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Introduccioén

Al concluir mis estudios académicos en la Facultad de Ingenieria comencé a trabajar en
una empresa prestadora de servicios de tecnologia a la que me referiré como “K”. El rol que
desarrollo en esta empresa es el de Ingeniero en Soporte Tl. Soy parte de un equipo al que
llamaré “Digital IT”, que es un equipo dedicado a la creacion de aplicaciones con fuerte
impacto en las actividades internas de la empresa, con el objetivo de optimizar diferentes
procesos internos tanto a nivel directivo, gestion y operativo.

Mis actividades en el equipo consisten en llevar acabo el desarrollo de diversos proyectos
gque me han sido asignados y trabajar en conjunto con los miembros del equipo. Durante el
desarrollo de mis actividades he podido aplicar los conocimientos adquiridos a lo largo de
mi trayectoria académica y mis afios de estudio en Facultad de Ingenieria, siendo mi médulo
de especialidad la Ingenieria de Software. Ademas, pude desarrollar habilidades tales como
la comunicacion efectiva, trabajo en equipo, la negociacion y la obtencion de nuevos
conocimientos técnicos relacionados con las tecnologias actuales.

En este trabajo presentaré el desarrollo de uno de los proyectos en los que tuve
participacion y que consistié en proponer una solucion para mejorar uno de los procesos de
la empresa “K”. A lo largo del desarrollo del proyecto tuve la oportunidad de aportar
conceptos de la Ingenieria de Software, para trabajar en equipo y lograr resultados de
optimizacion de tiempo en dicho proceso.

Objetivo

El propésito de este trabajo es presentar el desarrollo de un proyecto cuyo objetivo fue
optimizar el proceso de gestién y control de incidentes criticos de la empresa “K”. Dicho
proyecto consistié en la creacién de una aplicacion web responsiva que el equipo directivo
y de operacion interna de la empresa pudieran utilizar.

Para fines de este proyecto no se mencionaran los nombres ni datos originales de la
empresa por la privacidad y confidencialidad de esta. A continuacion, se presenta la
creacion del proyecto al cual llamaré “Control de incidentes criticos”, se planteard el origen
del proyecto, asi como su desarrollo y el impacto que tuvo en “K”.



Karla Mariana Rosas Jiménez

1. Antecedentes

Hoy en dia las organizaciones se enfrentan a un conjunto complejo de cambios constantes,
al incremento de la competencia y a las exigencias del cliente para satisfacer sus demandas
y necesidades.

La gestion basada en procesos se enfoca en actividades que realiza una 0 mas personas
en la organizacién con el objetivo de lograr dar seguimiento a los procesos de manera mas
eficiente y que beneficie a la organizacién volviéndola méas productiva y rentable.

La empresa “K” es una empresa dedicada a brindar servicios de tecnologia como servicios
administrados y en la nube, ciber seguridad y centros de datos. Su objetivo es brindar agiles
e innovadoras soluciones de infraestructura y tecnologias de informacién de mision critica.
Para ello cuentan con numerosos equipos de trabajo que en conjunto buscan cumplir con
las demandas de los clientes y sus necesidades. A su vez, estos clientes representan
organizaciones cuya operacioén tiene alto impacto en distintos sectores por lo que cualquier
afectacién o detencidén en la misma, se debe resolver lo mas pronto posible.

“K” conoce la importancia de las diferentes operaciones de sus clientes por lo que procura
resolver de manera casi inmediata cualquier inconveniente relacionado con sus servicios.
De manera interna los diferentes equipos se organizan para resolver los problemas que se
presenten teniendo procesos definidos y una comunicacion efectiva (véase llustracion 1).

Empresa K Clientes de K

Servicios Tl interno Cliente A

Digital IT

Equipo operativo Equipo gerencial Cliente B

Equipo D Equipo M

Equipo directivo

Direccion de Servicios

— Servicios Tl externos

llustracion 1. Panorama general de la empresa K

Fuente: Elaboracion propia
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Un Incidente Critico (IC), es aquel acontecimiento cuando uno o varios servicios que provee
“K” se ven afectados y esto produce un impacto negativo para el cliente.

Cuando ocurre un IC, el cliente puede sufrir pérdidas econdémicas o dafio a su industria, es
por eso por lo que “K” cuenta con procesos para comunicar a la operacion interna lo que
estd ocurriendo y que se pueda solucionar el incidente lo antes posible. El equipo de
operacion interna sabe la importancia de sus servicios y las consecuencias que pueden
traer para “K” los IC: Afectacion y posible pérdida de un cliente o una penalizacién
economica.

La solucién de Incidentes Criticos involucra a diferentes equipos (Véase llustracion 2):
Clientes: Son los clientes a quienes “K” le vende sus servicios y soluciones tecnoldgicas.
Equipo M: Son los encargados de la comunicacién directa con el equipo C.

Equipo D: Este compuesto por grupos que llevan a cabo la operacion técnica y el soporte
de los servicios ofrecidos por “K”.

Empresa K Clientes de K

Servicios Tl interno Cliente A

Digital IT

Equipo operativo Equipo gerencial

Cliente B

Equipo D Equipo M

Equipo directivo

Direccion de Servicios

—>»  Servicios Tl externos

<+—>» Interrupcién en el Servicio (IC)
<—>» Comunicaciénentre Dy M
Comunicacién entre M y el cliente

llustracién 2. Proceso durante un IC

Fuente: Elaboracion propia
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El proceso que se lleva a cabo es el siguiente (véase llustracion 3):

1. El cliente notifica un 5. El equipo D

Incidente al equipo M encuentra y resuelve
la causa de la falla,

2. M notifica a su notifica al equipo M
equipoyaDb,
enviando
comunicados de texto
plano via correo

electroénico.

6. El equipo D recopila la
informacion comunicada
y la en Hojas de Calculo
para conservarlo como
@ historial.

3. D se comunica con
los otros equipos de
soporte técnico hasta
resolver el problema,
via WhatsApp

7. M notifica a C que el
problema ha sido
solucionado.

8. C verifica que todo
funciona bien y da su
Visto Bueno.

4. My D se comunican
los avances de la
solucién problema via
correo electrénico.

llustracion 3. Descripcién de proceso incidentes criticos

Fuente: Elaboracion propia
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1.1 Estado del arte

La gestion de servicios de tecnologias de la informacion (en inglés IT Service Management,
ITSM) es una disciplina basada en procesos, cuyo enfoque esta dirigido proporcionar
servicios de Tl alineados a las necesidades de una empresa.

El objetivo de estos servicios Tl, es proporcionar a las empresas herramientas que les
permitan gestionar flujos de trabajo y de la operacion interna y externa. Algunos ejemplos
de ITSM son BMC Helix, Aranda y ServiceNow. Estas herramientas cuentan con una gran
capacidad de seguimiento a diferentes procesos, almacenamiento en la nube y estan
alineadas a las préacticas de la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologia de Informacion
ITIL, normas como la ISO 20000 (Calidad de servicios Tl) e ISO 27000 (Seguridad de la
informacion).

Estas herramientas permiten la gestion y control de distintos procesos, entre ellos el de
“Incidentes criticos”, sin embargo, la interaccion con este software es a través de un gran
nivel técnico.

En la empresa K, el proceso de un “Incidente critico” conlleva un trabajo colaborativo entre
el equipo D (equipo de operacién) y el equipo M (equipo gerencial). Cuando se presenta un
IC, ambos equipos deben estar en comunicacién y compartir informacion necesaria para
lograr mitigar la afectacion que esta surgiendo con los clientes, lo antes posible. Si bien los
ITSM facilitan la gestion de procesos a nivel técnico, para efectos de este proceso, no fue
suficiente, ya que para el equipo gerencial entorpecia la comunicacion con el equipo y era
dificil estar en la misma sintonia con el equipo D.

Araiz de la situacion presentada, el equipo de operacion y gerencial utilizaban herramientas
como:

-WhatsApp (comunicacion)
-Correo electronico (Comunicacién)

-Aplicacion de calendario (Registrar un historial por IC, con el enlace a una hoja de célculo
con los detalles)

-Hojas de célculo (Detalles de cada IC)

Estas herramientas permitian comunicarse entre los involucrados en el proceso, sin
embargo, cuando surgian IC de manera simultanea, podria generar mucha informacion
desordenada y confusién. Debido a esta situacidn se vio la necesidad de mejorar la
comunicacion para este proceso y con ello, mejorar los servicios que ofrece la empresa K
a sus clientes.

13
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1.2 Propuesta de Optimizaciéon del proceso

El proceso definido anteriormente brindaba la oportunidad de dar seguimiento a los IC, sin
embargo, contaba con algunas desventajas como:

©  Crear el correo electrénico en texto plano de manera manual demandaba tiempo y
esfuerzo por parte de los equipos, lo cual también provocaba que el IC tardara mas
tiempo en ser comunicado y retrasara su solucion.

© Las cadenas de correos electrénicos generados de forma masiva eran complicadas
de seguir cuando se presentaban mas de dos IC simultdneos para diferentes
clientes.

© Consultar el estatus de un IC era complicado, ya que la Unica manera de hacerlo
era entrada en bandeja de entrada de los correos electrénicos segun correspondiera
y buscar el incidente.

© LaUnica manera de consultar el historial de IC de un cliente es buscando los correos

electronicos que servian como evidencia o de igual manera buscar el enlace de la
hoja de célculo correspondiente.

La organizacion “K” continGa creciendo y con ello la participacién de los equipos internos.
En el equipo de Digital IT (del cual soy integrante) propusimos y construimos una
herramienta cuyo objetivo fue optimizar y automatizar este proceso (véase llustracion 4).

La solucién consistié en desarrollar una Aplicacién Web con las siguientes caracteristicas
y funcionalidades:

© Intuitiva y facil de usar, para mejorar la experiencia del usuario.

© Generar y enviar comunicados automaticos.

© Facilitar la comunicacion efectiva entre las personas que colaboran en el proceso.
© Optimizar el tiempo dedicado a este proceso.

©  Crear un historial por cliente de cada IC.

i Centralizar de la informacion.

14
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1. El cliente notifica un - 4. El equipo D
Incidente al equipo M WL encuentra y resuelve
o = la causa del problema
AR y lo notifica en la
H + H gl
2. M notifica a su equipo aplicacién.

y a D el incidente,
registrando la
informacioén en la
aplicaciéon y enviando
automaticamente
comunicados con
formato via correo
electrénico.

5. Todos los involucrados
en el proceso pueden
acceder a la aplicacién y
consultar el historial de
cada cliente por incidente
y conocer su estatus
actual.

3. My D registran los
estatus del incidente en
la aplicacion para que los
miembros de los equipos
puedan acceder a la
informacién en un solo
lugar y recibir
notificaciones en tiempo
real via correo
electrénico.

6. C verifica que todo
funciona bien y da su
Visto Bueno.

llustracion 4. Mejoras del proceso de incidentes criticos

Fuente: Elaboracion propia
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2. Marco teorico

Para comprender mejor acerca del desarrollo de herramientas de software es importante
conocer los siguientes conceptos:

Software: Son las instrucciones que le indican a la computadora qué hacer (Capron, 1992).
Otra definicion es, “instruccién” para indicarle al hardware la tarea que debe realizar
(Stanley,2010).

Hardware: Es la parte fisica de un sistema informético. (Stanley,2010). Por ejemplo, el
monitor, el teclado, el raton, la bocina, los audifonos, las memorias, etc.

Ingenieria de Sistemas: Es el proceso de andlisis y disefio de un sistema completo, incluido
el hardware y software (3G E-LEARNING,2018).

Ingenieria de Software: Es la disciplina para crear aplicaciones de software. Un enfoque
sistémico para el disefio, desarrollo, prueba y mantenimiento del software (3G E-
LEARNING,2018).

