demuestra queelygios que se prestan
son de alta calidad y confiabilidad.

* Aumenta la confianza de los usuarios de TI, pugstotienen la seguridad de

gue se solucionara los requerimientos solicitatlesrfas 1SO, s. f.).
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De este modo, se concluye que esta norma es uanef@ue permite conseguir
la provision de servicios de Tl que se han gestionaon la mayor calidad y que se

encuentran acordes a lo que solicitan los usu@raramillo et al., 2014, p. 20).

Por lo tanto, la implementacion de la app en bassta norma garantiza la
mejora de los servicios de soporte técnico, paeal@gi usuarios tengan la confianza

de gue sus requerimientos seran gestionados.
Norma ISO 27001 Sistemas de Gestion la Seguridad ldelnformacion
De acuerdo a Jaramillo et al., (2014)

ISO/IEC 27001:2013 es la unica norma internacianditable que define los
requisitos para un sistema de gestion de la segldd la informacién
(SGSI). La norma se ha concebido para garantizelésccion de controles de

seguridad adecuados y proporcionales. (p. 20).

ISO 27001 permite asegurar “la confidencialidadtegridad de los datos y de
la informacion, asi como de los sistemas que legzan” (ISOTools, 2019) facilitando
que la empresa pueda medir el riesgo y asi podeagjps correctivos adecuados
para aplacarlos o destruirlos y tiene su importapara proteger la informacion critica

y mantener la imagen de la empresa (ISOTools, 2idr@millo et al., 2014).

La norma busca la planificacién, implementacionontool de los procesos,
valorando los riesgos de la seguridad de la infordmg dando seguimiento, midiendo,

analizando y evaluando dichos procesos para asesgucarrecto funcionamiento.

Por todo lo antes anotado, se consider6 que lammgitacion de la aplicacion
de Mesa de Ayuda debe cumplir con la norma ISO 27iBtemas de Gestion la
Seguridad de la Informacion para el control de pwecesos, garantizando su
cumplimiento y evaluando constantemente para ptanimejoras en los mismos.

Configuracion de la aplicacion

El siguiente paso fue la configuracion de la hereata. A continuacién, cada
uno de los pasos que se siguieron para realiziao ghoceso.
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Creacion de tablero

Se realiza el registro del usuario administradotaeplataforma y el inicio de

sesion. Se crea el tablero.

{ed Buscar redmine - App Stare % | G mantisticketapp -Busecarcon G X [ Flujo de trabajo para produccién X |

<« @ @ httpsi//trello.com/b/sLEyal zP/flujo-de-trabajo-para-produccion * &

SOPORTE TECNICO
Sin equipo v
@& Privado v

Crear tablero

Figura 16: Creacion de tablero

Una vez creado el tablero se crean las listasaidé¢ro, que son las tareas de

mantenimiento y las actividades que se van a ggaliz

&« C & httpsy/trelic.com/b/jw * @
—
@
Confirme su direccién de correo Sni yp om. Compruebe su bandeja de entrada. Reenviar correo
SOPORTE TECNICO ¥  BR Invitar P e
MANTENIMIENTO | MANTENIMIENTO PREVENTIVO| |
CORRECTIVO (@ Acerca de este tablero

T Afiada una descripcion a su tablero

Cambiar fonda

Buscar tarjetas

Pegatinas

= Actividad
Bayron Pesantes ha afadido

MANTENIMIENTO CORRECTIVO a este
tablera

Bayron Pesantes ha creado este tablero

32
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Figura 17:Creacion de listas
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Se procede a crear equipo de trabajo, el mismocguéene un grupo de

personas y tableros y que sirve para organizdrdbsjos que se van a realizar.

<« C @ hitpsy/trelio.com/b/jwPOOVX2/soparte-tecnico @

& @ e

il.com. Compruebe su bandeja de entrada. Reenviar correo ele¢

Confirme su dii i6n de correo

yp Crear

Invitar

Crear tablero,

SOPORTE TECNICO & LA

MANTENIMIENTO MANTENIMIENTO TICKETS CERRADOS
CORRECTIVO PREVENTIVO

+ ARada una tarjeta
+ Afiada una tafjeta + Afiada una tarjeta

CAEn0ano; Googie DIVe Y mas:

1 Afadir Power-Up...

Actividad

Bayron Pesantes ha afiadido TICKETS
CERRADOS a este tablero

hace unos segundos

@
B

gp Bayron Pesantes ha afadido
MANTENIMIENTO PREVENTIVO 3 este
tablero

Figura 18: Creacion de equipo de trabajo

Se procede a realizar la invitacion de integradeégrupo _docentes

<« C @ https//trelio.com/do:

Cenfirme su direccién de correo éni yp: il.com. Compruebe su bandeja de entrada. Reenviar correo electrénice.

DOCENTES & priveas

& FACULTAD DE INGENIERIA EN SISTEMAS COMPUTACIONALES

2 Editar perfil del equipo

Tableros Miembros Configuracion @ Business Class
MIEMBROS DE LOS TABLEROS DEL
EQUIPO
Miembros del equipe Invitar a su equipo
Trvitados: Trello hace que el trabajo en equipo sea el mejor de los trabajos.

