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Apache

Chatbot

Dashboard

FAQ

Google Cloud Platform

GLOSARIO

Servidor web HTTP de codigo abierto.

Programa de computador que simula una

conversacion humana mediante texto o voz.

Representacion visual de datos e informacion
clave en forma de paneles o tableros,
generalmente presentados en una interfaz gréfica.
Se utiliza para mostrar de manera resumida y
facilmente comprensible el estado, el rendimiento
o las métricas relevantes de un sistema, proceso

0 negocio en tiempo real o de manera historica.

Seccion comun en sitios web, aplicaciones u otros
medios de comunicacién que recopila y responde
a las preguntas mas frecuentes que los usuarios
suelen tener sobre un determinado tema, producto

0 servicio.

Suite de infraestructuras y servicios que Google
utiliza a nivel interno y, ahora, disponible para
cualquier empresa, de tal forma que sea aplicable

a multitud de procesos empresariales.



Google Forms

LAMP

Linux

MySQL

Open Source

osTicket

PHP

Plugin

Ticket

Programa que nos permite facilmente crear y
publicar formularios permitiéndonos ver los

resultados de manera gréfica.

Es el acronimo usado para describir un sistema de

infraestructura de internet.

Sistema operativo de codigo abierto.

Sistema de gestion de bases de datos relacionales
de cddigo abierto respaldado por Oracle y basado

en el lenguaje de consulta estructurado.

Modelo de desarrollo de software basado en la
colaboracion abierta.

Sistema de tickets de asistencia de cédigo abierto.

Lenguaje de programaciéon de uso general que se

adapta especialmente al desarrollo web.
Software adicional que se utiliza para agregar
funcionalidad adicional a un programa, aplicacion

o plataforma existente.

Numero de seguimiento otorgado por el sistema

para solventar algun requerimiento.

Vi



Ubuntu

Whatsapp

Sistema operativo de cédigo abierto basado en
Linux, cuenta con una gran comunidad de
usuarios y desarrolladores que brindan soporte y
contribuyen con mejoras continuas al sistema

operativo.

Aplicacion de mensajeria instantanea
multiplataforma que permite a los usuarios enviar
mensajes de texto, realizar llamadas de voz y
video, compartir archivos y realizar videollamadas

a través de Internet.
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RESUMEN

La Coordinadora de Educacion Virtual de la Facultad de Ciencias Médicas
de la Facultad de Medicina de la Universidad de San Carlos de Guatemala tiene
bajo su esquema organizacional a seis coordinaciones, las cuales se encargan
de realizar las tareas necesarias para cubrir las necesidades diarias y por ello
recibe grandes cantidades de solicitudes ingresadas por diversos medios, pero
las principales son: correos electrénicos y formularios en Google Forms, lo que
ocasiona que se produzcan distintos tipos de problemas, como lo son el dejar de
atender una solicitud, el ingreso de varias solicitudes duplicadas y que la persona

gue ingresa la solicitud no tenga informacion del avance de la misma.

Para dar una mejor atencion, centralizar las solicitudes y llevar un mejor
seguimiento al trabajo realizado por cada una de las coordinaciones se propone
implementar un sistema de gestion de tickets o también llamada una mesa de
ayuda la cual es una herramienta que permite el acceso a una cantidad ilimitada
de solicitudes de clientes provenientes de distintos canales y estos ser
centralizados en un unico sistema. El objetivo de la implementacién del sistema
de gestion de tickets es ingresar y resolver las solicitudes de acuerdo a la
prioridad, asignando responsables, rastreando y haciendo seguimiento al

progreso de la resolucion.



Se propone utilizar una herramienta Open Source, llamada osTicket, que
cuenta con un soporte y caracteristicas adecuadas que se adaptan a solventar la
problemética que la Coordinadora de Educacion Virtual tiene en estos momentos
con las cuales nos ayudara con el paso del tiempo y el uso constante se podra
llegar a mejorar la toma de decisiones respecto a cada una de las coordinaciones
contando con estadisticas claras y exactas de las gestiones realizadas, atendidas

y solucionadas.