2.1. Ingenieria de software

El software es mas que un simple cédigo de programa. Un programa es un cédigo
ejecutable, que sirve para algun propdsito computacional. El software es considerado como
una coleccidn de bibliotecas asociadas, cédigos de programacion ejecutables y manuales
de instrucciones. Cuando el software se hace para un requisito especifico se le conoce
como producto de software. La ingenieria, por otro lado, tiene que ver con el desarrollo de
productos, utilizando principios y métodos bien definidos y cientificos.

La ingenieria de software es una rama de la ingenieria que asociada con el producto de
software cuyo desarrollo utiliza principios, métodos y procedimientos cientificos, tiene como
resultado un producto de software confiable y eficiente.

El Instituto de Ingenieria Eléctrica y Electrénica (Institute of Electrical and Electronics
Engineers, por sus siglas en inglés IEEE?) define la ingenieria de software como la
aplicacion de una manera sistematica, disciplinada, y cuantificable de la operacion de
desarrollo y mantenimiento del software.

! La IEEE es la organizacion profesional mundial dedicada al beneficio de la humanidad a través de fia tecnologia. Cuenta
con mas de 423,000 miembros en méas de 160 paises. Sus publicaciones, conferencias, estandares tecnolégicos y
actividades profesionales educativas son altamente citadas.
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2.2. Producto del software

El software tiene una doble funcién, es un producto y al mismo tiempo es un medio para
entregar un producto (véase llustracion 5).

e Como producto, ofrece potencial informético incorporado en el hardware de una
computadora, un teléfono celular o en un computador mainframe, que es un
trasformador de informacién que produce, modifica y visualiza informacion.

¢ Como el medio utilizado para entregar el software del producto actiia como base de
una computadora (sistema operativo), la comunicacién de informacion (redes) y la
creacion y control de otros programas (herramientas de software y entorno).

El software transforma los datos personales y es mas util en un contexto local, ya que
permite la administracién de la informacién comercial para mejorar la competitividad,
ademas proporciona una entrada a las redes mundiales como el Internet, que es un medio
para adquirir informacibn en todas sus formas (3G E-LEARNING,2018).

Analisis
de
Sistemas

Liberacion y PRODUCTO DE Planeacion
Soporte
SOFTWARE

Disefo del
Sistema

Pruebas

llustracion 5. Ciclo de vida del software, 3G E-LEARNING,2018.

Fuente: Elaboracion propia

17



Karla Mariana Rosas Jiménez

A continuacion, se listan un conjunto de aplicaciones potenciales del software:

O

Q

O

Q

O

O

Q

Sistema de software es una coleccion de programas escritos al servicio de otros
programas Yy que procesa estructuras complejas, por ejemplo: editores de
compiladores y gestidén de archivos, controladores de componentes de un sistema
operativo. En cualquier caso, el area el sistema de software se caracteriza por la
tener una gran interaccién con el hardware.

Sistemas de software en tiempo real, se encargan de realizar monitoreo, analisis y
control a medida que los eventos ocurren. Un sistema en tiempo real debe responder
dentro de las estrictas restricciones de tiempo.

La Informacion empresarial es uno de los campos mas grandes de aplicacién del
software, por ejemplo: en el inventario de cuentas por cobrar, pago de némina,
gestion, etc.

El software en la ingenieria y la ciencia se caracteriza por la aplicacién de algoritmos
que permiten realizar estudios y analisis en diferentes areas que van desde la
astronomia hasta la vulcanologia, los automoviles, la biologia molecular, la dinamica
orbital de un transbordador, etc.

Los productos inteligentes tienen un lugar importante en el mercado, el software
incorporado reside en una memoria de solo lectura y se usa para controlar productos
y sistemas para los mercados de consumo e industrial. Algunos ejemplos de
aplicacion son funciones digitales de combustible, pantallas de tableros e
instrumentos, sistemas de frenos, etc.

El software para las computadoras personales se enfoca en aplicaciones acerca del
procesamiento de textos, hojas de calculo, graficas, multimedia y entretenimiento,
gestién de datos personales, acceso a aplicaciones financieras y de negocios.

La Inteligencia artificial (Al) utiliza algoritmos no numéricos para resolver problemas
complejos que no son susceptibles de computacion o analisis directo, por ejemplo,
los sistemas expertos que son sistemas basados en el conocimiento, el
reconocimiento de patrones, las redes neuronales artificiales y el aprendizaje de
alguna experiencia pasada.

El desarrollo de software es un proceso que consta de fases sucesivas y ordenadas, abarca
desde la definicién de los requerimientos y objetivos, la codificacion y la verificacion del
desarrollo.

El uso de las metodologias de desarrollo de software es util para planear, gestionar y
controlar el proceso de creacién de los sistemas de informacién. La ingenieria de software
permite la aplicacion sistematica y disciplinada para obtener un enfoque cuantificable del
desarrollo.
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2.3. Ciclo de Vida del Software

Es un proceso que permite dar seguimiento a un proyecto de software dentro de una
organizacion. Consiste en un plan detallado que indica cada una de las etapas como
desarrollo, el mantenimiento y el manejo del software (véase llustracion 6).

Etapa

Planeacion y
Analisis de
requerimientos.

Definiciéon de los
requerimientos

Diseiio de la
arquitectura del
producto

Construccion y
desarrollo del
producto

Pruebas del
producto

Lanzamiento y
mantenimiento

Descripcion

Es la etapa mas importante y fundamental en el SDLC, hay
participacién por parte del cliente, el equipo de desarrollo y los
expertos en dominios de la industria.

Esta informacion se utiliza para planificar posteriormente el enfoque
basico del proyecto y realizar una estimacion de viabilidad, tiempo y
costo.

Una vez completo el andlisis de los requisitos, el siguiente paso
consiste en documentar los requisitos del producto y obtener la
aprobacién del cliente.

Esto se realiza en un documento Especificaciones de
Requerimientos de Software (SRS Software Requirement
Specification), que consta de todos los requisitos del producto para
el disefio y desarrollo del proyecto.

SRS es la fuente de informacion para que los arquitectos del
producto obtengan una estructura adecuada al proyecto.

En esta etapa de SDLC, el desarrollo real comienza y el producto se
crea. Si el disefio se realiza de forma detallada y organizada, la
generacibn de cbdigo puede ser realizada sin  muchas
complicaciones

La realizacién de pruebas al producto es un proceso que se lleva a
cabo a lo largo de todas las etapas involucradas. Sin embargo, en
esta etapa se refiere a la prueba Unica del producto, cuyo objetivo
es identificar los defectos y problemas para informar acerca de su
existencia, corregirlos y volver a realizar pruebas hasta cumplir con
los estandares de calidad definidos en el SRS.

Una vez que el producto ha sido probado y esté listo para ser

implementado, se lanza a produccién. El mantenimiento se realiza
con base a los clientes existentes.

llustracion 6. SDLC 3G, E-Learning,2018.

Fuente: E-Learning
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2.4, Evolucién del software

El proceso de desarrollo de un producto de software que utiliza métodos de principios de
ingenieria de software se denomina Evoluciéon del software (véase llustracion 7). La
evolucion comienza a partir del requisito de recopilacion del prototipo y lo revela a los
usuarios con el fin de obtener una retroalimentacion respecto al software, los usuarios
sugieren cambios y actualizaciones hasta que se logre el software deseado (3G E-
LEARNING,2018).

Solicitud de

cambio

Lanzamiento del Analisis del

Evolucion del

sistema impacto

Software

Actualizacion del Planeacion de

sistema lanzamiento

llustracion 7. Evolucién del software, 3G E-LEARNING,2018.

Fuente: E-Learning
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2.5.

Metodologias de desarrollo

Las Metodologias de Desarrollo de Software son ampliamente agrupadas en tres categorias
distintas: tradicional, agil e hibrida (véase Tabla 1).

Tabla 1. Metodologias de desarrollo (Mohanarajah,2014).

Tradicional

Las tradicionales se refieren
esencialmente al tipo cascada
y modelos en espiral. Estos
tipos de metodologias son
pesados y se resisten a los
cambios.

Objetivo: Asegurar entregas
exitosas.

Caracteristica principal:
Consiste en un conjunto de
etapas definidas que se
desarrollan de manera
secuencial, una tras otra. Su
principal inconveniente es la
dificultad de implementar
cambios.

Elementos empleados:
liderazgo, indicadores de
desempernio, politicas
estratégicas, comunicacion
efectiva, gestion y
aprendizaje (véase
llustracion 8).

METODOLOGIAS
Agil
Las A4giles se refieren a
procesos adaptativos e
iterativos. Estos tipos de

metodologias son ligeras y no
se resisten a los cambios
(véase llustracion 9).

Los 4 valores de estas
metodologias son:

© Individuos e
interacciones sobre
procesos y
herramientas.

© Software de trabajo
sobre documentacién
completa.

i Colaboracion del
cliente en la
negociacion de
contratos.

© Responde al cambio de
planes.

Fuente: Elaboracion propia
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Hibrida

Esta categoria es una mezcla
de lo tradicional y lo &gil.

Las metodologias tradicionales
trabajan bien, sin embargo,
existen proyectos complejos
gue necesitan de estrategias

tanto lineales como
adaptativas. Las metodologias
hibridas estan ganando

impulso, ya que sugieren una
combinacion de tradicional vy
agil.

Las metodologias hibridas han
presentado resultados donde
la efectividad se ha
incrementado (véase
llustracion 10).
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MODELO TRADICIONAL

PLANTEAMIENTO ANALISIS DISENO PROGRAMACION PRUEBAS

LANZAMIENTO
A PRODUCCION
@

llustracion 8. Modelo tradicional o cascada

Fuente: Elaboracion propia

MODELO AGILE

REQUERIMIENTOS DE INTERACCION :i
PLANTEAMIENTO PRIORIDAD

U/
+

LANZAMIENTO

A PRODUCCION
@

llustracion 9. Modelo agil

Fuente: Elaboracion propia
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MODELO HIBRIDO

TRADICIONAL

[lustracion 10. Modelo hibrido

Fuente: Elaboracion propia

2.6. Computacion en la nube (Cloud Computing)

La nube puede ser infraestructura o software, es decir, puede ser una aplicacion a la que
se accede a través del escritorio y se ejecuta inmediatamente tras su descarga, o0 bien un
servidor al cual se le solicita cuando se le necesita (Aguilar, L. J.,2012).

El almacenamiento en la nube consiste en mantener los datos en Internet a través de un
proveedor que administra y opera este almacenamiento como un servicio el cual se ajusta
a las necesidades del cliente en cuanto al costo y capacidad. Una de las caracteristicas
principales de este servicio es que el cliente no requiere invertir en infraestructura, puede
escalar sus proyectos y acceder a su informaciéon en cualquier momento. Muchos
proveedores ofrecen servicios complementarios de proteccion y gestion de informacion
(Amazon Web Services, 2019).

El National Institute of Standards and Technology (NIST)? define la computacion en la nube
como:

2 EI NIST es una Agencia del Departamento de Comercio de los Estados Unidos. Dentro del NIST,
el Computer Security Resource Center (CSRC) se encarga de los estandares de las Tecnologias de la Informacién y, en
concreto, de Cloud Computing
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“Un modelo que permite el acceso bajo demanda a través de la Red a un conjunto
compartido de recursos de computacion configurables (redes, servidores, almacenamiento,
aplicaciones y servicios) que se pueden aprovisionar rapidamente con el minimo esfuerzo
de gestion o interaccion del proveedor del servicio” (véase llustracién 11).

El mundo de la nube cuenta con un gran nimero de actores como:

o)

e

o)

o)

Vendedores y proveedores: Proporcionan las aplicaciones y facilitan las tecnologias,
infraestructura, plataformas y la informacion correspondiente.

Socios de los proveedores: Crean servicios en la nube, ofreciendo los servicios a
los clientes.

Lideres de negocios: Evallan los servicios de la nube para implantarlos en sus
organizaciones y empresas.