Invite a sus nuevos miembros del equipo para empezar,

Mayor seguridad y control Miembros del equipo

iConsejo profesional! Pegue aquf los correos electrénicos que

quiera

D un toque personal 2 este mensaje.

Figura 19: Invitacién

Para invitar a un docente se requiere del corrstitugional, al cual le llegara

una notificacion de invitaciéon
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&« c @ https;//trello.com/c

o @

Confirme su di ion de correo yp il.com. Compruebe su bandeja de entrada. Reenviar correc
Miembros del equipo Invitar a su equipo
Invitados Trello hace que el trabajo en equipo sea el mejor de los trabajos.

invite a sus nuevos miembros del equipe para empezar.

Mayor seguridad y control Miembros del equipo

bayronomar_10@hotmail.com X |

iConsejo profesional! Pegue aqui los co

quiera

Més informacién

Dé un toque personal a este mensaje.

Me gustaria que se uniese a DOCENTES en Trello. Trello se
utiliza para organizar tareas, proyectos, fechas de vencimiento y
mucho més,

Figura 20: Invitacién al docente

A continuacion, se visualizard la lista que integirgrupo ‘docentes’

&~ C @ httpsy//trello.com/docentes34/membears ¥r ﬁ
==
@ [ Tableros Q el 102 @
Confirme su di ion de correo il.com. Compruebe su bandeja de entrada. Reenviar correo

DOCENTES &¢-

& FACULTAD DE INGENIERIA El

2 Editar perfil del equipo

SISTEMAS COMPUTACIONALES

Tableros Miembros Configuracion @ Business Class

MIEMBROS DE LOS TABLEROS DEL Miembros del equipo (3)
EQUIPO

= = Los miembros del equipe pueden ver todos los tableros visibles para el equipo, unirse a ellos y crear nuevos tableras en el equipa.
Miembros del equipo (3)

e e o > =
Invitados Tarpor I & Invitar a miembros del equipo

Mayor seguridad y control

Bayron Pesantes =

ronpesantes

Administrador

BP
=

X Quitar...

Afadir al equipo

Figura 21:Lista de grupo

La invitacion llega al correo institucional del eéote
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&« C @ nhitpsy//outlook.live.com/mail/inbox/id/AQOKADAWAT

= 4 Mensaje nuevo 4 Responder | ~ i Eiiminar B Archivo & Nodeseado v  Limpiar 51 Movera & Categorizar NP ¢ Sponsored Stories

'  Carpetas Bayron Pesantes (@bayronpesantes) le ha invitado a unirse al equipo "DOCENTES" en Trello
BaYrON PESANTES < INVITATION-00-NOT-rEpIY@Irelio.com>

17/8/

Usted

2 Bandejadeentra.. 8

Correo no deseado >
Colocandose este

5 artilugio en el dedo...
¥ Benpeans wwwistuffbeyond.com

B Elementos anviados m I’G/[O’ a

w
i

il Elementos elimi.. 74
B  Archivo jHola! Bayron Pesantes de DOCENTES le ha
invitado a su equipo de Trello.
Archive 25 productos realmente
geniales que no conoces
Historial de convers... e gustaria que se uniese a et ey
DOCENTES en Trello. Trello se utiliza
T  Notas para organizar tareas, proyectos,
fechas de vencimiento y mucho mas.
2OIFS

@ Actualizar a Office 365
con Caracteristicas de

Outlook Prer - 4
et Unase al Enfriador de aire magico
uipo que arrasa en nuestro.
= &= £ €a Next Tech
B

Figura 22:Invitacién en correo electrénico

El administrador deberé confirmar el ingreso altado.

Cc & httpsy//trello.com/docentes34/members?utm_sour

n-invite “« e :

eval-email&utm_medium=email@&utm campaign

@ [@ Tableros

iHola ofra vez! Parece que ya ha iniciado sesién con baypes@gmail.com. ;Quiere afiadir bayronomar_10@hotmail.com a su

15il ARadalo y dnase al equipo

cuenta actual al unirse a este equipo?

DOCENTES & privacs

‘ FACULTAD DE INGENIERIA EN SISTEMAS COMPUTACIONALES

£ Editar perfil del equipo
Tableros Miembros Configuracién @ Business Class

MIEMBROS DE LOS TABLEROS DEL Miembros del equipo (2)
EQuIPO

= = Los miembros del equipo pueden ver todos los tableros visibles para el equipo, unirse a ellos y crear nuevos tableros en el equipo.
Miembros del equipo (2)

Invitados Filtrar por nombre & Invitar a miembros del equipo

Mayor seguridad y control

Bayron Pesantes

En O tabl Administrador=-

BP
para 2

Ny una

Virtual X Quitar...

Figura 23: Confirmacién de ingreso de invitado

Se crean las etiquetas.
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— C @ hitps//trelio.com/bjwPOOVX2/soparte-

SOPORTE TECNICO & Personal

& Privado BP_  Invitar

MANTENIMIENTO CORRECTIVO = MANTENIMIENTO PREVENTIVO - TICKETS CERRADOS
TICKET SI5-00001 + Afiads una tareta + Afiada una tarjets
@ = B8P

+ Afada otra tageta

Figura 24:Creacion de etiquetas

Creacion de etiquetas.

