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Resumen

El objetivo de este proyecto es desarrollar un aplicativo web que
optimice la gestion de soportes en Esys Soluciones Tecnoldgicas,
mejorando la eficiencia operativa. La metodologia utilizada es Extreme
Programming (XP), caracterizada por ciclos cortos de desarrollo,
pruebas continuas y comunicacién constante con el cliente. Se
definieron los requisitos, disefiaron las interfaces, implementan las
funcionalidades y realizaron pruebas exhaustivas. El aplicativo
resultante permitira una gestion centralizada, asignacion automatica de
tareas, seguimiento del estado de los soportes, generacion de informes
y acceso remoto, mejorando la productividad y capacidad de respuesta
de la empresa.
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Introduccion

Desde una perspectiva académica, este estudio se situa en el
campo de la gestion empresarial y la tecnologia de la informacion.
Como sostiene Kozak (2018) en su investigacion sobre la digitalizacion
en las empresas, la adopcion de tecnologias innovadoras es
fundamental para la mejora continua de los procesos organizacionales
y la optimizacion de la productividad. La gestion eficiente de los
recursos y la implementacion de herramientas tecnoldgicas adecuadas
son &reas de interés clave en la investigacién empresarial moderna.

Dentro de este contexto, la empresa Esys Soluciones
Tecnoldgicas, con sede en Sincelejo, se encuentra inmersa en un
proceso de evaluacion y mejora de su sistema de asignacion de soportes
a sus empleados. Este sistema actualmente se basa en una plantilla
Excel alojada en la nube, pero presenta limitaciones que afectan su
eficacia y capacidad de respuesta.

Como lo sefialan Garcia et al (2020) en su estudio sobre la
adaptacion de sistemas de gestion empresarial a las demandas del
mercado digital actual, las empresas enfrentan el desafio de modernizar
Sus procesos para mantenerse competitivas en un entorno empresarial
dindmico y demandante.

El tema de este estudio se centra en la mejora de los procesos
de gestion de soportes en empresas a través del desarrollo de aplicativos
webs personalizados. La pregunta de investigacion que guia este
proyecto es Como diseflar y desarrollar un aplicativo web
personalizado que supere las limitaciones del sistema actual de gestion
de soportes de la empresa Esys Soluciones Tecnoldgicas, permitiendo
una administracion eficiente, blsquedas inmediatas, asignacién
automatizada de tareas, seguimiento del estado de los soportes,
generacién de informes, acceso remoto seguro y escalabilidad, con el
fin de mejorar la productividad y la capacidad de respuesta ante las
solicitudes de soporte de los clientes?

A través de esta investigacion, se busca abordar esta pregunta
y proporcionar una solucion efectiva y adaptada a las necesidades
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especificas de la empresa, con el objetivo de mejorar su eficiencia
operativa y su competitividad en el mercado empresarial actual.

Metodologia

El desarrollo del aplicativo web seguird la metodologia
Extreme Programming (XP), la cual es adecuada para proyectos que
requieren adaptabilidad y rapidez en la entrega de resultados. XP se
caracteriza por ciclos cortos de desarrollo, pruebas continuas y una
fuerte comunicacion con el cliente para asegurar que el producto final
cumpla con las expectativas y necesidades especificas.

Planificacion: Se definieron los requisitos del sistema en
colaboracion con los usuarios finales, priorizando las funcionalidades
mas criticas.

Disefio: Se disefiaron las interfaces y la arquitectura del
sistema, asegurando una experiencia de usuario intuitiva y un desarrollo
escalable.

Desarrollo: Se implementan las funcionalidades utilizando
lenguajes de programacion web como PHP, HTML, CSS, JavaScript y
SQL. Cada iteracién se acompafié de pruebas unitarias y de integracion.

Pruebas: Se realizaron pruebas exhaustivas para identificar y
corregir errores, garantizando la calidad y fiabilidad del aplicativo.

Entrega: Se desplegé el aplicativo en un entorno de produccién
y se capacité a los usuarios finales para su uso eficiente.