Usuarios finales: Utilizan los servicios de la nube, gratuitamente o con una tarifa.

Caracteristicas de la Nube

1.

Autoservicio bajo demanda: Un consumidor puede proveerse unilateralmente de
tiempo de servidor y almacenamiento en red, a medida que lo necesite; sin requerir
interaccion humana con el proveedor del servicio.

Acceso ubicuo a la Red: Se realiza mediante mecanismos estandares, que
promueven el uso por plataformas de clientes (teléfonos madviles, computadoras
portétiles, PDAs, tabletas).

Distribucion de recursos independientes de la posicibn: Los recursos de
computacién del proveedor son agrupados para servir a multiples consumidores
utilizando un modelo multi-distribuido con diferentes recursos fisicos y virtuales
asignados y reasignados dinamicamente conforme a la demanda del consumidor.
Existe una sensacion de independencia de la posicion, de modo que el cliente,
normalmente, no tiene control ni conocimiento sobre la posicidbn exacta de los
recursos proporcionados.

Elasticidad rapida: Las funcionalidades se pueden proporcionar de modo rapido y
elastico, en algunos casos automaticamente. Sus caracteristicas de
aprovisionamiento dan la sensacién de ser ilimitadas y pueden adquirirse en
cualquier cantidad o momento.

Servicio medido: Los sistemas de computacién en la nube controlan y optimizan
automaticamente el uso de recursos, potenciando la capacidad de medicién en un
nivel de abstraccién apropiado al tipo de servicio (almacenamiento, procesamiento,
ancho de banda y cuentas activas de usuario). El uso de recursos puede ser
monitorizado, controlado e informado, proporcionando transparencia para el
proveedor y para el consumidor.
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El modelo segun NIST, se compone de cinco caracteristicas esenciales, tres modelos de
servicio y cuatro modelos de despliegue.

Modelos de despliegue: Se refieren a la posicion (localizacion) y administracion (gestion)
de la infraestructura de la nube (Publica, Privada, Comunitaria, Hibrida).

Modelos de servicio: Se refieren a los servicios especificos a los que se puede acceder en
una plataforma de computacién en la nube (Software, Plataforma e Infraestructura como

Servicios).
( NUBE )

A

.

N

4 h B

Plataforma
Infraestructura

llustracion 11. Servicios de la Nube

Fuente: Elaboracion propia

Modelos de servicio:

1. Software: Al usuario se le ofrece la capacidad de que las aplicaciones se
desenvuelvan en una infraestructura de la nube, siendo las aplicaciones accesibles
a través de un navegador web, como en el correo electronico.

2. Plataforma: Al usuario se le permite desplegar aplicaciones propias (adquiridas o
desarrolladas por el propio usuario) en la infraestructura de la nube de su proveedor,
gue ofrece la plataforma de desarrollo y las herramientas de programacion. En este
caso, el usuario mantiene el control de la aplicacion, aunque no de toda la
infraestructura subyacente.

3. Infraestructura: El proveedor ofrece recursos como capacidad de procesamiento, de
almacenamiento o comunicaciones, que el usuario puede utilizar para ejecutar
cualquier software; desde sistemas operativos hasta aplicaciones. Los modelos de
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despliegue de las infraestructuras y servicios de la nube se clasifican en las
siguientes categorias:

Modelos de despliegue:

1. Nube privada: Los servicios no son ofrecidos al publico en general, la

infraestructura es integramente gestionada por una organizacion.

Nube Pdublica: La infraestructura es operada por un proveedor que ofrece
servicios al publico en general.

Nube hibrida: Resultado de la combinacién de dos o mas nubes individuales que
pueden ser privadas, compartidas o publicas. Permite enviar datos o
aplicaciones entre ellas.

Nube comunitaria: Ha sido organizada para servir a una funcién o propdésito
comun. Es preciso compartir objetivos comunes (mision, politicas, seguridad).
Este modelo es el definido por el NIST, aunque la mayoria de las organizaciones,
proveedores y usuarios de la nube aceptan los tres modelos de despliegue:
publica, privada e hibrida.

Modelos de negocios en la nube:

1.

Los servicios en la nube: Proporcionan la red e infraestructuras de computacion
mediante plataformas y soluciones. Los proveedores en la nube permiten desarrollar
y proporcionar soluciones desde la perspectiva de los consumidores. Los
proveedores son variados y tienen gran implantacion, aprovechando sus centros de
datos y de experiencia en alojamiento de datos y aplicaciones.

Proveedor de servicios de plataformas de la nube: Proporcionan entornos alojados
en la nube, hospedados en sistemas e infraestructuras especificos, para que los
desarrolladores puedan acceder y desarrollar una nueva aplicacién de negocios y
alojarla en la plataforma.

Proveedores de tecnologias: Desarrollan las herramientas y tecnologias que
facilitan que la nube se establezca y proporcione a los consumidores diversos
recursos como herramientas, tecnologias, sistemas operativos para facilitar el
despliegue de nubes publicas, privadas, hibridas y comunitarias.

Proveedores de soluciones: Desarrollan aplicaciones o suites completas, para
conseguir un amplio mercado de consumidores de la nube.

Modelos de negocio para consumidores: Estas empresas aplican conceptos de la
nube a sus estrategias de negocios, ofrecen soluciones para gestion empresarial.
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Seguridad en la nube

La seguridad en la Nube es un tema que puede provocar una sensacion de que el nivel de
seguridad es inferior al de los modelos tradicionales. Sin embargo, si las politicas de
seguridad del proveedor estan bien definidas, y el cliente las ejecuta fielmente, trabajar en
la nube supondrd una mejora en la seguridad.

El usuario no sabe exactamente donde estd almacenada la informacion, por lo que los
proveedores son los encargados del almacenamiento de la informacion y su seguridad.
IBM® llama a este tipo de seguridad “Secure by Design” (Seguridad Personalizada), este
concepto se refiere a que el proveedor disefia un servicio especifico para cada empresa
basandose en sus preferencias y necesidades (Aguilar, L. J.,2012).

Beneficios del almacenamiento en la nube:

{0 Costo: Con el almacenamiento en la nube, no es necesario comprar hardware del
cual no se estara seguro si es adecuado para las necesidades del mismo cliente,
con la nube se puede contar con la capacidad necesaria, modificar el desempefio y
con rapidez pagando solamente el almacenamiento que se utilice.

© Tiempo de implementacion: La infraestructura no retrasa la ejecucion del equipo de
desarrollo, lo cual permite al departamento de Tl concentrase en resolver problemas
de aplicacion complejos en lugar de administrar sistemas de almacenamiento.

Q0 Gestion de la informacion: Al utilizar politicas de administracion del ciclo de vida del
almacenamiento en la nube, puede realizar potentes tareas de administracion de la
informacion, incluida la separacion por niveles automatizada o el bloqueo de datos
para cumplir con los requisitos de conformidad (AWS).

Desventajas del almacenamiento en la nube:

© Los datos pueden acabar en manos de terceros.
© Se necesita tener acceso a Internet en todo momento.

O Falta de privacidad.

3 IBM: International Business Machines Corporation, es una empresa multinacional estadounidense que ofrece soluciones
empresariales como: sistemas y gestion de big data, cloud computing, seguridad digital e intranet, herramientas de 1A'y
mas.
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2.7. Bases de datos, MySQL y Java Script

Bases de datos

Podemos definir una base de datos como una colecciébn de datos relacionados,
organizados, estructurados y almacenados de manera persistente, es decir que permite
recuperarlos después de haberlos almacenado. Esta coleccion de datos debe estar
organizada segun un modelo de estructuras de almacenamiento.

Una base de datos necesita un conjunto de programas que procesen, recuperen,
compartan, aseguren y controlen sus procesos, a esto lo conocemos como sistema
administrador de bases de datos.

Cuadro de Niveles de Abstraccion (véase llustracion 12):

DESCRIPCION

. . : Descripcion del almacenamiento fisico de los datos.
Nivel fisico o interno

Descripcion de la Base de Datos en términos de
Nivel conceptual o l6gico estructuras de almacenamiento. Este conjunto de
estructuras se conoce como Esquema

Es un conjunto de vistas a los datos que evita mostrar
Nivel externo o de vistas todos los datos almacenados y estan orientadas a usuarios
especificos.

llustracion 12. Cuadro de niveles de abstraccién

Fuente: Méndez, UNAM

Un sistema de administraciéon de bases de datos debe contar con lenguajes (véase
llustracion 13) que permitan realizar consultas, controlar accesos y manipular el
almacenamiento de los datos, un ejemplo es SQL (Méndez,2019).
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Permite la insercion de

DML datos para después
(Lenguaje de consultarlos. SELECT,
manipulacion de Datos) INSERT, UPDATE, DELETE
Lenguajes
para
bases de DCL
datos (Lenguaje de Control de
DDL Datos)
(Lenguaje de definicién de Control de acceso a
Datos)

Datos. GRANT,

Definir estructuras que REVOKE
almacenaran los datos.
CREATE, ALTER DROP

llustracion 13. Lenguajes para bases de datos

Fuente: Elaboracion propia.

Una DBMS comprende también un software encargado de hacer las gestiones con el
sistema operativo y brindar servicios a las bases de datos. Este software incluye programas
especialidades para actualizar, recuperar, asegurar y compartir los datos de la base (véase
llustracion 14).

COMPANIA SOFTWARE TIPO
Oracle Oracle Comercial
Microsoft SQL Server Comercial

Postgresql Postgresq| Libre

MySQL MySQL Libre
IBM Db2 Universal Database Comercial

llustracion 14. Sistema de administracion de bases de datos

Fuente: Méndez, UNAM
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Modelo de datos

Un modelo de datos es una coleccion de herramientas conceptuales para describir los
datos, sus relaciones, su semantica y las restricciones de consistencia. Existen dos
modelos principales: el relacional y el orientado a objetos, sin embargo, actualmente el
modelo mas extendido y utilizado es el relacional (Silberschatz, 2006).

Modelo relacional

El modelo relacional fue propuesto en 1970 por Edgar Frank Cood*. Este modelo se basa
en estructuras de almacenamiento de datos llamadas relaciones. Sus caracteristicas
fundamentales son:

1. Los datos son percibidos por el usuario como relaciones.

2. Para consultar los datos el usuario cuenta con operados que generan nuevas
relaciones a partir de las otras (algebra relacional).

Tupla

Una tupla o registro es un conjunto de campos que contienen los datos que pertenecen a
una misma entidad.

Propiedades de una relacion:

© No existen tuplas repetidas
© Las tuplas estan en desorden
€ Los atributos estan en desorden

© Los atributos deben contener valores atémicos, eso significa que cada para valor para
cada tupla en un determinado atributo no debe ser semanticamente divisible

Algebra Relacional

Es una serie de operadores que permiten manipular las relaciones (consultar datos),
algunos son:

1. Restriccion 5. Interseccion
2. Proyeccion 6. Diferencia
3. Producto 7. Junta (join)
4. Unibn 8. Division

4 Edgar Frank Codd fue un cientifico informatico inglés, conocido por crear el modelo relacional de bases de datos
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SQL

SQL por sus siglas en inglés Structured Query Language, en espafiol Lenguaje de Consulta
Estructurada es un lenguaje estandar ANSI/ISO de definicién, manipulacion y control de
bases de datos relacionales. Es un lenguaje declarativo y parecido al lenguaje natural, se
parece al idioma inglés y es muy expresivo (2002, ESCOFET).

Algunas sentencias de SQL son:

1. CREATE: Para crear Bases de Datos, tablas, dominios y vistas.
2. ALTER: Para maodificar tablas y dominios.

3. DROP: Para borrar Bases de Datos, tablas, dominios, aserciones y vistas.

Java Script

JavasScript es un lenguaje de programacion basado en scripts, que se puede incorporar
dentro de un documento HTML. En este contexto, un script podria definirse como un
conjunto de sentencias o instrucciones interpretadas y ejecutadas por un navegador web,
encargado de realizar la tarea de interpretar el cédigo de programacién de JavaScript.