« C @ hitpsy/trelic.com/b/wPOOVX2/soporte-tecnico @
| & @ mrs +0sQ
SOPORTE TECNICO ¢ | Personal (| i Privado = BP  Invitar < Mas X

MANTENIMIENTO CORRECTIVO - MANTENIMIENTO PREVENTIVO - TICKETS CERRADOS + Afiada otra lista
£} Configuracién

TICKET 515-00001 + Afiada una tarjeta + Afiada una tarjeta © Etiqu

® = BP =
5 Colecciones

+ Afiada otra tarjeta 5 Elementos archivados
& Confi ién de correo Snico a

tablero

© Seguir

T Copiar tablero

< Imprimir y exportar

Cerrar tablero...

Enlazar a este tablero
| https://trello.com/b/jwPOOVX2} |

@ Unicamente los miembros del tablero
pu

den verlo y editarlo.

Figura 25: Creacién de etiquetas (2)

A continuacion, se crearan los clientes que teabda@ministrador para brindar

soporte.
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<« C' @ nhtipsy/trello.com/b/jwPOOVX2/soporte-tecnico

* @
=S

SOPORTE TECNICO 7 Personal /| 9@ Privado BP Invitar 4 Etiquetas
MANTENIMIENTO CORRECTIVO -+~ MANTENIMIENTO PREVENTIVO TICKETS CERRADOS Buscar-etigietas
TICKET SIS-00001 =+ Afada una tarjeta =+ Afada una tarjeta |
- . T
. @
+ Afiada otra tarjeta <
Cambiar etiqueta X

Nombre

. INGENIERIA CIVIL

o
| J

E no se mostrard en |3 parte
delantera de las tarjetas.

Ea cm

Figura 26: Creacién de clientes

La aplicacion Trello esta disponible para dispesii moviles y otras

plataformas.

& > C @ https/trellocom/es/platforms & @

Ir a sus tableros

Web Movil Escritorio

Figura 27: Compatibilidad de Trello
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CONCLUSIONES

Al término de la propuesta de implementacion délésa de Ayuda para la
gestion de los requerimientos de soporte técniamslod docentes y personal
administrativo de la Facultad de Ingenieria, segroild que la comunicacién entre
los usuarios y los encargados de brindar el serseioptimizé considerablemente ya
que, al mantenerse los involucrados vinculadosladmerramienta, los eventos de
soporte quedan registrados hasta ser agendados,tedb, los que se suscitan fuera

del horario laboral.

De la informacion recopilada en el levantamientdedeformacion, se conocio
gue el proceso de toma de requerimiento de soperke realiza de manera verbal o
telefonica por parte de las asistentes adminigasitide los laboratorios de
computacion y, cuando llega el periodo de examdasssolicitudes de asistencia
técnica quedan registradas en un formulario figiee es llenado por el docente. A
esto se suma los eventos que se producen enrasrasi horas de la mafiana y en las
tltimas horas de la tarde, cuando el personal nensaentra laborando y no hay

disponibilidad para solventar los problemas.

De la investigacion realizada se analizaron algleasamientas de Mesa de
Ayuda que podrian dar solucion al problema de cacacion con los usuarios de la
infraestructura tecnoldgica, determinandose quioles la mas idonea para la gestion
de los requerimientos y la generacion de ticketatdecion, por su facil manejo, por
ser amigable al usuario por las caracteristicagigs que posee y por la facilidad de

automatizar muchas tareas.

Por ultimo, se propuso la implementacion de lacaplon en los ordenadores de
los encargados de recibir los requerimientos dersepécnico, la misma que quedd
operativa para que se gestionen los tickets deiaten
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RECOMENDACIONES

Se sugiere ordenar los tableros y calendariosai@eincias técnicas, de manera

que se facil acceder a ellos.

Ademas, es conveniente parametrizar la creacidabderos, es decir, adicionar
tableros destinados a los distintos tipos de ussiate la app, con la finalidad de

disponer de una organizacion optima en el congokdistro de las incidencias.

Seria adecuada la aplicacion de plantillas pardenanientos predeterminados,
en donde se disponga de un checklist para selergiamtualmente el soporte que se
va a realizar y se asigne al técnico. Las plastg8kaaplicaran a los diferentes tableros

que se hayan creado.
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ANEXOS

Anexo 1:Hoja de requerimientos

CENTRO DE INVESTIGACION Y DESARROLLO TECNOLOGICO
CIDT

HOJA DE REQUERIMIENTOS
EXTERNOS

Requerimiento # Fecha; Hora: Aprobado por;
Area: Aula Cargo: Catedritico
Nombre:
Materia:
DESCRIPCION DEL REQUERIMIENTO:

Nota: En caso de Equipo Incluir Marca, modelo y Serie)

RECEPCION EN SISTEMAS.