Esta implementacion se hara aprovechando la infraestructura actual de la
Coordinacion de Educacion Virtual, la cual posee servidores Ubuntu, en la cual,
junto con una infraestructura LAMP (Linux, Apache, MySqgl y PHP) se podra
realizar la implementacion sin incurrir en gastos adicionales a los que ya se

poseen.

El sistema de gestidn de tickets que se implementard podra servir como
base para la adopcién de un sistema de mayor alcance para la Facultad de
Ciencias Médicas de la Universidad de San Carlos de Guatemala.



OBJETIVOS

General

Implementar un sistema de gestion de tickets para el personal
administrativo de la Coordinadora de Educacion Virtual de la Facultad de
Ciencias Médicas de la Universidad de San Carlos de Guatemala.

Especificos

1. Centralizar las gestiones del personal administrativo de la Coordinacion de

Educacion Virtual de la Facultad de Ciencias Médicas.
2. Categorizar las solicitudes de los usuarios en la aplicacion, mediante un
orden de prioridad para su respectiva resolucion por parte de la dependencia

asignada.

3. Brindar seguridad a la informaciéon mediante un sistema de permisos y roles

para resolver cada una de las gestiones ingresadas.
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INTRODUCCION

La Coordinadora de Educacion Virtual de la Facultad de Ciencias Médicas
de la Universidad de San Carlos de Guatemala es la encargada de realizar
activades de aprendizaje por medio de las tecnologias virtuales desarrollando
curso, conferencias, talleres y demas actividades para lograr llegar a toda la

poblacién estudiantil por medio de herramientas digitales.

Actualmente la Coordinadora de Educacion Virtual cuenta con seis (6)
coordinaciones, las cuales interactian entre si y también con personal externo;
la mayor parte de estas interacciones tiene como resultado el inicio de una
gestibn que se realiza por medio de correos electrénicos. La cantidad de
gestiones y las actividades diarias de cada uno de los integrantes de cada
coordinacion provocan que el tiempo de respuesta y el traslape de informacion
sean cada vez mayores, lo cual obliga a buscar una solucién con un sistema que

gestione las solicitudes.

El proyecto propone la implementacion de un software Open Source
encargado de gestionar las solicitudes que se realicen a la Coordinadora de
Educacion Virtual, con el fin de: facilitar, ordenar y darles seguimiento a estas
solicitudes y con ello mejorar las tomas de decisiones de cada una de las
coordinaciones al saber con exactitud el tiempo invertido en cada una de las

gestiones.
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1. FASE DE INVESTIGACION

1.1. Resefia histérica de la Facultad de Ciencias Médicas

La Facultad de Ciencias Médicas fue creada juntamente con la
Universidad de San Carlos de Guatemala, por Real Cédula del Rey Carlos Il, el
31 de enero de 1676. Inicia actividades académicas el 20 de octubre de 1681
(Universidad de San Carlos de Guatemala, Facultad de Ciencias Médicas, 2021,

p. 3).

‘La Facultad de Ciencias Médicas es la Unidad Académica de la
Universidad de San Carlos de Guatemala, encargada de formar profesionales en
las carreras de médicos generales, asi como de las diferentes especialidades,
maestrias y doctorados en medicina y enfermeria, de acuerdo con necesidades
y condiciones del contexto epidemiolégico del pais. Desarrolla programas de
investigacion e innovacion cientifico-tecnolégica de docencia y servicio. Apoya la
solucién de los problemas de salud a nivel nacional” (Universidad de San Carlos
de Guatemala, Facultad de Ciencias Médicas, 2021, p. 8).

1.1.1. Misién

“‘Formar integralmente profesionales comprometidos con la produccion
social de la salud y generar y recrear conocimiento que promueva el desarrollo
del pais” (Universidad de San Carlos de Guatemala, Facultad de Ciencias
Médicas, 2021, p. 8).



1.1.2. Vision

“Es una institucion modelo reconocida, con talento humano del mas alto
nivel académico, cientifico y ético, responsable de educar integralmente lideres
para la produccion social de la salud, con pensamiento critico y creativo.
Comprometida con la promocién y generacién del conocimiento cientifico
universal y el de los pueblos originarios para el desarrollo de la medicina con
enfoque inclusivo, de sostenibilidad ambiental y respeto a la dignidad humana.
Goza de reconocimiento social por la defensa del derecho a la salud con
honestidad, responsabilidad, tolerancia, disciplina y solidaridad” (Universidad de
San Carlos de Guatemala, Facultad de Ciencias Médicas, 2021, p. 9).