La principal caracteristica de JavaScript es que posibilita la dindmica e interaccién en una
pagina web, y aunque es un lenguaje muy simple, es bastante completo para la
programacion del lado del cliente (del navegador), motivo por el cual los desarrolladores
web lo encuentran flexible y sencillo de usar (DGTIC).

HTML (Hyper Text Markup Language):

El acceso a la Web suele hacerse a través de un explorador web, el cual es capaz de
interpretar instrucciones contenidas en el documento HTML y muestra la pagina como la
vemos (véase llustracion 15). Este lenguaje estda basado en etiquetas (Universidad de
Barcelona).
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Un ejemplo base de cdigo HTML es el siguiente:

index. html

llustracion 15. Estructura de c6digo HTML

Fuente: Elaboracion propia.

CSS (Cascading Style Sheets)

Una pagina web es realmente un documento de texto, en dicho documento se escribe
cbédigo HTML con el que se crea el contenido de una web y por otro lado existe el codigo
CSS que unido con HTML permite darle forma, color y posicion a una pégina de forma
masiva. Se le denomina estilos en cascada porque se aplican de arriba abajo siguiendo un
patron de herencia (véase llustracion 16).

PAGINA WEB
Estructura Tablas Parrafos Listas HTML
Contenido HTML
Apariencia Colores Tipografia Fondo Tamano CSS

Comportamiento -+ Java Script

llustracion 16 Estructura de una pagina web

Fuente: Elaboracion propia.
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2.8. App Maker Y Cloud SQL

App Maker

App Maker de Google es un entorno de bajo nivel de codificacién de Enterprise G Suite
Google. Facilita el disefio de la interfaz de usuario con la funciéon de arrastrar objetos y
modelado de datos declarativos. Una de las principales caracteristicas es la obtencién de
estadisticas y la posible conexion con gmail, hojas de calculo o calendario. Permite crear
un modelo para administrar datos, utiliza Apps Script a fin de escribir sentencia de
comandos basados en Java Script. Para utilizar fuentes de datos externas y compilar

nuestras aplicaciones es necesario hacer la respectiva conexiéon a Cloud SQL (véase
llustracion 17).

P NewPage

SCRIPTS Panel's global class name
.app-Panel

EXPORT ¥

= 6 IncidentesCriticos All changes saved Q O

1 Background ¥ o custom ~ & o 2 PUBLISH PREVIEW
DATA Panel: NewFage V4 @ = <>
FAGES Style Editor @ MATERIAL =

llustracion 17. Interfaz del ambiente de desarrollo App Maker

Fuente: Pagina App Maker Google
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Los datos en App Maker

Los modelos organizan los datos los almacenan en App Maker. Son como una tabla
ordinaria en una base de datos o una hoja en una hoja de calculo. Las hojas de calculo
organizan datos por columnas y los almacenan en filas. Los modelos organizan datos por
campos Yy los almacenan en colecciones llamadas registros (véase llustracion 18).

Por ejemplo, para realizar un modelo de “Empleado” con cuatro campos: nombre, numero
de empleado, activo y fecha de cumpleafios. Si se desea realizar dos registros, la forma de
almacenamiento seria la siguiente:

MODELO: EMPLEADO

Carter Burke 2179426 Falso 30/03/2150

Ellen Ripley 1612122 Verdadero 7/01/2092

llustracion 18. Ejemplo de Almacenamiento en App Maker

Fuente: P4gina de Google App Maker

Algunos conceptos para comprender los modelos son:

© Campos: Agrega campos nuevos a un modelo y edita la configuracion del campo.
Por ejemplo, se puede agregar un campo Email al modelo Empleado y configurarlo
segun se requiere (véase llustracién 19).

O Fuentes de datos: Se define como un modelo recupera y almacena datos cuando
se lo consulta, incluido el subconjunto de registros que muestra. Por ejemplo, se
puede crear una fuente de datos para el modelo “Empleado” que solo muestre
empleados activos cuando sea necesario.

¥ Eventos: Crea secuencias de comandos del lado del servidor que se ejecuten
cuando tu aplicacion muestra, crea o borra registros.

¥ Relaciones: Describe las relaciones entre registros dentro de un modelo o entre
modelos. Por ejemplo, se puede crear una relacion en el modelo Empleado entre un
administrador y sus subordinados directos. No esta disponible para modelos
calculados.

© Seguridad: Controla qué usuarios pueden crear, cargar, guardar o borrar registros

en un modelo. Por ejemplo, se puede restringir el modelo Empleado para que solo
los empleados puedan ver los registros en el modelo.
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String Cadena de caracteres de = Campo: Nombre
Unicode Contenido: Karla
Number Numero de punto flotante = Campo: Id Empleado
de 64 bits Contenido: 123456
Booleano True o False Activo

Contenido: true

Date Objeto fecha Campo: Fecha de cumpleafios
Contenido: 2020-12-19

llustracion 19. Tipos de datos en App Maker

Fuente: Pagina de Google App Maker

Algunos de los modelos compatibles con App Maker son:

Q0 Google Cloud SQL que es una tabla de MySQL tradicional que se puede compartir
entre varias aplicaciones,

e Predeterminada: un administrador de G Suite puede establecer una instancia
de Cloud SQL compartida entre aplicaciones de App Maker en una
organizacion. Una vez habilitada, se crea una base de datos nueva de forma
automatica cuando agregas un modelo de datos de Cloud SQL a una aplicacion.

e Personalizada: una vez que tu administrador configura una instancia de
Cloud SQL predeterminada, también puedes establecer tu propia instancia de
Cloud SQL. Esta opcion es de utilidad en las siguientes circunstancias:

= La aplicacién se entrega a varios usuarios o almacena una gran cantidad de
datos.

= La base de datos se debe compartir con otras aplicaciones.

= Debes administrar la base de datos o retener el control de la instancia de
Cloud SQL.

© SQL calculado: una consulta que se ejecuta en una base de datos de
Google Cloud SQL.

© Directorio: un modelo que obtiene informacién del directorio de la organizacién, por
ejemplo, las direcciones de correo electrénico y los numeros de teléfono.
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Cloud SQL

Es un servicio de bases de datos relacionales gestionado para MySQL, PostgreSQL y SQL
Server. Este servicio proporciona herramientas para la configuracion, mantenimiento y
administracibn de las bases de datos, ofreciendo altos niveles de rendimiento y
disponibilidad, asi como escalabilidad y comodidad, basada en una infraestructura disefiada
para el futuro que cuenta con la excepcional seguridad y la red global privada de Google.

Cloud SQL se adapta a una gran variedad de aplicaciones como sitios web de WordPress,
aplicaciones de comercio electronico, herramientas de gestion de la relacién con clientes
(CRM?®) y aplicaciones geoespaciales compatibles. Es posible automatizar los sistemas de
seguridad, replicacion, parches y actualizaciones, a la vez garantiza una disponibilidad
superior al 99,95 % en cualquier parte del mundo. Tiene una escalabilidad con hasta 30 TB
de capacidad de almacenamiento, 60.000 IOPS®y 416 GB de RAM por instancia.

2.9. Factores criticos de éxito en los proyectos de software

En 1981, Rockart y Bullen propusieron utilizar este el método de los Factores criticos de
éxito como un componente para realizar la planificacion estratégica en los temas de
tecnologia y los sistemas de informacion. Actualmente este método sigue siendo de gran
utilidad en los proyectos (Caralli,2004).

En la siguiente tabla se agrupan algunos de los factores mas importantes para la
administracién exitosa de un proyecto de software. Esta informacién ha sido recabada de
las fuentes bibliograficas de diferentes autores que se especializan en este tema y
consultada en un articulo realizado por UAEM en el 2011 (véase Tabla 2).

5 CRM: Customer Relationship Management, administracién basada en la relacion con los clientes.
6 |OPS: Input/output operations per second, es una medida de rendimiento de entrada/salida utilizada para caracterizar

dispositivos de almacenamiento de computadora.
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Tabla 2. FCE para la administracion exitosa de los proyectos de software

FACTORES CRITICOS DE EXITO PARA ADMINISTRAR EXITOSAMENTE UN

PROYECTO DE SOFTWARE

Autor FCE

Involucramiento del usuario

Apoyo por parte de la alta gerencia
Definicion clara de los requerimientos
Planeacion apropiada

Expectativas realistas

Metas intermedias alcanzables
Equipo de trabajo competente
Sentido de pertenencia al proyecto
Vision y objetivos claros

Equipo comprometido y disciplinado.

Standich Group (1995)

Objetivos y misién del proyecto claramente definido
Apoyo de la alta gerencia

Un administrador del proyecto competente
Recursos suficientes

Involucrar y consultar al cliente o usuario final
Buena comunicacion

Responsabilidad del cliente

Monitoreo apropiado y retroalimentacion
Tecnologia apropiada

Guido y Clements
(1999)

Compromiso

Involucramiento de los participantes
Buena comunicacion

Calidad en el intercambio de informacion

Nicholas (2001)

Antony (2002) = Desarrollo de sus empleados
= Trabajo en equipo

Achanga (2006) * Liderazgo
= Apoyo

Fuente: Bermuldez, 2003; Banales y Adam,2007; UAEM,2011
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A lo largo del tiempo, otros autores han hecho grandes aportaciones referentes al éxito de
los proyectos. A continuacién, se presentan los resultados obtenidos en diferentes
investigaciones (véase llustracion 20).

Una de las investigaciones hechas por expertos como Hartmann y Ashrafi (2002),
encontraron que existian diez FCE (véase Tabla 3).

Tabla 3. Factores criticos de éxito

Factores Criticos de Exito

El duefio del proyecto estd informado de sus estatus y se pide su
aprobacién en cada una de las etapas del proyecto.

El duefio del proyecto es consultado en todas las etapas del desarrollo e
implementacion.

Se establecen canales de comunicacion apropiados en cada uno de los
niveles del equipo de proyecto.

El proyecto tiene claramente definida su misién.

La alta gerencia provee los recursos necesarios (dinero, capacitacion y
equipo).

El proyecto logra el propésito del negocio.

Un plan de proyecto detallado (incluyendo tiempo, calendario y punto de
revision) con un presupuesto detallado.

Se encuentra disponible la tecnologia y los conocimientos adecuados.

Los cambios en el proyecto son administrados bajo un proceso formal.

El proyecto es completado con un minimo de cambios en el alcance y

0]
mudamente acordados.

Fuente: Hartman y Ashrafi, 2002.
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Factores organizacionales

= Soporte de la alta
direccion

= Cultura organizacional y
estilo de gestion

»  Visién y misién

= Planificacion de proyectos

= Seguimiento y control de
proyectos

= Précticas de gestion del
cambio en toda la
organizacion

Factores de contingencia del
proyecto (variables
moderadoras)

Factores del proyecto

= Incertidumbre

tecnolégica
= Complejidad técnica
= Urgencia
» Tamafio relativo del
proyecto

= Cambios de

especificacion

Factores de equipo

= Compromiso de equipo

= Comunicacion interna del
equipo

= Empoderamiento del
equipo

= Composicién del equipo

= Experiencia general del
equipo (En ingenieria de
software y gestion de
proyectos)

= La experiencia del equipo
en la tarea y dominio

= Experiencia del equipo
con metodologias

= Criticidad del proyecto
= Metodologia de
desarrollo de software

Factores del cliente

Participacion del cliente
Apoyo del cliente
Habilidad del cliente,
formacién y educacion en
tecnologias de informacion
TI

llustracion 20 . Modelo de FCE propuesto por The Author(s).