Fecha: Hora Prioridad F. Estimada entrega

Recibido :

Asignado a: I

EJECUCION EN SISTEMAS

Fecha Inicio F. Final H. Inicio H. Final Participantes Fecha de entrega al usuario

APROBACION:

Vio. Bno. Del Usuario Fecha: Hora

Observaciones:

Recibe conforme Calidad del servicio Excelente () Bueno () Malo ()

SPA
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Anexo 2:Formato de entrevista al Supervisor

SUPERVISOR DE L.OS
LABORATORIOS DE
COMPUTACTON

FECHA:

OBJETIVO: Conocer lak necesidades que tiene el Supervisor de los Laboratorios de
Computacion sobre comunicacidn de requerimientos de soparte téenico de los docentes
v drea administrativa de la Facultad de Ingenieria

1} ;Como solicitan loz docentes v personal admmmistrative de la facultzd los
requerimientos de soporte técnice?

2} ;Qué tipo de problemas se presentan al momento de la solicind de wm
requerimiento de soporte?

3} ;Cree usted adecuado implementsr una mesa de ayoda bazada en una app que
gestione la generacicn de tickets de atencion?

4} ;Cudles zerian los requerimientos que deberia configurarze en la zpp para que

solucione el problema de comunicacion existents?

ELABORADO POR: REVISADO POR:
Bavron Pesantes Custavo holina
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Anexo 3:Formato de entrevista a las asistentes administsat

L0535 LABORATORIOS DE

ASISTENTES ADMINISTEATIVAS DE
|$ COMPUTACION

FECHA:

OBJETIVO: Conocer el proceso de toma de requerimientos de soporte técnice de los
docentes v drea administrativa de la Facultad de Ingenieria

1) ;Chuénes reciben los requerimientos de soporte técnico?

2} ;Cimo solicitan los docentes v personzl admimistrative de la facultad los
requerimientos de soporte técnico?

3} ;Cudl ez el proceso que se sigue para comunicar los requerimientos de soporte en

horario fuera de oficina?
FLABORADO POR: REVISADO POR:
Bavron Pesantes Custavo hMoling

42



Anexo 4:Manual de usuario de Trello

MANUAL DE USUARIO

CREACION DEL TABLERO

En primer lugar, se crea un tablero. Se puedengescdiferentes opciones de
visibilidad para este tablero (Privado, Equipo YlR®); y ademas configurar ciertos
aspectos: Nuevo, Edicion, Borrado, Reapertura feRmecias.

Este tablero o espacio puede recoger un proyecpyptuccion de un bien o una fase
estratégica de la empresa (como, por ejemplojéacén y contratacion del personal
en el Departamento de RRHH).

CONFIGURACION DEL FLUJO DE TRABAJO

En primer lugar, se piensan en los estados enueseg secuencia el flujo de trabajo
que se haya elegido. En muchos tableros Trellmsengrara la nomenclatura basica
—yeninglés- TO DO, DOING, DONE. Esta secuenei@stados se reflejara a través
de las columnas del tablero o LISTAS. Estas colemma son ni definitivas ni
cerradas, y se debera adecuarlas a los estadibgjalel

CREACION DE TARJETAS

En cada lista (columna) se recogen las tarjetasapresentan las tareas a realizar. El
fin es que estas tarjetas o tareas vayan pasantmdos los estados del flujo de trabajo

definidos. Por norma, aquellas tarjetas que apareea primer lugar, seran las de

mayor prioridad, si bien las “reglas del juego” teebe marcar el administrador. Si se

trabaja en equipo, hay que asegurar de que todquabho conoce esas “reglas del

juego”, (por ejemplo, cual es el criterio para ¢desar que una tarea pasa al estado
DONE o “realizada”).

A estas tarjetas podras afadir toda esta informacio

e Titulo de la tarea.
* Miembros: La persona que ha creado la tarea olacuéd que se la
han asignado.
» Etiquetas: Asignacion de colores (por importangmonambito o proyecto).

Ademas, se podran realizar estas acciones:

» Lista de verificacion (checkilist).
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* Fecha de vencimiento.

e Adjuntar archivos.

* Mover: (A otro tablero, otra lista y otra posicion)

» Suscribirse: Para hacer seguimiento de esa tarjeta.

e Archivar.

e Borrar.

e Votar: Para realizar encuestas.
e Imprimir.

» Copiar desde: Puedes copiar tarjetas ya creadasciemado los atributos de
las tarjetas que quieres duplicar. También tieneifun de autocompletar.
« Compartir.

Si bien se han establecido tres columnas o liseappdran ver en algunos tutoriales
cémo aconsejan la inclusion de un “Backlog”, urosdende se ponen todas lasideas
gue surgen en una reunion, o las tareas pendientes.

Cuando se comience a planificar una semana se pasde parte de estas tareas del
Black log a TO DO.

Cuando alguien del equipo comience con una taagmmdara a la columna DOING. El
proposito final es que esta tarea pase a la colDQn€E.

Hay que tener en cuenta en todo caso el WIP gueasmarcado para ver si se
corresponde con los recursos y disponibilidad, ya & objetivo es el equilibrio: no
es tanto comenzar tareas, sino lograr acabarlaangzar en el proceso.