1.1.3. Servicios que presta

Los servicios prestados (Coordinadora de Educaciéon Virtual (CEV),
Facultad de Ciencias Médicas, Universidad de San Carlos de Guatemala, s.f.)
son tanto internos como externos y cada una de las seis (6) coordinaciones

prestan los siguientes servicios:

o Evaluacion del disefo instruccional en un entorno virtual de aprendizaje

de curso, unidad didactica, programa o taller.

o Elaboracion de disefio instruccional para programas de formacion virtual.
o Actualizacién del disefio instruccional de programas de formacion virtual.
o Asesoria académica para la elaboracién de recurso o material educativo.
o Elaboracion de recurso o material educativo para curso o area.

o Revision de contenido de un recurso educativo.

o Revision de guiones para grabacién de cdpsulas de contenido.

o Capacitaciones a personal docente sobre disefio instruccional.



Creacion de cursos.

Matriculacion de estudiantes de pregrado, grado y postgrado.

Reportes sobre CAMPUSMED.

Atencion y seguimiento a casos especificos trasladados por medio de
correo electrénico o por whatsapp sobre CAMPUSMED.

Creacién de formularios de asistencia para eventos de EDUMED.
Integracién de eventos y diplomas a EDUMED.

Creacién y restauracion de Backups de distintos entornos virtuales de
CAMPUSMED.

Monitoreo de la utilizacion de los recursos del servidor de la plataforma
CAMPUSMED.

Desarrollo y mantenimiento de Sistemas a cargo de la Coordinadora de
Educacion Virtual.

Matriculacion de aspirantes a ingresar a la Facultad de Ciencias Médicas.
Generacion y traslado de bases de datos a la Unidad de Evaluacion.
Generacion y traslado de bases de datos y estadisticas a la coordinacion
de UNADE.

Capacitaciones a personal docente de los distintos servicios que ofrece la
CEV por medio de los distintos sistemas.

Disefio de post para redes sociales sobre eventos académicos de la
Facultad de Ciencias Médicas.

Disefio de piezas gréaficas para la implementacion de cursos virtuales en
CAMPUSMED.

Disefio de diplomas para eventos académicos virtuales.

Disefio de materiales didacticos digitales e impresos para programas y
eventos académicos de la Facultad de Ciencias Médicas.

Elaboracion de recurso o material educativo para curso o area de Disefio

de Logotipos para las distintas Unidades Didacticas.



Elaboracion de campafias de publicidad sobre eventos y carreras de la
Facultad.

Actualizaciéon del manual de normas graficas de la Coordinadora de
Educacion Virtual.

Disefio de la linea gréafica para los Sistemas de Gestidon del Aprendizaje
de la Coordinadora de Educacion Virtual.

Disefio de linea grafica para la documentacion digital e impresa de la
Facultad de Ciencias Médicas.

Transmisiones en YouTube canal MEDIAMED.

Acompafiamiento técnico reuniones virtuales.

Apoyo en logistica virtual de eventos.

Solicitud de participacién en Programa CODEXMED.

Grabaciones de videos educativos.

Ediciones de videos educativos e institucionales.

Produccién de materiales multimediales como apoyo a la docencia.
Grabaciones de eventos institucionales.

Asesoria y apoyo técnico en video transmisiones y multimedia.

Toma de fotografias para eventos institucionales.

Elaboracion de guiones para producciones de video.

Actualizacién y mantenimiento de Canal de MEDIAMED.



1.2. Descripcion de las necesidades

o Implementar un sistema de gestion de tickets Open Source.

o Creacién de departamentos.

. Creacion de agentes.

o Configurar departamentos.

o Configuracion de agentes.

o Creacion de formularios.

o Creacion de tickets para cada departamento.

. Modificacion de plantillas para envio de correos.

o Redisefar la interfaz grafica del sistema de gestion de tickets Open
Source.

o Creacion de material para capacitacion de la coordinadora.

1.3. Priorizacion de las necesitades

Se dio prioridad a las necesidades de acuerdo con su urgencia y el valor
gue proveen al Departamento. Las necesidades se ordenaron de mayor a menor

prioridad, asi, la nimero 1 es la de mayor prioridad.