Fuente: Software Quality Journal,2018
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Exito del proyecto
PROCESO

= Presupuesto

=  Programar

= Alcance

=  Formaciony
dinamicas de
equipos
PRODUCTO

= Calidad general

= Negocioy
generacion de
ingresos

= Funcionalidad

= Confiabilidad

= Facilidad de uso

»  Actuacion

= Seguridad

= Compatibilidad

= Mantenible

» Transferible

Satisfaccion de los
diferentes grupos de
interés

= Satisfaccion del
cliente

=  Satisfaccion del
equipo

= Satisfaccion de la
alta direccion
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3. Metodologia de desarrollo de la aplicacion

En este apartado se detalla acerca del proceso de desarrollo de la aplicacién. Para explicar
el funcionamiento de la aplicacion y disefio de la interfaz, creé un modelo basado en el
proyecto original, el cual no muestra la interfaz original, ni el modelo E/R o algun dato de la
empresa “K” con el fin de respetar la privacidad y confidencialidad de esta. No obstante, los
detalles mostrados a continuacién ofrecen un panorama semejante al desarrollo del
proyecto que se realizé durante el periodo comprendido de septiembre 2019 a noviembre
2019. Durante este periodo, mirol fue el de gestionar y dar seguimiento al proyecto en cada
una de las etapas (véase Tabla 4), con el objetivo de cumplir en tiempo y forma el proyecto.

Tabla 4. Etapas del desarrollo del proyecto

Etapa Fecha Descripcion

e Del 1°al 7 septiembre 2019
Primer acercamiento entre los clientes, el
equipo de desarrollo y los expertos en los
dominios de la industria a través de
reuniones virtuales. El objetivo de estas
reuniones es conocer las expectativas y
necesidades de los clientes.

e Del 8 al 14 septiembre 2019
El responsable de la gestién del proyecto
comienza a recopilar los requerimientos del
proyecto para comenzar a estructurarlo,
basandose en las diferentes reuniones
concretadas con los clientes.

1 Sep 2019
Planeacion y al
Andlisis de 21 Sep 2019
requerimientos.

e Del 15 al 21 septiembre 2019
El responsable del proyecto analiza y
verifica los requerimientos del proyecto,
define el alcance y estructura un
documento SRS (Software Requirement
Specification).

22 Sep 2019

al A :
los creado el SRS, el siguiente paso consiste en

Definicién de Una vez completo el analisis de los requisitos y

requerimientos 28 Sep 2019 obtener la aprobacion del cliente.
Diserio de la 29 Sep 2019 El arquitecto del software y el disefiador basados
arquitectura del al en el SRS, comienzan a crear una propuesta de
producto 12 Oct 2019 estructura del proyecto de software. El disefiador

propone un disefio visual de la aplicacion mientras
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L 13 Oct 2019
Construccion y al
desarrollo del
producto 9 Nov 2019
10 Nov 2019
Pruebas del al
producto 23 Nov 2019
Lanzamiento y 29 Nov 2019

mantenimiento

gue el arquitecto disefa la base y estructura de
datos.

En esta etapa se tiene una reunién con los clientes
para mostrarles un prototipo de la aplicacién, su
funcionamiento y su disefio grafico, con el objetivo
de saber que se cubren las expectativas de los
clientes y detectar si es necesario hacer alguna
modificacion en el disefio.

En esta etapa de SDLC, el desarrollo real
comienza y el producto se crea.

e Del 10 al 15 de noviembre 2019
El integrante del equipo de rol “tester” realiza
pruebas del producto para identificar los defectos
y problemas, informa acerca de su existencia para
corregirlos y cumplir con los estandares de
calidad definidos en el SRS.

e Del 15 al 23 de noviembre 2019
El producto de software es liberado para un grupo
de usuarios finales y expertos del lado del cliente,
para realizar pruebas de uso y funcionamiento. En
caso de existir observaciones, estas seran
notificadas al equipo de desarrollo para su
correccion.

e Del 24 al 28 de noviembre 2019
Esta semana permite finalizar correcciones y
ajustes al producto de software en caso de
sobrepasar el tiempo establecido, permitiendo
terminar el producto en tiempo.

Una vez que el producto ha sido probado y esta
listo para ser implementado, se lanza a
produccion. El mantenimiento al producto se
realiza de manera semanal para verificar que esta
funcionando correctamente la aplicacion.

Fuente: Elaboracidn propia
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3.1. Analisis

Para llevar a cabo la implementacion de la aplicacion Web cuyo objetivo era cumplir con
mejoras en el proceso “Incidentes Criticos” fue necesario realizar un andlisis del proceso
“Incidentes Criticos”. Uno de los primeros pasos para este analisis fue estudiar el proceso
e interactuar con las personas involucradas, a fin de comprender sus actividades e
identificar las areas de oportunidad en el proceso actual.

Se realizaron reuniones virtuales a las cuales yo y otro miembro del equipo asistiamos para
recopilar los requerimientos para la aplicacién web, identificar las mejoras a realizar con
respecto al proceso tradicional y comenzar a definir el alcance del proyecto. Estas
reuniones se realizaban junto con los representantes de los equipos M y D, quienes eran
los expertos en el proceso de incidentes criticos. Eventualmente, otros miembros del equipo
de desarrollo asistian a estas reuniones con el fin de conocer las necesidades del cliente y
buscar las mejores soluciones tecnolégicas. (véase Tabla 5).

Tabla 5. Proceso tradicional y propuesta

Proceso tradicional Proceso con propuesta de mejora

© No hay una herramienta especifica O Intuitiva y facil de usar, mejorando
para este proceso. la experiencia del usuario.

€ La creacién de notificaciones via 1 Generacion y envio automatico de
correo se crea sobre una plantilla los comunicados.
de texto plano a mano, y se
actualiza cada vez que hay una 2 Facilitar la comunicacién efectiva
actualizacion. entre las personas que colaboran

en el proceso.
© La Experiencia del usuario no era

agradable, incluso si se podia ' Optimizacién del tiempo dedicado
llevar a cabo el proceso. a este proceso.

© Al final de cada Incidente Critico el i Creacion de un historial por cliente
Equipo D, creaba una hoja de de cada IC.
Célculo a mano con la informacién
relevante y la cronologia de las 0 Centralizacién de la informacion.

notificaciones que daban
seguimiento al proceso.

€ Para acceder al historial de un IC
era necesario buscar la Hoja de
Célculo o buscar el correo
electrénico de un Cl especifico.

Fuente: Elaboracion propia

42



Karla Mariana Rosas Jiménez

3.2. Planeacion y definicion
3.2.1. Equipo-Organizacion de trabajo

Posterior a identificar las necesidades de los clientes y crear una lista con los requerimientos
del proceso de incidentes criticos (véase Tabla 6), se puso en marcha la creacion de un
plan de desarrollo con los miembros del equipo Digital IT.

Tabla 6. Requerimientos para el proceso IC

Requerimientos para el proceso de incidentes criticos

1 Comunicacion entre equipos D, M y equipo de operacion.
2 Contar con un historial por cada IC y poder consultarlos por cliente externo.
3 Comunicados automaticos via correo electrénico con las notificaciones del

Estatus del IC

4 Registrar fecha, hora y responsable de cada actualizacion, ya que al ser un
proceso critico es importante llevar un control

5 Mejorar la experiencia de usuario a lo largo de la gestién de incidentes criticos.
6 Centralizar la informacion y mantenerla estructurada y disponible para su uso
7 Manejar estados por incidente: Sin problema (sin incidente actual) o tipo de

incidente (incidente abierto)
8 Considerar tipos de incidente: Prioridad alta e Incidente critico

Fuente: Elaboracion propia

El modelo utilizado para el desarrollo de la aplicacion fue Hibrido, el cual consistié en tener
como base el Ciclo de Vida del Software y desarrollar con una metodologia agil. Se
propusieron un conjunto de fechas de entrega y seguimiento a los usuarios al menos una
vez por semana (Ver llustracion 21), para que ellos pudieran seguir el avance del desarrollo
de la aplicacién y verificar que se iba por el buen camino. De manera adicional, habia
flexibilidad en cuanto agendar mas de una sesion a la semana si era necesario.
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Fecha inicio de periodo

Periodo semanal 2019 Periodo Fechainicio de periodo semanal 2019

1 1deseptembre = 8 20 de octubre

2 8 de septiembre 9 27 de octubre

3 15 de septiembre 10 3 de noviembre

4 22 de septiembre 11 10 de noviembre

5 29 de septiembre 12 17 de noviembre

6 6 de octubre 13 24 de noviembre

7 13 de octubre Liberaci()_r? a 29 de noviembre

produccion
ACTIVIDAD

PERIODOS SEMANALES
12 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13

Planeacion y analisis

Validacion de requerimientos I

Disefio de la arquitectura .
Construccion y desarrollo -
Pruebas del producto .

Holgura

Liberacién a produccion

llustracién 21. Diagrama de tiempo, desarrollo del proyecto

Fuente: Elaboracion propia

Una ventaja de este tipo de desarrollo es que permite al usuario verificar si es necesario
modificar o agregar algo nuevo que no se consideré en la etapa de analisis, en ese
momento se evalla el impacto en tiempo y esfuerzo para tomar una decision. Se le
comunica al cliente el costo de estos cambios y se negocia de manera que ambas partes
estén conscientes de lo que implican los cambios. El desarrollo basado en una metodologia
hibrida garantiza que el producto final empate o mejore las expectativas de los usuarios.
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3.3. Disefo

3.3.1. Base de datos E/R

Para el modelado de la base de datos se contempl6 toda la informacion recopilada en la
etapa de andlisis. Se realizan bosquejos contemplando el flujo de como debe funcionar la
aplicacion y se crean los modelos de datos necesarios para crear de igual manera la
relacién entre ellos (Véase llustracion 22).

La base estaba compuesta de 6 modelos de datos principales y un directorio:

Cliente: En esta se consideran los datos relevantes de los clientes externos de la empresa
K.

Contacto: Es una fuente relacionada con la fuente “Cliente”, ya que cada cliente tiene una
0 varias personas encargadas de la comunicacion con la empresa K.

Incidentes: En esta fuente se almacenan los diferentes IC que surgen para todos los clientes
de la empresa K. Un cliente puede tener uno o mas incidentes relacionados.

Incidente actualizacion D: El equipo D puede contribuir con uno 0 mas comunicados de
estatus de un mismo incidente.

Estatus M: El equipo M puede contribuir con uno o0 mas comunicados de estatus de un
mismo incidente.

Fin de Incidente: En esta fuente se almacenan los comunicados finales por cada incidente.
Contienen informacion acerca del origen y resoluciéon del problema.

Directorio Google G-Suite: Informacion de los miembros internos de la empresa K, tal como
nombre(s), apellido(s), correo, puesto, empresa, nimero telefénico, direccién de oficina
Esta informacion esta contenida en una base de datos externa, perteneciente a G-Suite.

Con base a las premisas anteriores, se cre6 el siguiente diagrama de entidad relaciones.

Nombre de Atributo Number S String # Date

Relacién: M muchos / 1 uno
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Incidentes

Estatus_M

Inc_ActualizacionD

ticket Comentario Estatus M
FechaFin FechaHora Editor
Descripcion Actual_Descripcion

# Incidentes_fk
Cliente_fk M

Cliente Contactos

RazonSocial : Nombre

Fin_Incidente

Resolucion

D FechaCierre

S Puesto

Correo

Origenlinc

S GerenteAsignado # Cliente_FK
# Duracion

Directorio

Nombre(s)
S Apellidos(s)
correo

S Puesto

Num_empleado

S telefono

direccion

llustracion 22. Diagrama E/R de la aplicacion IC

Fuente: Elaboracion propia

46



Karla Mariana Rosas Jiménez

3.3.2. Prototipos de disefio

Dentro del equipo de Digital IT hay un integrante dedicado al Disefio Grafico quien se
encarga del disefio del “look and feel” de la aplicacién como colores, logos y flujos de
pantallas. El disefiador trabaja en equipo con los analistas para comenzar con los primeros
prototipos gréficos y verificar que se incluyen los requerimientos. Una vez creados los
prototipos es importante contar con la validacion por parte del cliente y asi comenzar con el
desarrollo. Cabe mencionar que incluso después de comenzar el desarrollo pueden surgir
cambios en la interfaz, sin embargo, con la validacion constante del usuario estos cambios
son minimos.