CREACION Y CONFIGURACION DE LA CUENTA
Trello es una herramienta que permite la gestiotadsas de cualquier proyecto. Se

puede crear una cuenta gratuita con todas lasdin@alades mencionadas, sin
embargo, también es posible crear una cuenta Babmess Class o una de empresa:

Gratuito Business Class Enterprise

Learn more about Trello
Enterpris
: custom demo f
Gratuito p ore. T team today.

Mas Actualizar el Pongase en

informacion equipo contacto con
nosotros
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Para ver las opciones disponibles en cada pagestsnsulta en la web deTrello, ya
que puede haber variaciones en los planes gratietos afio a otro.

Si se clickea en “Sign in”, se procedera a la ¢é@ade la cuenta gratuita:

Crear una cuenta de Trello

Nombre

Correo electronico

p. ej.: david@elgnomo.es

Contrasena

Crear una cuenta nueva

¢ Tiene una cuenta de Google?

(CQl  Registrarse con Google

GESTION DE TABLEROS

Para comenzar a trabajar con Trello hay que temercuwenta la jerarquia y
nomenclatura que utiliza:

« TABLERO
+ LISTAS
« TARJETAS

TABLERO: Se pueden tener tantos tableros como seejen cualquier caso se lo va
a identificar con un proyecto o servicio cuyasdarguieras controlar o gestionar.
[ Tableros

Jo ® Trellr

£ Tableros personales

PROYECTO 1

Crear un tablero nuevo...

Crear un nuevo equipo...
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Para “crear un tablero nuevo”, se abrira una venfaara introducir los siguientes
datos:

Titulo

Equipo

®

Se nombra el Tablero y se puede cambiar la comfagdm de privacidad, ya que por
defecto es privado pero podria compartirse con@pe de proyecto. De esta forma,
se tendran las siguientes opciones:

« Privado: por default.

« Equipo: Cuando se quiera compartir trabajo corcddeboradores.

« Pdublico: Todo el mundo que tenga el enlace puede,viacluso lo
indexa Google.

Si se marca el tablero como favorito (con la dsiyetl tablero se quedara anclado en
la zona superior de la pantalla para tenerlo siemppsente.

En el momento de utilizar Trello como herramiengaeduipo, al lado de la estrella

aparecera un puntito azul siempre que haya hahiteidad en ese tablero, por

ejemplo, que alguien del equipo haya hecho un aandlei esta forma se podra estar
al tanto de todas las modificaciones que se pr@atuzc

Una vez creado el nuevo tablero, se habilita ladopde generar las listas (las
columnas).

Ademas, se observa cOmo se tiene un menu que ponas a la edicion del propio
tablero:

* Afadir miembros: La posibilidad de compartir esigéro del proyecto con el
equipo.
* Cambiar fondo: Soélo permite algunos colores, sguere personalizar el
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fondo con laimagen corporativa o una fotografaymea opcion sélo disponible
en la version Business.

» Filtrar tarjetas: Un buscador que permite filtrar pombre, etiqueta, miembro
0 vencimiento; incluso por colores

e Power-ups: Posibilidad de integracion con aplicaesode terceros. (En la
version gratuita solo se permite la integraciomgower-up por tablero)

Pegatinas: llustrar el tablero con diferentes isalustrativos.

[ Tatierm H el + ELY tmmzanzz D )

Proyootn 2 o & P o

=
ARG miamBred.

B camowr oo
W Fiftrar tarjesys
7 Powsrdlps
# Pagauna

L

T Actodad

Wi Anasan23 ho cemann sls Eeo

Si se clickea en Més.... Aparecen mas opciones:

« Configuracion X

Cambiar equipo...

Imagenes de las portadas de las tarjetas
habilitadas
Mostrar imagenes en la parte delantera de las tarjetas

Permisos para comentar...
Miembros

Afiadir/Eliminar permisos...
Miembros

Permitir que los miembros del equipo se
unan

Cualquier miembro del equipo puede unirse a este
tablero sin que se le invite. Para permitirlo, el tablero
debe formar parte de un equipo y no puede ser privado.

Se trata de configurar el equipo con el que sedmapartido el tablero, no sélo la
posibilidad de cambiar al equipo, sino tambiénigeat los permisos para comentar,
afiadir y eliminar permisos...o permitir que otrosmmeos del equipo se unan.
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“ Etiquetas X

:
[OHSASHE001] s

_ :
£ eva

Crear una etigueia nuev

Habilite el modo aplo para daltonicos.

Se podra configurar con colores (0 sin coloresjlitesentes etiquetas.

Mas X

1

Configuracion

Etiguetas

m © %

Elementos archivados

K

Configuracién de correo electrénico a
tablero

Afiadir tarjetas por correo X

Su direccioén de correo electrénico para
este tablero

anasan23-+zjj2ooluch4nfikpcpndp@boards.

Genere una nueva direccion de correo
electronico.

Envieme por correo electrénico esta
direccion

Las tarjetas que ha enviado por correo
electrénico se muestran en...

Lista Posicidn

Ninguno Abajo

Consejo: No comparta esta direccién de
comreo electronico. Todas las personas que
tengan acceso a ella podran afadir tarjetas
como si fuesen usted. Al redactar correos
elecirénicos, el titulo de la tarjeta se
mostrara en el asunto y la descripcion de la
tarjeta, en el cuerpo. Mas consejos sobre e

formato del correo electrénico.