Tabla |l. Priorizacién de necesidades de la Coordinadora de Educacioén

Virtual

Necesidad

Prioridad

Implementar un sistema de gestion de tickets Open Source

Creacion de departamentos

Creacion de agentes

Configurar departamentos

Configurar agente

Creacion de formularios

Creacion de tickets para cada departamento

Modificacion de plantillas para envio de correos

0O I N[O o[~ W[IN]|F

Redisefar la interfaz grafica del sistema de gestion de tickets
Open Source

Creacion de material para capacitacion de la coordinadora

10

Fuente: elaboracion propia.



2. FASE TECNICO PROFESIONAL

2.1. Descripcion del proyecto

El proyecto se propone gestionar de una manera eficiente las solicitudes
de las cuales esta a cargo la Coordinadora de Educacion Virtual de la Facultad
de Ciencias Médicas de la Universidad de San Carlos de Guatemala para ordenar
y centralizar las solicitudes de cada una de las unidades que pertenecen a la
Coordinadora de Educacion Virtual. De esta forma, con un sistema de gestion de
tickets, el personal pondra a disposicion al personal administrativo una
herramienta intuitiva y eficiente. El personal administrativo podra afadir nuevas
solicitudes, personalizar el sitio y llevar el control con mayor facilidad, asi mismo

dar un mantenimiento adecuado al sitio.

La implementacion de este sistema de gestion de tickets incluird una etapa
de analisis de comunicacién y la forma en la cual estan actualmente gestionando
estas solicitudes. Para ello, se llevardn a cabo reuniones con cada uno de los
coordinadores de cada unidad de la Coordinadora de Educacion Virtual. Se
analizaran los servicios prestados, cuales de ellos necesitan estar en el sistema
para ordenar y mejorar la experiencia, tanto de la Coordinadora de Educacion

Virtual y de los usuarios del nuevo sistema de gestion de tickets.

En la Coordinadora de Educacion Virtual (CEV) se cuenta Unicamente con
un ambiente, el cual es el de produccion; para el desarrollo de la solucion se
utilizar4 Google Cloud Plataform para tener disponibilidad de un sitio de pruebas
y con ello asegurar la calidad y seguridad de la informacién con la que

Coordinadora de Educacion Virtual cuenta en su ambiente productivo.
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Los coordinadores tendran acceso al nuevo ambiente de desarrollo y este

sera dado de baja cuando se traslade al ambiente de produccién actual.

El sistema de gestidn de tickets contarda con 4 modulos: tickets, agentes,
usuarios y departamentos. El modulo de tickets sera el que tendra contacto con
los usuarios finales mientras que los modulos de agentes, usuarios y
departamentos seran utilizados para la administracion del sistema. A su vez se
agregéb un modulo para el usuario administrativo, para que este pueda
personalizar al gusto y a los cambios de imagen que en su momento llegaran a

afectar a la Coordinadora de Educacion Virtual.

2.2. Investigacion preliminar para la solucién del proyecto

Esta investigacion consiste en el andlisis de qué se necesita para realizar
el proyecto, en este caso, qué es y como funciona un sistema de gestion de

tickets y cuales son las mejores herramientas para implementarlo.

2.2.1. Justificacion técnica

Contar con una herramienta sencilla de entender y facil de manipular
proporcionard a los usuarios de cada una de las dependencias una pronta
asimilacion al software, esto con el tiempo se vera reflejado en mejorar el tiempo
de respuesta a cada una de las solicitudes, poder identificar puntos de mejora y
aumentar el rendimiento del equipo al no invertir mucho tiempo en las tareas de
creacién, seguimiento y resolucién de las solicitudes. Contar con una herramienta
Open Source con soporte y afios en el mercado se podra garantizar que la
gestidon y su mantenimiento posterior a la implementacion sera de una forma

sencilla y rapida.