Prototipo 1. Pagina Principal

En la pagina principal se muestra un disefio que incluye: logo de la aplicacién, nombre y
foto del usuario para mejorar su experiencia y que sea personalizada, una barra de
busqueda para optimizar el acceso informacion precisa, el titulo de la aplicacién, un boton
para notificar que hay un Incidente en proceso y el Dashboard (Véase llustracion 23).

El Dashboard esta disefiado para la interpretacion inmediata de la informacion. Se muestran
los incidentes que han surgido en la columna de la fecha y en el renglén del cliente
asociado. En la ultima columna podemos ver el estatus actual del cliente en tiempo real; si
el indicador es verde significa que no hay ningln incidente, pero si es rojo, hay un incidente
en ese momento.

’ 3\ Karla Mariana Rosas Jiménez

Q

Incidentes Criticos ©

> En este

Cliente m < 27/01/20 28/01/20 29/01/20 30/01/20 31/01/20 L

llustracion 23. Prototipo 1, Pagina Principal “Dashboard”

Fuente: Elaboracion propia en el entorno App Maker

47



Karla Mariana Rosas Jiménez

Los indicadores estan representados por circulos de color rojo o verde segun el estatus del
cliente, al darle clic sobre algun indicador se desplegara una pantalla con el historial del
incidente respectivo.

Prototipo 2. Pagina Secundaria “Detalles del incidente”

En la siguiente imagen se presenta la interfaz para visualizar el detalle de los IC Registrados
(Véase llustracion 24).

Cliente C

Ticket: Inicio del Incidente:
Ubicacion: Descripcion:
Team Asignado:

Equipo D

Rao

Fecha Cierre Origen Incidente Solucion
0 Editor:
Registro de Estatus
Fécha de Descripcion Técnica
Actualizacion
Creador por
o

llustracion 24. Prototipo 2, Pagina “Detalles del incidente

Fuente: Elaboracion propia en el entorno App Maker
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Prototipo 3. “Detalles del cliente”

En la siguiente imagen se presenta la interfaz para visualizar la informacion de detallada de
cada cliente (Véase llustracion 25).

Cliente C

Mombre : TOP:

Razon Social: Gerente Asignadoc

Ticket  F147258369 Inicio del Incidentez  31/01/20
Ubicacion:  Edificio Central Descripcion: Sin conexiones
Team Asignado:  Operacion D

Equipo D

llustracién 25. Prototipo 3, "Detalles del cliente"
Fuente: Elaboracion propia en el entorno App Maker

Prototipo 4. “Carga del incidente”

Los usuarios autorizados en cargar incidentes lo hacen dando clic en el botén e y
llenando los campos necesarios (Véase llustracion 26).

( @‘ Karla Mariana Rosas Jiménez

[a ]

Levantamiento Incidente

2 Cliente: Seleccionar - B Descripcion:
B Ticket: A4- A- E- = & = = = @ oo
@ Ubicacion:

00 g
== Ubicacion:

CANCELAR ACEPTAR

llustracién 26 Prototipo 4, “Carga del incidente”

Fuente: Elaboracion propia en el entorno App Maker
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Prototipo 5. “Actualizacion del incidente”

En la siguiente imagen se presenta la interfaz para actualizar el seguimiento de los IC
Registrados por cliente (Véase llustracion 27).

Cliente C

Ticket:  F147258369 Inicio del Incidente:  31/01/20
Ubicacion: ~ Edificio Central Descripcion:  Sin conexiones
Team Asignado:  Operacion D
Equipo D

Actualizacion de Estatus

B Descripcion:

.

e
4
>
*

Ll
4

= = -_ i= i= = oo~

I
I~

CANCELAR ACEPTAR

llustracién 27. Prototipo 5, “Actualizacion del incidente”

Fuente: Elaboracion propia en el entorno App Maker
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Prototipo 6. “Cierre de Incidente”

En la siguiente imagen se presenta la interfaz para registrar el cierre de un IC (Véase
llustracion 28).

Cliente C

Nombre : TOP:

Razon Social: Gerente Asignado:

Ticket  F147258369 Inicio del Incidente: 31/01/20
Ubicacion:  Edificio Central Descripcién: Sin conexiones
Team Asignado:  Operacion D
Equipo D Equipo M
Cierre de Estatus
B Origen de incidente B Solucidn
A~ A- =- = = — A- A- =E- = = -_—
CANCELAR CERRAR

llustracién 28. Prototipo 6, "Cierre de incidente"

Fuente: Elaboracion propia en el entorno App Maker
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Prototipo 7. “Formato de Comunicados”

En la siguiente imagen se presenta el formato de correo electrénico que contiene la
informacioén de los IC y que reciben los integrantes de los equipos como notificacion (Véase
llustracion 29).

oo . .
[ AL | Incidente Critico

Empresa K

Ticket:

Cliente afectado;
Descripcion del incidente:
Deteccion del incidente:
Equipos asignados:
Impacto:

Ubicacion:

Hora de inicio:

Hora fin:
Origen del incidente:
Solucion:

Duracion:

CRONOLOGIA

e Comunicado 2:
Fecha y hora Autor
e Comunicadol:

Fecha y hora Autor

llustracion 29. Prototipo 7, “Formato de Comunicados”

Fuente: Elaboracion propia en el entorno App Maker
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3.4. Desarrollo

3.4.1. Ambiente de desarrollo y Creacién del proyecto

Cuando se tienen listos los prototipos de disefio de la interfaz y de la Base de Datos, el
equipo de desarrollo procede a la construccion. Conforme se tienen pequefios entregables
del desarrollo, se presentan en las reuniones programadas con los usuarios para la
validacién y retroalimentacion.

En las siguientes imagenes se muestra el desarrollo de cada pantalla, la cual contiene
cbdigo HTML, CSS y Java Script para que la aplicacion haga su funcién (Véase
llustraciones 30 a 34).

-4 Regular ¥ [0 custom ~ o S Ee IR Y PUBLISH PREVIEW
& Panel; Dash > Panel: Panel1 Ve @ = <>
Cliente a —_—
— i""'ﬂ'i lf 3‘ Karla Mariana Rosas Jiménez Page style &
1 [*Header*/
Estatus_M | Q 2 .app-Dash-Panel3 {
3 ha(kgmuna-mlor: #BCB7B6;
Fin_Incidente 4
5
i = ) 6 /[*Icono®/
ncidente_Actu.. Incidentes Criticos © 7
B8
Incidentes 9

10 /*Dash*/
ColaboradoresG Cliente B < zwou 28/01/20  29/01/20 30/01/20 31/01/20 p  EED 5 "’?ﬁ,}@fﬁﬁiéﬁ'{?léi

momento d;
13 font-family: Lucida sans
rif;

Busquedas_Cli Unicode, sans-se
14 font-size: 2opx;

1 ]
Dashboard_Inc 17

(@
18 .app-Dash-Field13[
19 font-weight: bold;

20
B 21 font-size: 15px;
2 }
izaci 23
Actualizacion - >

L

llustracion 30. Pantalla principal

Fuente: Elaboracion propia en el entorno App Maker

- 1 Regular  ~ [0 Custom ~ o o~ £t +&  PUBLISH PREVIEW
DATA
saL Cliente A
- 3 / 8\ Karla Mariana Rosas Jiménez
saL Contactos [ &% ] Y
soL  Estatus M Q
squ Fin_Incidente
Levantamiento Incidente
saL  Incidente_Actu,
s Incidentes
o ColaboradoresG app-Corgalncide
or: 3
S —— 2. Cliente: Seleccionar - B pescripeion: o0
s, A- A- E - = s
¢ Clientes_sn_inc | Ticket: \- A- E = e ) = 3 oo
¢ Dashboard_nc »
@ Uubicacion: g
PAGES 24
00 5
P Actualizaclon == Ubicacién: ;;
. 28
e Corgeincidente - CANCELAR ACEPTAR z
31
EXPORT # 2
- 34
<

llustracion 31. Pantalla de levantamiento de incidente

Fuente: Elaboracion propia
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soL Incidente_Actu..
soL Incidentes
o ColaboradoresG

¢ Busquedas_Cli..

Panel. Descripcion > Panel: Panell > Panel: Panel > Panel: Panel7 > Bution: Button7

’ (g‘ Karla Mariana Rosas Jiménez

¢ Clientes_sn_Inc

¢ Dashboard_Inc

PAGES Cliente C

P Actualizacion

P Cargalncidente

Ticket: F147258369

Inicio del Incidente:  31/01/20

s @

Page style

{*Header®/
.app-Descripcion-Panel3 {
background-color: #BCB7ES;

I
.app-Descripcion-Panel5
background-color: #FFFFFF;
border @ 18px;
1

.app-Descripcion-Panel? {
border-radius: Spx;

1
2
3
4
5
6
7
B8
9

<

- -Di ipeion-Label3
Ubicacin:  Edificio Central Descripcin: Sin conexionss e wiggagr; e
P Clerre_Incidente Team Asignadc:  Operacion D
.app-Descripcion-Faneld {
P Dash Equipo D Eﬁ'jck;iZCiE'TZZTm‘?“mma;
P Descripcion
.app-Descripcion-Panelld {
Ban border-right: 3px solid #871730;
SCRIPTS 3
c  Control Incide... e ann-Descrineion-
.app-Descripeion-Panelll {
Fecha Cierre Origen Incidente Solucidn background-color: #C3C804;
ExPoRT ¥ 31/01/20 Dificutades en as plantas Levantamiento da Energia .
12:27:54 pm eléctricas con afectaciones en Redas -2pp Descripeion-Pansll2 {
llustracion 32. Construccion de pantalla secundaria
Fuente: Elaboracion propia en el entorno App Maker
H 1 Regular O custom - o = £t +2  PuBLISH PREVIEW
¢ Dashboard_Inc o
Panel: Actualizacion = Panel: Panel1 > Panel: Panel6 > Panel: Panel12 /‘ @ = <y