La configuracion del correo electronico al tablsupone:

Existe una direcciébn que por defecto se ha creadbi¢n se puede solicitar la
generacion de un nuevo email —en cuyo caso eliantlja de funcionar-).

Esta direccion permitira reenviar, por ejemplo, taraa que ha llegado a la cuenta
de correo al tablero de Trello.

Se podra configurar también a qué lista se quigedlggue (si no se indica ninguna,
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el sistema la enviara a la primera columna), yrd@tear a su vez en qué posicion se
quiere que se cologue. Es una manera rapida ydégiinir una cuenta de correo
electrénico a un tablero Trello.

1 Configuracion de correo electronico a
tablero

Suscribirse

g ¢

Copiar tablero

Imprimir y exportar

>

Cerrar tablero...

Enlazar a este tablero

https:/irello.com/b/5rS2M1vS

También se tienen estas funcionalidades:

» Suscribirse: Para estar al dia de todas las madifines que acontezcan.

o Copiar tablero: Imprimir y exportar:

» Cerrar tablero...y eliminarlo: Para hacer seguimiet¢otodo, un tablero
cerrado no se elimina, hay posibilidad de resazaviendo“Ver tableros
cerrados”. Sin embargo, si se quiere eliminar el tabler@adicacion dara la
opcion una vez que se lo haya cerrado.

» Enlazar tablero: se tiene disponible el enlacergpeesenta al tablero.

GESTION DE LISTAS

Las Listas van a corresponder a los estados deldkritrabajo que se haya definido
para el proyecto. BANDEJA DE ENTRADA

« TODO
« DOING
« DONE

Para crear una lista, siempre hay que estar ddetom tablero:

O tatiaros ¥e) -!-Hlﬂmﬂ ()

Proyecto 2 o & Frwds o M

e _ _ _ —

Dentro de cada lista irdn apareciendo las tareasi gstas segun su estado se iran
moviendo de una lista a otra (de una columna 3 d&@&quierda a derecha (donde
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finalmente se daran ya por completadas).

« BANDEJA DE ENTRADA: Aqui llegarian todas las tarependientes de
planificar y seleccionar.

« TO DO: En esta lista reunimos todas aquellas tapeaslientes por hacer.
Segun revisamos la bandeja de entrada, llegararistd de TODO aquellas
incluidas en la planificacion de tareas a realizar.

» DOING: Aqui estarian las tareas en las que estbajando en ese momento

+ DONE: finalmente llegaran aqui las tareas que hayampletado.

Es decir, ¢ cuantas tareas van a poder conviviltgsineamente en cada una de las
columnas? Aungue se establezca un niumero en fudeldipo de servicio, recursos
0 capacidades, este nimero podra ajustarse cemgla en base a la experiencia.

Otra recomendacion seria que, en el caso de legeks tareas de proyectos, podria
ser til crear otras dos listas mas, algo asi como:

 EN ESPERA: Tareas que estan pendiente de otranzepswa que puedas
retomarlas mas tarde.

« RECHAZADO: Aquellas ideas o tareas que por diversotivos en sudia se
rechazo.

En cualquier caso, como las listas corresponddrimj@de trabajo del proyecto, su
namero y nomenclatura diferirda mucho de uno a otro.

Una vez creada la lista, se vera un pequefio dedpéegn la zona superior derecha:

[0 Tabieros B

Proyecio2 o & P

BANDEJA DE ENTRADA

Afadir tarjeta
Coplar st
Wever lista

Suscrifnrsa

Mover indas (s tarjetas de esta lista_

Archivar iedas |24 Wrjstas de a5t Ista..

Archivar s41a (51

Entre las funcionalidades aqui detalladas se etraunen
« Afadir tarjeta : Se vera en el apartado de “Gestion de tarjetas”.
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« Copiar lista: Para tener la lista duplicada.

e Mover lista: Para mover una lista a otro tablero. (Las tassasiueven
arrastrandolas)

« Suscribirse Para recibir notificaciones si ha habido camkio®sa lista.

« Mover todas las tarjetas de esta lista.: A otro lista

« Archivar todas las tarjetas de esta lista.: Las tarjetas se quedan
archivadas, (si se quiere eliminar tese pedirdaso pdicional)

« Archivar esta lista: Se archiva una lista del tablero. Si se quidies®ria
también pediran un paso adicional.

GESTION DE TARJETAS
Las tarjetas se almacenan dentro de cada listag dshdran tarjetas porejemplo en la

lista “TO DO”, cuyo destino sera la lista DOING eincaso de que se las seleccione
para realizarlas.

Para afiadir una tarjeta se podra hacerlo, o bisplefgando la opcién en la lista o
directamente en “afiadir una tarjeta”, en el espaamlitado dentro de la lista:

Proyecto2 & Privado

BANDEJA DE ENTRADA TO DO

Afiadir una tarjeta Enumerar acciones

Afadir tarjeta...

Copiar lista...

Mover lista...

Suscribirse

Mover tedas las tarjetas de esta lista...
Archivar todas las tarjetas de esta

lista...