Resultados

El aplicativo web permitird a Esys Soluciones Tecnoldgicas
gestionar los soportes de manera mas eficiente y efectiva. Los usuarios
podran acceder a informacién relevante rapidamente, asignar tareas
automaticamente, seguir el estado de los soportes y generar informes.
El sistema también permitird el acceso remoto, proporcionando
flexibilidad operativa. En general, se espera que el aplicativo mejore
significativamente la productividad y la capacidad de respuesta de la
empresa, asi como la experiencia del cliente.

Funciones Clave del Aplicativo:
1. Acceso Répido a Informacion:
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. Los usuarios podran acceder de manera rapida y
sencilla a toda la informacién relevante sobre los soportes, facilitando
una identificacion y resolucion mas eficiente de los problemas.

2. Asignacion Automética de Tareas:

. El sistema contara con un motor de asignacion
automatica que distribuird las tareas entre los técnicos disponibles de
manera equitativa y basada en criterios como la carga de trabajo y la
urgencia del soporte.

3. Seguimiento del Estado de los Soportes:

. Los usuarios podrdn monitorear en tiempo real el
estado de cada soporte, desde su creacion hasta su resolucion, con
notificaciones y alertas sobre actualizaciones importantes y plazos

préximos.
4, Generacion de Informes:
. La aplicacion permitira la creacion de informes

detallados sobre diversas métricas de soporte, como tiempos de
respuesta y resolucién, satisfaccion del cliente y rendimiento del
equipo, facilitando la toma de decisiones informadas.

5. Acceso Remoto:

. Con la posibilidad de acceder al sistema de manera
remota, los técnicos y administradores podran gestionar los soportes
desde cualquier lugar y en cualquier momento, ofreciendo una gran
flexibilidad operativa.

Beneficios Esperados

1. Mejora en la Productividad:

Al automatizar y optimizar los procesos de gestion de soportes,
se espera una mejora significativa en la productividad del equipo,
permitiendo una mayor capacidad de respuesta ante los problemas.

2. Aumento de la Satisfaccion del Cliente:

Un soporte mas eficiente y efectivo mejoraré la experiencia del
cliente, reduciendo los tiempos de espera y manteniéndolos informados
en todo momento.

3. Flexibilidad Operativa:

La capacidad de gestionar soportes de manera remota ofrecera
una mayor flexibilidad, adaptéandose a diferentes contextos y
necesidades laborales.
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Figura 1l
Aplicativo
Login Register
W=svs W=svs
Figura 2
Productos

Solicite su soporte

Si usted es cliente de la empresa eSys soluciones tecnolégicas solicite su
soporte

A O WAL
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Figura 3

Carrito

Nit4 Clhiente

de compras

Descripcion AmyDesk  Telsfono  Tecnico  Fachayhora Observacion Estado  Accién

1192779655 esys sokuciones tecnolog..  tienen problemas con la sctusiza.. 825244 I4TSIBANL Victor sopone v n

tecnolog.. - tienen problemas con 1s schualiza.. 12345678 3147536432 Victar 20-04-2024 010836 £ soporte se realizo con efcacan.. | s (0] /]]

Conclusiones

El desar

rollo del aplicativo web para Esys Soluciones Tecnolégicas
representa un avance significativo en la gestion eficiente de
los soportes técnicos de la empresa. A lo largo de este
proyecto, hemos abordado y solucionado las limitaciones del
sistema previo basado en wuna plantilla Excel no
administrable. El nuevo sistema ofrece una plataforma
centralizada que permite realizar basquedas inmediatas,
asignacion automatica de tareas, seguimiento del estado de
los soportes y generacion de informes, todo ello accesible de
manera remota, este proyecto no solo ha mejorado la
eficiencia operativa de Esys, sino que también ha
proporcionado una herramienta escalable y adaptable que se
ajusta a las necesidades cambiantes de la empresa. La
implementacion de este aplicativo web ha resultado en una
mayor productividad y una mejor capacidad de respuesta
ante las solicitudes de soporte de los clientes, demostrando
la importancia de una solucion tecnoldgica bien disefiada.
Como desarrolladores de este proyecto esperamos que tanto
los técnicos como la parte administrativa de soporte de la
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empresa puedan dar una respuesta mas eficiente a la hora de
brindar los soportes, ya que buscamos que este aplicativo les
brinde una mejor organizacion y administracion.
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