FPAGES

i~ et S— | 2

48
izac Actualizacion de Estatus 41
P Actualizacion o o o 42 .app-Actualizacion-Labels {
43 font-weight: bold;
P Cargalncidente 44
2 oo 45 font-size: 38px;
P Cierre_Incide... B Descripcion: 46 aglign-items: center;
47 '}
48
P
Dash — o 49 .app-Actualizacion-Button7? {
o A- A- E- 1 @ = = @ oo 50 color: #FFFFFF;
P Descripcion 51}
52
53 .app-Actualizacion-lb_inicio,
SCRIPTS b) C 54 .app-Actualizacion-lb_unicacion,
55 .app-Actualizacion-lb_tesmasig,
¢ i .app-Actualizacion-
Gontrol_incid... 1b_iniciol,.app-Actualizacion-
) 1b_Deteccionl{
§  Clientes 56  font-size: ldpx;
57 color: #FFFFFF;
s ComunicadosD 58 text-align: center;
59
5 Comunicados... = CANCELAR ACEPTAR 68
61
3 o : o S
C b ] .app-Actualizacion-Label7,
EXPORT t 64 .app-Actuslizacion-Labels,
65 . app-Actuslizacion_lahell

llustracion 33. Construccion de la pantalla de actualizacion de incidentes

Fuente: Elaboracion propia en el entorno App Maker
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4 Regular

c

Dashboard_Inc

O custom ~

B @

+2 PUBLISH PREVIEW

Panel: Cierre_Incidente > Panel: Panell ,‘ a = <>
PAGES —
. " ) o
P Actualizacion ool L 13 .app-Cierre_Incidente-Panels {
- 14 back; d-color: #FFFFFF;
Cierre de Estatus 15 border: 1opeg i
P Cargalncidente 0] 16 *
17
P Cierre_Incide... 18 .app-Cierre_Incidente-Panel7 {
B Origen de incidente B Solucion 19 border-radius: Spx;
P Dash 20 }
21
P Descripcion =
A A+ [E+ +H E = A A~ [E- »m 23 .app-Cierre_Incidente-labelZ {
- G - e 24 color: #16272F; —
25 }
SCRIPTS 26
27 .app-Cierre_Incidente-Panels {
¢ Contral_incid.. 28  background-color: #797A7B;
29
" 38
s Clientes 31 .app-Cierre_Incidente-Panelle {
. 32 border-right: 3px solid
§  ComunicadosD #07173D0;
33
s Comunicados... 34 }
35
CANCELAR CERRAR 36 .app-Cierre_Incidente-Panelll {
EXPORT i ;; 1 background-color: #C3C8D4;
T 39 o
llustracion 34. Construccion de la pantalla de fin de incidente
Fuente: Elaboracion propia en el entorno App Maker
La siguiente imagen muestra la Data construida con base en el Disefio de Diagrama E/R
P ..
(Véase llustracion 35).
H1 Regular ¥ o custom ~ E S o~ Lt +&  PUBLISH PREVIEW
Fin_Incidente o » —
s Finncidente e = <
sa Incidente. @ - background-color: ¥BCETEE;
s ncidetes Cliente C B
D ColaboradoresG g
Wl E .app-Cierre_Incidente-panels {
c  Busquedas_Cliente . 9 background-color: #FFFFFF}
Gerente Asignado: PO Lorder : 10px;
©  Clientes_sn_inc ikl
2 A N
©  Dashboard_ine /01/20 13 .a,;g;Ezi.r::é::t::wa..m(
Edificio Central Sin conexiones
PAGES Team Asignado:  Operacion D
.app-Cierre_Incidente-Label3 {
P Actuslizacion EquipoD color: #16272F;
P Cargaincidente Cierre de Estatus .app-Cierre_Incidente-Panels {
background-color: #797A76;
P Cierre_Incidente
» Dash B origen deincidente B solucion e e e,
P Descripcion 3
A A- E- m @ = A- A- E- »m @ =
.app-Cierre_Incidente-Panelll {
SCRIPTS background-color: #C3C8D4;
€ Control_Incidentes
s Clentes .app-Cierre_Incidente-Labels {
font-weight: bold;
s ComunicadosD
font-size: 38px;
s ComunicadosM align-items: center;
}
- CANCELAR CERRAR

EXPORT ¥

.3pp-Cierre_Incidente-8utton7 {
color: #FFFFFF;

llustraciéon 35. Modelo de datos

Fuente: Elaboracion propia en el entorno App Maker
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Durante el desarrollo de la interfaz también coloque los eventos que hay para cada boton y
se configura la informacién que se va a mostrar, esta consulta se realiza a través de sintaxis
SQL y SQL Calculado, la diferencia radica en que el primero es una consulta directa a la
estructura de almacenamiento de los datos y la segunda se consulta, combina y procesa
datos de diferentes fuentes de informacion.

Se manejaron 3 botones con las siguientes funciones:

= Actualizacion de Incidente: Permite agregar una nueva notificacion de estatus del
incidente en curso. Se podran agregar comentarios si el incidente sigue en curso o0 han
pasado menos de 72 horas después del cierre de este. Cada vez que

Cierre Incidente: Cuando el problema que generé el incidente ha sido resuelto, con
este boton se indica que el cliente no tiene ningun problema asociado con los servicios de
“K”. Esta accién también queda documentada en el historial con los detalles del origen del
problema y cémo se soluciona.

@ Abrir Incidente: Si surge algun detalle o problema posterior al cierre, se permite reactiva
el Incidente para poder notificar a todos los involucrado que aun hay problemas por resolver.

Para cada accion existe documentacion que se registra en la vista secundaria y ademas se
genera automaticamente un correo electronico amigable que le lleva a los involucrados en
la resolucion del Incidente.

Esta interfaz esta generalizada para el Equipo D y M, pero independiente, si bien funciona
de la misma manera, no obstante, cada equipo tiene su seccion y eso se divide con los
siguientes botones (Véase llustracion 36).

llustraciéon 36. Menu de seccién de equipos

Fuente: Elaboracion propia en el entorno App Maker

Se debe garantizar que esta informacion solo sea visible para las personas autorizadas, ya
gue es informacion confidencial y puede haber mal uso de ella.

Es por eso por lo que a través de roles y permisos se puede restringir el acceso. Se
definieron los siguientes roles.

©  Ejecutivo: Tiene permiso de visualizar toda la informacion: el dashboard, el registro
del equipo D y My reciben notificaciones via correo electronico con disefio formal y
general.
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© Equipo M: Puede visualizar toda la informacion y editar solo en la seccién del equipo
M, este grupo recibe notificaciones via correo electrénico con formato formal y

general.

Q0 Equipo D: Puede visualizar toda la informacién y editar solo en la seccién del equipo
D, este grupo recibe notificaciones via correo electrénico con formato formal y

técnico.

© Viewer: Son aquellas personas involucradas en el proceso que solo pueden

visualizar y no recibir ningun tipo de notificacion.

A través de App Maker se configuran los elementos por cada rol, seleccionar que es lo que
pueden ver y hacer, para después otorgar permisos de acceso a la aplicacion y asignar el
respectivo rol. Esto se realiza a través de cuentas de correo electronico de Google y se

hace usuario por usuario o con lista de distribucion.

Los campos como horas, fechas y nombre del editor, se toman automaticamente del

horario del Servidor y el nombre de la cuenta del Usuario.

En las siguientes imagenes se muestran fragmentos de cédigo con el fin de ejemplificar el

uso cédigos en App Maker (Véase llustraciones 37, 38 y 39).

[P RO I W R ST N

[l

rgalncidente-Panel3 {
round-color: #BCB7EG;

8

/*H
b.

.app-Cargalncidente-Panels {

background-color: #4989F2;

1

}

.app-CargaIncidente-Panels {
background-color: #FFFFFF;

border : 1l@px;
1
}

.app-Cargalncidente-Label3 {
color: #16272F;

}

.app-Cargalncidente-Label5 {

font-weight: bold;

font-size:
align-items:
1

J

Bpx;

enter;

[

.app-Cargalncidente-Panels {

llustracion 37. Ejemplo de fragmento de codigo CSS

Fuente: Elaboracion propia
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ComunicadosD /'

//Creacion correo con formato
2 v function  EnviarCreacionInc{id){
3 google.script.run.withFailureHandler(function(){
4 1) .withSuccessHandler(function(){

}).EnviarCreacionInc(id);

1

}
//Actualizacidn

v function EnviarActualInc(id){
google.script.run.withSuccessHandler().EnviaractualInc(id);

2}

14 | f/Cierre

5 v function EnviarCierreInc(id){

google.script.run.withFailureHandler(function(){

17 ~ }).withSuccessHandler(function(){
}). EnviarCierreInc(id);

llustracion 38. Ejemplo de fragmento de codigo Script

Fuente: Elaboracion propia en el entorno App Maker

function EnviarCreacionlInc(id) {
var inc = app.models.Incidentes_status.getRecord(id) ;

var template="<!DOCTYPE html PUBLIC '-//W3C//DTD XHTML 1.0 Transitional //EN'
'http://www.w3.0org/TR/xhtml1/DTD/xhtml1-transitional.dtd'>"+
"<html>"+""+
"<head>"+

"<meta charset='UTF-8'>"+

"<meta content='width=device-width, initial-scale=1' name='viewport'>"+

"<meta name="x-apple-disable-message-reformatting'>"+

"<meta http-equiv="X-UA-Compatible' content='lE=edge'>"+

"<meta content="telephone=no' name='format-detection'>"+

"<title></title>"+ "<!--[if (mso 16)]>"+ "<style type="text/css'>"+

"a {text-decoration: none;}"+"</style>"+ "<![endif]-->"+

"<1--[if gte mso 9]><style>sup { font-size: 100% limportant; }</style><![endif]-->"+
"</head>"+""+
"<body>"+ "<div class='es-wrapper-color'>"+

"<I--[if gte mso 9]>"+"<v:background xmlns:v="urn:schemas-microsoft-com:vml' fill="t'>"+"<v:fill type="tile'
color="#f6f6f6'></v:fill>"+
"</v:background>"+"<![endif]-->"+"<table class='es-wrapper' width="'100%'
cellspacing='0'cellpadding='0">"+
"<tbody>"+
"<tr>"+"<td class='esd-email-paddings' valign="top'>"+
"<table cellpadding='0' cellspacing='0' class='es-content esd-header-popover' align="'center'>"+
"<tbody>"+
"<tr>"+"<td class="esd-stripe' align="center'>"+
"<table bgcolor="#fefafa' class='es-content-body"' align="'center' cellpadding='0' cellspacing="0'
width='600" style='background-color: rghb(254, 250, 250) "<tbody>"+

llustracion 39. Ejemplo de fragmento de cédigo HTML en App Maker

Fuente: Elaboracion propia en el entorno App Maker
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3.4.2. Seguridad y permisos

A lo largo del desarrollo de la aplicacion se consideraron diferentes maneras de mantener
la integridad, disponibilidad y confidencialidad de la informacion. Esto era importante ya que
el proceso recolecta informacién sensible que solo las personas autorizadas dentro de la
empresa “K” pueden ver.

El primer nivel de seguridad de la informacién es a través del proveedor, en esta ocasion
es Google quien cuenta con estrictas politicas de seguridad y en donde de manera adicional
la empresa “K” cuenta con un servicio contratado de Seguridad de la Informacion. El
administrador de G-Suite puede controlar el acceso a las aplicaciones en App Maker, asi
como gestionar el acceso a instancias de Cloud SQL y controlar los archivos que los
desarrolladores pueden compartir. Por otro lado, los datos de Cloud SQL se encriptan
cuando estan en las redes internas de Google, evitando que alguien altere o adquiera
informacion de la empresa. Para garantizar la disponibilidad de la informacion en las bases
de datos, se crean copias de seguridad diariamente, de modo que, si hay una pérdida de
accidental de informacion, pueda recuperarse de manera integra. Cada instancia de Cloud
SQL incluye un firewall de red, lo que permite controlar el acceso de la red publica a la
instancia de la base de datos (Google).

El segundo nivel es un candado para garantizar la confidencialidad de la informacion, es
decir, restringir la informaciéon que pueden ver los usuarios involucrados en el proceso de
Incidentes Criticos, quienes son miembros de la empresa “K” y ademas acceden a través
de su cuenta de G-Suite con el dominio de la empresa “K”. Estas restricciones se realizan
en diferentes niveles:

1. Controlar los usuarios que tienen acceso a la informacion de las bases de datos.

2. Configurar el acceso de ciertos usuarios a la aplicacién desde el entorno app maker.

3. Creacion de roles que muestren y permitan realizar acciones especificas. Estos
roles se asignan dentro del entorno app maker, y se distribuyen solo a los usuarios
que cuentan con acceso a la aplicacion.

De esta manera podemos estar seguros de que la informacion llegara solo a las personas
autorizadas, evitando el mal uso de esta.
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3.5. Pruebas

Durante el desarrollo de la aplicacién se realizan diferentes tipos de pruebas: funcionales y
no funcionales. Conforme avanza el proyecto el equipo de Pruebas, verifica que se cumplan
con los requerimientos de la aplicacién y ademas funcione correctamente, no obstante,
pasa por otro filtro que es el usuario quien realiza pruebas y notifica cualquier disfuncion.