Archivar esta lista

Una vez que se aflade una Tarjeta (tarea), hay peémes de edicion:

51



Recoger los indicadores ambientales Editar etiguetas
del primer trimestre

Cambiar miembros

Guardar

B Archivar

BANDEJA DE ENTRADA

Recoger los indicadores ambiental #
del primer trimestre

Se observa un icono de “edicidon” al lado de lagam®ada, Si se clickea en el icono
de edicidn, apareceran estas opciones:

Sin embargo, si pinchamos una vez sobre la pragerd, apareceran las siguientes
opciones:

» Editar la descripcion: Si bien la tarea no debe ser muy extensa, facilina
guia del formato Markdown para poder utilizar negrparrafos, etc. (Los
cambios solo se veran al “guardar”).

* Afadir comentarios:. Tiene sentido cuando se trabaja en equipo y los
comentarios son fundamentales para apoyar la @8nlue la tarea. Los
comentarios se agruparan en la zona de “actividbfifial de latarjeta.

Ademas, tienes las opciones de:

« Adjuntar un enlace o archivodesde el equipo o de otro servicio integrado
con Trello (por ejemplo Google Drive)

* (@: Para citar a alguien para que reciba una notificesobre el comentario

* Posibilidad dencluir emoticonos.
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* El icono de Trello perrmite adjuntar otra tarjeta drello para cruzar
referencias con otra tarjeta.

=) Recoger los indicadores ambientales del primer trimestre

; Anadir
2 Miembros
2 ARadir comentario _
> Etiquetas
AS
/ Checklist
Vencimiento
? Adjunto
- Actividad Oculiar detalles  Acciones
e = > Mover
As Anasan23 ha afiadido esta tarjeta a BANDEJA DE ENTRADA hace 11 minutos
Copiar

= Suscribirse

Archivar

En la seccion de “Actividad” se recoge la secuencia de todos los cambios
acontecidos en la tarjeta para que se pueda reafizéeguimiento de la misma.

En la seccion “Afadir’ se encuentran estas opciones:

* Miembros: Para asignar responsables a una tarjeta o papugdas colaborar
con otras personas del equipo.

» Etiquetas: Permiten crear otra jerarquia por ejemplo pangsy tareas de un
mismo tema.

* Checklist: si una tarjeta requiere de varios pasos parizagial, se la puede
descomponer en minitareas sin necesidad de creastarjetas.

* Vencimiento: Para establecer un plazo o fecha limite para twiarda tarea.
Esta fecha de vencimiento se podra ver en el cuhai@tarea, e ird cambiando
a un color mas intenso segun se acerque la fecrendaniento. (Si se habilita
el calendario se podra ver la secuencia de targ@nada segun su fecha de
vencimiento. Ademas, se podra ofrecer una URL ijpaegrar al calendario —
por ejemplo, Google Calendar-).

e Adjunto: Al igual que se puede adjuntar un archivo dede@n comentario,
se puede adjuntar un archivo en la tarjeta. Exustdimite de 10Mb para
archivos adjuntos y 250 Mb en la versién business.

En la seccidn “Acciones’se encuentran estas opciones:
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* Mover: Posibilidad de mover la tarjeta a otra catano tablero distinto.

» Copiar: Copiar la tarjeta a otro tablero o columna.

» Suscribirse: A la propia tarjeta para que en & ciesque haya modificaciones
se reciba la notificacion

» Archivar: Se archiva (s6lo se elimina visualmensg)a quiereseliminar del
todo hay que hacer un doble paso.

PROYECTOS COLABORATIVOS

ANADIR COLABORADOR AL TABLERO

Para afiadir un colaborador a un tablero, hay gselegar el menu de la derecha de
la pantalla y hacer “click” sobre la opcién “Afadiiembros”. Se tendra que afadir la
direccién de mail con la que la persona a la qugugre invitar se registré en Trello;
asi Trello podréa detectarla automaticamente

Menu X

AS

=

Afadir miembros...

. Cambiar fondo
Filtrar tarjetas
Power-Ups
Pegatinas

Mas

Se podra gestionar ademas los permisos de edicion:

e Administrador: Podra editar tarjetas, eliminar mieos Yy otras
configuraciones del tablero
* Normal: Puede ver y editar tarjetas, pero no giraterenciasdel tablero.
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Permisos para comentar...

Miembros

Permisos de comentarios X
Deshabilitado
Madie tiene permiso para realizar comentarios.

Miembros -~
Permitir que los administradores y los miembros

normales realicen coments

Afadir/Eliminar permisos...

Miembros

Miembros y observadores

Permitir que los administradores, los miembros
normales y ]
comentarios. AfadirEliminar permisos b4

s observadores realicen

Miembros del equipo

dministradores. los miembra Administradores
i Permitir solo a los administradores afiadiry

eliminar a ofros miembros de este tablero.

Miembros publicos Todos los miembros
Permitir que cualquier miembro de Trello realice Permitir a los miembros y administradores afiadir
comentarios. y eliminar a otros miembros de este tablero.