2.2.2. Justificacion social

El desarrollo del proyecto da solucién a la problemética que enfrenta
actualmente la Coordinadora de Educacion Virtual de la Facultad de Ciencias
Médicas de la Universidad de San Carlos de Guatemala, el cual, al contar con
varias dependencias, se ve en la necesidad de optimizar el tiempo que gasta su
personal en registrar y responder cualquier tipo de solicitud ya que no cuenta con
un sistema en donde llevar su seguimiento, cada una de las gestiones ingresadas
puede presentar problemas de duplicidad, pérdidas de informacién y atraso en

las actividades para las cuales fueron ingresadas las solicitudes.

2.3. Investigacion técnica de la solucion al proyecto

Como resultado del andlisis de las necesidades de la Coordinadora de
Educacion Virtual de la Facultad de Ciencias Médicas de la Universidad de San
Carlos de Guatemala, y la cantidad de servicios que prestan, como solucion, se

justifica la implementacion de un sistema de gestion de tickets.

2.3.1. Caracteristicas de un sistema de gestion de tickets

Para que un sistema de gestion de tickets sea funcional se deben de tomar
en cuenta aspectos que seran de utilidad para que administradores y usuarios
finales tengan una experiencia favorable los cuales son (Agudelo, y otros, 2013):

o Interfaz ordenada: con informacion clara ya que esto nos evitara tomar
tickets que otro agente esta trabajando, mezclar informacion o perder

tiempo identificando el medio por el cual ingreso el ticket.



Autoservicio: con el tiempo, el sistema de gestion de tickets puede ir
formando una base de conocimiento o como es conocido FAQ (Frequently
Asked Questions) ya que muchas solicitudes que puede ingresar el
usuario final pueden resolverse sin necesidad de la intervencion de un
agente.

Multiplataforma: para que el agente y usuarios puedan utilizar el sistema
sin importar si lo hacen desde una computadora o desde su dispositivo
movil y que la experiencia en ambas sea la esperada.

Personalizacién del sistema: para adaptarse a nuevas solicitudes que
quieran realizarse por el sistema 0 a cambios de imagen que se realicen
en la institucion.

Integracién multicanal: para poder realizar solicitudes a través de canales
distintos al sistema de gestion y estos se integren de una manera Optima
y se puedan unificar en un Unico dashboard.

Creacioén de informes: para evaluar qué solicitudes son las mas frecuentes
o realizadas, cuanto tiempo se invierte en atender cada solicitud y con esto

realizar métricas e ir optimizando los procesos.

2.3.2. Andlisis de la herramienta

El sistema de gestion de tickets a implementar es: OsTicket, ya que es una

de las plataformas gratuitas y es facil de usar. La principal ventaja del sistema es

su naturaleza de estar equipado con todas las funciones necesarias para

mantener la plataforma de soporte de medianas empresas. Es un sistema

conveniente para realizar tareas diarias relacionadas con el soporte, responder

tickets, tener un namero ilimitado de casos/departamentos/agentes. En términos

de simplicidad, OSTicket es una plataforma realmente facil de usar que realiza

perfectamente sus propios propdsitos de ser un sistema de gestion de tickets

confiable.
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OsTicket es facil de instalar y mantener; el panel de administracion y la
interfaz de usuario son simples y se tiene la opcion de adaptar a un sistema con
mas bondades ya que varias empresas de terceros desarrollan plugin para

distintas funcionalidades.

La principal desventaja del sistema podria ser su reporteria, la reporteria
con la que cuenta el sistema es: respecto a los agentes, sus niveles de trabajo,
tiempos y numero de tickets atendidos y esto a las organizaciones mas robustas
puede serles de muy poca utilidad, también existe la desventaja es su falta de
integracion a las redes sociales, ya que, hasta el momento, solo existe una

integracion por medio de un plugin de un tercero para integrar un chatbox.

Tomando en cuenta las ventajas y desventajas del sistema de gestion de
tickets OsTicket, se acordo utilizarlo para solventar la problematica de la
Coordinadora de Educacion Virtual de la Universidad de San Carlos de

Guatemala, ya que se adapta y sobrepasa su necesidad actual.