Cuando el proyecto esta completo se hace una reunion con los usuarios para dar parte a lo
gue se conoce como “Liberacion a Pruebas”, en esta etapa el proyecto esté casi en su etapa
final de desarrollo y se les permite a los usuarios realizar pruebas también, en donde se
puede verificar que la aplicacién funciona, es clara, legible y segura. Ademas, durante las
pruebas el usuario da sus observaciones y comentarios, para considerar alguna ultima
modificacion antes de la liberacion a produccion.

3.6. Liberacion a produccion

Cuando la aplicacion ya fue validada en relacién con los requerimientos y funcionalidad, se
hace una reunién formal con los usuarios quienes utilizaran la Aplicaciéon. Al mismo tiempo
el equipo de comunicacion de la empresa “K” envia comunicados al usuario que participan
en el proceso de “Incidentes Criticos” para que estén enterados de los nuevos cambios y
se les brinda capacitacion. En esta parte, en donde se da por concluida la construccién del
proyecto.

Proyecto final en uso (Véase llustraciones 40 ,41):

m ’ 3‘ Karla Mariana Rosas Jiménez

Q

Incidentes Criticos o

En este
m & 27/01/20 28/01/20 29/01/20 30/01/20 31/01/20 > T

llustracion 40. Proyecto final en uso, pantalla principal

60



Karla Mariana Rosas Jiménez

Fuente: Elaboracién propia en el entorno App Maker

Cliente C

Ticket:  F1472583¢ Inicio del Incidente: 31/01/20
Ubicacion:  Edificie Central Descripcién: Sin conexiones
Team Asignado:  Operacion D

Equipo D

Raod

Fecha Cierre Origen Incidente Solucién
31/01/20 Dificultades en las plantas Levantamiento de Energia
o ) reserva
Q eléctricas con afectaciones en Redes

Editor: Karla Rosas

Registro de Estatus

Fecha de Descripcidn Técnica
Actualizacion

31/01/20 Dificultades en las plantas

gléctricas con afectaciones en Redes

Creador por: Karla Rosas

llustracion 41. Proyecto final en uso, detalles de IC

Fuente: Elaboracion propia en el entorno App Maker
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3.7. Documentacion y Mantenimiento

A lo largo del desarrollo redacté un documento con las caracteristicas principales del
proyecto y la descripcion de las actividades hechas en cada etapa. También se incluye la
explicacion del cédigo y la estructura de la aplicacion con el objetivo de facilitar la
comprension de la estructura de la aplicacién en caso de tener nuevos miembros en el
equipo y modificaciones a largo y corto plazo. De manera adicional creé algunos videos en
donde explico el funcionamiento de la aplicacion, dicho videos también sirven para la
capacitacion de uso a los usuarios finales.

Para brindar el soporte a los usuarios, hay un lider del equipo D y otro del M, ellos son los
encargados de la administracion de los usuarios y actividades que se realizan en el proceso,
mientras que el equipo Digital IT, brinda soporte técnico a la Aplicacion.

4. Resultados

© Lo usuarios lograron ahorrar tiempo con el uso de la aplicacion en el proceso:

El tiempo que tarda en resolverse un IC esta relacionado al tipo de problema en la
infraestructura que brinda el servicio al cliente, pero de manera interna la
herramienta optimizé el tiempo de comunicacién efectiva entre los equipos y el
acceso a la informacién en tiempo real para localizar el problema y resolverlo lo
antes posible. A continuacién, se presenta una tabla comparativa de tiempos
estimados entre los procesos de comunicacion tradicional y el proceso con el uso
de la aplicacién. Los datos presentados corresponden a un analisis comparativo
cuya finalidad es ejemplificar los cambios con la propuesta de mejora (Véase Tabla
7).
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Tabla 7. Tabla comparativa segun la experiencia de los usuarios

Proceso tradicional

Unidad

Tiempo UT

Proceso con la aplicacion

Unidad

Notificacion de un IC a los miembros del
equipo My D.

(Envio de un correo electrénico con los
detalles del incidente y copiar a los
involucrados)

Actualizacién de estatus del IC, ya sea el
equipo M o D.

(Busqueda del
enviar un estatus)

correo electrénico 'y

Consulta de estatus de un IC de un
cliente en especifico.

(Ingresar a la bandeja de correos
electrénicos y buscar el estatus del
cliente, o buscar informacion via
telefénica o mensajes instantaneos)

Creacion de historial en una hoja de
célculo.

(Recopilacién manual de la informacién)

Notificar fin de IC

TOTAL, considerando un evento de
actualizacion de estatus

10UT

3UT

3UT

6 UT

3UT

25UT

Notificacion de un IC a los miembros del
equipo My D.

(Ingresar a la aplicacion y notificar un
nuevo incidente relevante, envio
automatico de correo electrénico con
formato como notificacion)

Actualizacion de estatus del IC, ya sea el
equipo M o D.

(Acceso a la aplicacion, busqueda por
cliente o ticket y escribir estatus)

Consulta de estatus de un IC de un
cliente en especifico.

(Ingresar a la aplicacion, verificar el
estatus en el dashboard principal, buscar
por cliente y fecha)

Ingresar a la aplicacién para buscar un
historial (generado en tiempo real con las
notificaciones del IC) por cliente y fecha

Notificar fin de IC

TOTAL, considerando un evento de
actualizacion de estatus

Fuente: Encuesta a usuarios K
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No

$ La experiencia de los usuarios mejoro gracias a la estructuracion de la informacion

y a la interfaz amigable.

En una encuesta de satisfaccion, los usuarios aseguraron que la interaccion con la
aplicacion era intuitiva y agradable, haciendo notar la diferencia en cuanto a la
experiencia con el proceso tradicional. Ademas, el acceso, almacenamiento y
clasificacion de la informacion para los integrantes fue méas rapido y el proceso de
comunicacion mejord en promedio en un 40% mas rapido, permitiendo a los equipos
enfocarse a la resolucion de los problemas en lugar de los eventos para comunicar
y gestionar los historiales de los IC.

El tiempo de liberacion del proyecto entrd en el rango del periodo de entrega.

Un tema importante en el desarrollo de proyectos Tl es la estimacion de los tiempos
y costos. Para definir una fecha de entrega del producto de software es necesario
conocer al equipo y sus conocimientos técnicos, ademas de contemplar la carga de
trabajo del equipo. La duracién estimada para este proyecto fue para un periodo de
desarrollo de 3 meses, sin embargo, se extendié a 3 meses y una semana por
motivos de cambios por parte de los usuarios. La extension del proyecto no tuvo
ninguna afectacion con los usuarios, ya que el proyecto se habia planeado dejando
tiempo de holgura.

& Se cumplieron con los criterios minimos de aceptacion (Véase Tabla 8).

Tabla 8. Criterios de aceptacion de la aplicacién de IC
REQUERIMIENTOS PARA EL PROCESO DE INCIDENTES CRITICOS
Comunicacién entre equipos D, M y equipo de operacion.

Contar con un historial por cada IC y poder consultarlos por cliente externo.

Comunicados automaticos via correo electronico con las notificaciones del Estatus
del IC

Registrar fecha, hora y responsable de cada actualizacion, ya que al ser un proceso
critico es importante llevar un control

Mejorar la experiencia de usuario a lo largo de la gestion de incidentes criticos.
Centralizar la informacién y mantenerla estructurada y disponible para su uso

Manejar estados por incidente: Sin problema (sin incidente actual) o tipo de incidente
(incidente abierto)

Considerar tipos de incidente: Prioridad alta e Incidente critico

Fuente: Elaboracion propia
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5. Participacion profesional

El equipo “Digital IT” estd encargado de realizar diversos proyectos, por lo que cada
integrante tiene un proyecto a cargo.

A lo largo del proyecto fui responsable del seguimiento de este proyecto para cada una de
las etapas y colaborar con los otros integrantes de nuestro equipo y con los usuarios.

Tuve participacion en las reuniones con los usuarios desde el momento de definir los
requerimientos hasta la liberacion a produccién. Cabe mencionar que en esta etapa no solo
apligue conocimientos técnicos sino habilidades como la comunicacion efectiva. También
tuve participacién en el modelado de la base de datos y la codificacion del médulo del
Equipo D, desarrollé la interfaz con base en el prototipo, programé los eventos y scripts
necesarios para hacer posible la funcionalidad y actualmente proporciono soporte técnico
a los usuarios.

Este fue mi primer gran proyecto asignado en el campo laboral, en el cual estuve realmente
comprometida para obtener los mejores resultados y aunque no tenia experiencia previa en
las herramientas que utilizaba Digital IT, logré adaptarme rapidamente gracias a las bases
que aprendi a lo largo de mi formacion como Ingeniera en la Facultad de Ingenieria.
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6. Conclusiones

Este trabajo pretende mostrar mi participacion en el campo laboral como Ingeniera en
Computacién y plantear mi experiencia en el desarrollo y gestion de un proyecto de
desarrollo de software.

En los ultimos meses he participado en diferentes proyectos y actividades relacionados con
la ingenieria de software. Cada dia esta lleno de cambios y retos que son consecuencia de
diversos factores como: la evolucién acelerada de la tecnologia y las necesidades de las
personas que interactdan con ella.

El desarrollo de software actualmente sigue siento un gran desafio debido a la complejidad
de estimacién de tiempo, costo y gestién. Sin embargo, existen factores criticos de éxito
que nos permiten aplicar las buenas practicas de desarrollo y detectar puntos de
oportunidad para el éxito del proyecto.

Formar parte del equipo de desarrollo de este proyecto me proporciond una gran serie de
experiencias y aprendizajes en mi vida profesional. Gestionar y dar seguimiento a un
proyecto a lo largo de todo su ciclo de vida fue algo enriqguecedor para mi, desde la
comunicacion con los usuarios para comprender sus necesidades y tener la capacidad de
usar un lenguaje apropiado (no técnico), hasta abstraer y generar ideas que posteriormente
serian realidad. También tuve la oportunidad de aprender nuevos entornos de desarrollo y
reforzar mis conocimientos técnicos, tuve un fuerte impulso y apoyo por parte del lider del
eqguipo, quien me mostré muchas aptitudes que debe tener un lider de proyectos para que
estos tengan éxito tales como: altos conocimientos técnicos, capacidad de fortalecer al
equipo, la proactividad, la capacidad de comunicar y llegar a acuerdos, la motivaciéon y
reconocimiento de todo el equipo.

Me siento muy agradecida con la Facultad de Ingenieria, ya que me brindo buenas bases
que pude poder en practica durante el desarrollo de este proyecto, utilicé mis conocimientos
en la administracién de un proyecto de software, algoritmos, programacion, la capacidad de
abstraccion y logica. Igualmente apliqué habilidades como la recoleccion de los
requerimientos para el desarrollo de un proyecto, el trabajo multidisciplinario, comunicacion
efectiva y estructura de documentacion.

En la empresa “K”, pude reforzar las habilidades mencionadas anteriormente y aprendi a
utilizar nuevas herramientas para el desarrollo web, almacenamiento en la nube y
comprendi el valor del trabajo en equipo.

Adicional a mi experiencia en el desarrollo del proyecto se present6 un cambio inesperado,
Google el proveedor del entorno de desarrollo App Maker comunico que en 2021 este
entorno quedara descontinuado e inhabilitado. Esta decision tuvo un fuerte impacto en el
desarrollo de los proyectos los cuales estan basados principalmente en esta herramienta.
Sin embargo, la respuesta por parte del equipo de desarrollo ante esta situacion fue
comenzar a migrar los proyectos a otro entorno de desarrollo, el cual investigamos
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previamente para decidir el mas adecuado. Esta situacion me dejo un gran mensaje, un
ingeniero debe ser capaz de usar su conocimiento y aplicarlo dia con dia, tener la capacidad
de comprender los cambios y adaptarse a ellos, ya que estos son constantes en el sector
tecnolégico.

Siento mucha satisfaccién de las cosas que he podido aprender y lograr gracias a mi
formacion como Ingeniera en Computacion en la prestigiosa Facultad de Ingenieria de la
Universidad Nacional Autbnoma de México.
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