ASIGNAR RESPONSABLE A LAS TAREAS

Se puede también afiadir miembros a una tarea Bspeapie no es otra cosa que la
asignacion de esta tarea a una persona en coparatgue la resuelva

CREAR EQUIPOS

Si se trata de pocas personas a las que se qfisd# al tablero de Trello, se puede
hacer de manera manual, pero si son muchas, la opjan es “Crear un equipo”:
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Crear X

Crear tablero...
Un tablero es un conjunto de tarjetas ordenadas

fa enunalista de listas. Utilicelo para gestionar un
proyecto, hacer una coleccidn u organizar cualquier
cosa.

Crear equipo personal...

Un equipo es un grupo de tableros y personas.
Utilicelo para agrupar tableros en su empresa,
equipo o familia.

Crear equipo de Business Class...
Business Class le ofrece a su equipo mas
seguridad, controles administrativos y
superpoderes.

« Crear equipo X

Noembre

Departamento de Calidad

Descripeién (opcional)

Es el Departamento de Calidad de la
empresa para gestionar las normas de
Calidad|

Un equipo es un grupo de tableros y
personas. Ayuda a mantener organizada su
empresa, equipo o familia

Business Class le ofrece a su equipo mas
seguridad, controles administrativos vy
superpoderes. Mas informacion

Una vez que se hace click en “Crear”, se abre antafla con la vista detallada del
equipo donde se podr editar las siguientes opgione

2

Departamento de Calidad &rias

Es el Departamento de Calidad de la empresa para gestionar las normas de Calidad

# Editar perfil del equipo

Tableros

Crear un tablero nuevo

Miembros

Configuracion i@ Business Class

» Fotografia: Del equipo, o icono del grupo.

* Crear tablero: Se podra crear un tablero parawgpeq a continuacion en la
pestafia de miembros se podran definir los miemtebsquipo que van a
trabajar en ese tablero.
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+ EIHIII'IH D L

Depantamente de Calidad = ..

1 £5 i Depariament of Cakosd do 3-smpress pans geslosar s nomaste Caldad

Editar perfil del eguipo
Tablerss Miminteros Carfmjuracian i Bupiness Clags

At Anasanzl ndministrager X Dajar

; Aftadir miambms e masa

POWER-UPS Y EXTENSIONES WEB

La version gratuita de Trello ofrece varios potadores que se pueden ver en “power-
ups”, pero con la limitacion de que sélo se puea®litar uno por tablero.
Se enconraran en el menu, donde se invita a imtégetlo con otras aplicaciones y
asi disfrutar de funcionalidades adicionales:

Menu ) 4

AS

£ Anadir miembros...

Cambiar fondo
Filtrar tarjetas

Power-Ups

o a <48

Pegatinas

Mas
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Dentro de esta opcién de power-ups se encuensaigaientes:

De las cuales se pueden destacar:

» Calendario: Obtener la perspectiva en formato caea con lasecuencia del
vencimiento de las tarjetas.

* Envejecimiento de las tarjetas.

* Recibir votaciones o feedback de los visitantesiame las votaciones

* Adjuntar tweets directamente a una tarjeta.

* Y varias opciones mas que contindan creciendo...
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Ademas, existen otras extensiones web que perneiédizar muchas funcionalidades
y que se encontrara por ejemplo en la Web Chrome St

« Gmail to Trello Para que puedas crear tarjetas desde tu cueGiaaié
» Export for Trello Para volcar la informacion de Trello a un Excel.
» Kanban Wip for TrelloPara limitar el Work In Progress de cada listédgW

» Web Clipper for TrelloPermite guardar paginas web directamente enolrell
» Capture for TrelloPermite capturar pantallas para ponerlas eatgtds

También se encontraran en los complementos de ozil

-) Complementos

INTENSTOWIS  TIMAY | COLECCIOMES  MAE.

Resultados de la busgueda de "trello”

. Serum for Trillo

m Welr Clipper fur Trello

E  rsilocard-counter

Trakla Cord Mumbers

m Boards for Trella
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, | ]
| Presidencia ~ Plan Nacional
de Ia Republica * e S ¢ SENESCYT

del Ecuador

° Secretaria Nacional de Educacion Superior
) Ciencia, Tecnologia e Innovacion

DECLARACION Y AUTORIZACION

Yo, Bayron Omar Pesantes Jara, con C.C: # 0926043381 autora del trabajo de
titulacion: Mesa de Ayuda para docentes y personal administrativo de la Facultad
de Ingenieria de la UCSG previo a la obtencién del titulo de Ingeniero en Sistemas

Computacionales en la Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil.

1.- Declaro tener pleno conocimiento de la obligacién que tienen las instituciones de
educacién superior, de conformidad con el Articulo 144 de la Ley Organica de
Educacion Superior, de entregar a la SENESCYT en formato digital una copia del
referido trabajo de titulacién para que sea integrado al Sistema Nacional de
Informacién de la Educacién Superior del Ecuador para su difusién publica respetando

los derechos de autor.

2.- Autorizo a la SENESCYT a tener una copia del referido trabajo de titulacion, con
el propésito de generar un repositorio que democratice la informacion, respetando las

politicas de propiedad intelectual vigentes.

Guayaquil, 17 de septiembre de 2019
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