2.3.3. Analisis de lenguajes

La Coordinadora de Educacion Virtual de la Facultad de Ciencias Médicas
de la Universidad de San Carlos de Guatemala actualmente cuenta con una
arquitectura LAMP (Linux, Apache, MySQL y PHP) como arquitectura principal y
por lo tanto se tomd como requerimiento del proyecto para que la herramienta a
implementar no afecte a ninguna de las aplicaciones actuales de la Coordinadora

en su ambiente productivo.
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2.4. Alcance del proyecto

Para obtener los resultados satisfactorios para la implementacion del

sistema de gestidn de tickets:

o El sistema de gestion de tickets podra crear, modificar y actualizar la
informacion de los tickets, usuarios, departamentos y agentes.

o El sistema sera personalizable en su aspecto grafico ya que se dispondra
de un modulo de temas con el cual se podra cambiar la paleta de colores
como imagenes.

o El sistema se adaptara a las pantallas de dispositivos moviles.

o Debera de ejecutarse en servidores locales de la Coordinadora de
Educacion Virtual de la Universidad de San Carlos de Guatemala con
salida a internet.

o La seguridad, rendimiento y almacenamiento de los servidores estara a
cargo de la Coordinadora de Educacion Virtual.

o Los procesos llamados servicios por la Coordinadora de Educacion Virtual
deberan de ser evaluados posterior a la implementacién del sistema para
poder optimizarlos y con ello mejorarlos para prestar mejor atencién a los
usuarios.

o La administracion del sistema de gestion de tickets queda a cargo del
administrador que la Coordinadora de Educacion Virtual disponga.
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2.5. Presentacion de la solucién al proyecto

El proyecto consta de 4 médulos principales, los cuales fueron
implementados de acuerdo a las necesidades de la Coordinadora de Educacion
Virtual, se agreg6 una funcionalidad adicional con la cual se podré personalizar
al gusto y sin necesidad de intervenir el cédigo fuente de la interfaz grafica del

sistema.

2.5.1. Implementacion en una arquitectura LAMP

LAMP, es un acrénico usado para describir un sistema de infraestructura

de internet que utiliza las siguientes herramientas:

o Linux: sistema operativo
o Apache: servidor web
o MySQL/MariaDB: gestor de base de datos

o PHP: lenguaje de programacién
El sistema de gestion de tickets se podra implementar en un servidor

Windows con 1IS o en un servidor Linux que cuente con los requisitos antes

mencionados de una arquitectura LAMP.
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2.5.2. Arquitectura actual de la institucién

La Coordinadora de Educacion Virtual de la Facultad de Ciencias Médicas
de la Universidad de San Carlos de Guatemala cuenta con un servidor con
sistema operativo Debian y el cual ya posee instalado un servidor web Apache
en su version 2.4.38, un gestor de base de datos MySQL 10.3.31, y PHP en su
version 7.3.31, con lo cual esto se traduce a una arquitectura LAMP. Esta
arquitectura nos permite implementar OsTicket en su versiéon 1.15.7.

2.6. Productos

A continuacién, se detallardn los mdédulos principales del sistema de
gestion de tickets. Estos modulos agrupan procesos enfocados a distintos tipos

de usuarios en el sistema.

2.6.1. Tickets

Mddulo en el cual se podra definir la estructura de tickets, estos tickets es
uno de los médulos principales dado que la informacion que aca se coloca es la
gue se mostrara al usuario y esta es la que servira al agente para la solucién, en
este mddulo siempre habra una interaccion si el ticket lo amerita donde el agente

y usuario podran entablar una conversacion por medio de un foro de seguimiento.

2.6.2. Agentes

Maodulo en el cual se crean los agentes, este modulo es utilizado por el
administrador del sistema de gestion de tickets, los agentes en el sistema son los
coordinadores de la Coordinacion de Educacion Virtual. Los agentes son los
encargados de la definicidn y atencion de los tickets que utilizaran los usuarios.
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2.6.3. Usuarios

Médulo en el cual se administran los usuarios, los usuarios seran las
personas que ingresen tickets en el sistema, estos usuarios podran darles
seguimiento a sus tickets y tendran acceso a personalizar algunos aspectos de
su perfil, como lo es: su contrasefia y su nhombre. Estos usuarios podran ser
ingresados por los administradores y agentes de forma individual o masiva, existe
también la funcionalidad de habilitar el registro al sistema para que esto sea auto

gestionable y es bajo demanda y decision del administrador.

2.6.4. Departamentos

Médulo en el cual se administran los departamentos, los departamentos
seran las coordinaciones que actualmente posee la Coordinadora de Educacion
Virtual, estos son grupos de trabajo en el cual pueden agregarse uno o mas
agentes, ya que cada ticket este asignado a un departamento, los agentes
asociados al departamento seran los que podran atender los tickets que ingresen

o bien trasladarlo a otro departamento.

2.7. Costo del proyecto

El calculo de costos se divide en los siguientes recursos:

. Energia eléctrica

o Servidor de Google Cloud Platform
o Supervisores

o Desarrolladores
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Tabla Il. Costos del proyecto

Recursos Cantidad CC.’StQ Subtotal
Unitario
Energia Eléctrica 6 meses Q. 150.00 Q. 1,800.00
Internet 6 meses Q. 150.00 Q. 1,800.00

Servidor Google Cloud Platform 6 meses Q. 1,200.00 Q. 9,600.00

Supervisor de la Institucion 6 meses Q. 12,000.00 Q. 72,000.00

Supervisor de la Escuela de Ciencias y

Sistemas  ©Meses  Q.10,000.00  Q.60,000.00

Analista / Programador 6 meses Q. 15,000.00 Q. 90,000.00

Total Q. 235,200.00

2.8.

Fuente: elaboracion propia.

Beneficios del proyecto

Aumentar la comunicacién entre coordinaciones y usuarios para resolver
las gestiones de forma ordenada.

Disminuir la posibilidad de dejar de atender una gestion por la cantidad de
gestiones ingresadas.

Mejora en la toma de decisiones al contar con estadisticas claras de

cuantas gestiones son ingresadas y atendidas por cada coordinacion.
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3. FASE ENSENANZA APRENDIZAJE

3.1. Capacitaciéon propuesta

Se realizaran reuniones virtuales por medio de la plataforma Google Meet,

en las cuales se explicara en grupos:

o Grupo 1: administradores.
o Grupo 2: coordinadores, estos seran los agentes en el sistema.
3.1.1. Capacitacion a coordinadores

La capacitacion a los coordinadores se realizara de forma grupal dado que

todos realizan las mismas tareas de gestion de tickets y usuarios.

3.2. Material elaborado

Se crear4 material para apoyar a todo el personal involucrado a la

adaptacion al sistema (administradores y coordinadores).
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3.2.1. Manual técnico

Este manual contiene, de forma detallada y explicita, una descripcién de
los médulos que conforman el sistema de gestion de tickets y los procedimientos
adecuados para la administracion, personalizacion y realizacion de backup y

restauraciones.

3.2.2. Manual de usuario

Este manual contiene, de forma detallada y explicita, una guia de los pasos
necesarios para la administracion de usuarios y tickets y este sea tanto funcional

para administradores y agentes.
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CONCLUSIONES

Se centralizé la informacion de los servicios, los cuales se representan
como tickets de cada coordinacion de la Coordinadora de Educacion
Virtual de la Universidad de San Carlos de Guatemala para que los

usuarios realicen sus gestiones en el sistema.

El sistema de gestion de tickets permite asignar prioridades a cada uno de
los tickets creados por los agentes para que estos, al momento de realizar
la gestion, tengan mayor importancia sobre el resto y ser atendidos de

manera mas oportuna.
El sistema de gestion de tickets permite asignar permisos sobre

departamentos y usuarios para garantizar la integridad, confiabilidad y
seguridad de la informacion ingresada por medio del sistema.
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RECOMENDACIONES

Evaluar los servicios actuales de la Coordinadora de Educacion Virtual

para garantizar que no se dupliquen entre cada una de las coordinaciones.

Realizar evaluaciones de rendimiento del servidor como el espacio y
memoria disponible para reducir el riesgo de lentitud o saturacion del

sistema.

Que la Coordinadora de Educacion Virtual respalde la base de datos
peribdicamente como medida de prevencién ante cualquier eventualidad

que afecten los servidores.

Que la Coordinadora de Educaciéon Virtual divulgue, a través de sus
canales de comunicacion, el nuevo sistema de gestion de tickets para

promover su uso.

Realizar de forma mensual, semestral o anual, o como la Coordinadora de
Educacién Virtual lo necesite, reportes para evaluar la carga de trabajo de
cada una de las coordinaciones como también descartar tickets no

utilizados por el usuario.
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