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“Si los jovenes fallan, todo fallard. Es mi mds profunda conviccion
que la juventud cubana luchard por impedirlo. Creo en ustedes.”

Fidel Castro Ruz



Resumen

Resumen

En la actualidad existen sistemas inteligentes que permiten un mejor control de los procesos de la vida
diaria, estos sistemas han surgido gracias al avance de la Inteligencia Artificial. La distribucion cubana
GNU/Linux Nova carece de un mecanismo para proporcionar ayuda a sus usuarios ante los problemas
gue puedan presentar mediante el uso de la distribucion. Por ello en el presente trabajo se realizé un
estudio de los diferentes tipos de sistemas de ayuda, sus caracteristicas, clasificaciones; asi como,
lenguajes y herramientas para su implementacion.

Ante la necesidad de ayudar al usuario, se obtuvo como resultado practico de la investigacion un
sistema de ayuda para la edicibn Nova Escritorio. Este sistema utiliza caracteristicas de los Sistemas
Basados en el Conocimiento (SBC), es del tipo Sistemas de Ayuda Inteligentes (pasivo), nombrado
“Ayuda y Soporte” y permite identificar mediante preguntas los problemas mas frecuentes con los que
se enfrenta el usuario en su trabajo diario. Para su disefio e implementacién se utiliz6 tecnologias
modernas acorde a la importancia que posee brindar un sistema actualizado. Para asegurar el correcto
funcionamiento y calidad del software se realizd6 la verificacion del cumplimiento de las
especificaciones, de los mecanismos de inferencia y de la Base de Conocimientos, ademas se
aplicaron pruebas Unitarias y de Aceptacion.

Palabras clave: ayuda, Nova, sistema de ayuda, sistemas inteligentes.
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Introduccion

En la actualidad el avance de las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones (TIC) esta en
constante desarrollo, lo que contribuye a la automatizacion de procesos y tareas que sélo eran posibles
realizar por los seres humanos. Este avance ha permitido el surgimiento de la robética y los sistemas
inteligentes en la era de la informatica como alternativa para sustituir las funciones del ser humano.
Estos avances cientificos han sido posibles gracias a la Inteligencia Artificial (IA)l gue es una rama de
la computacion, un ejemplo concreto son los Sistemas de Ayuda Inteligentes (SAl), que tienen la
particularidad de proporcionar asistencia activa o pasiva a los usuarios de un sistema informatico. Los
Sistemas de Ayuda Inteligentes son un tipo especial de sistemas de ayuda, que tienen un objetivo
doble, por un lado instruir al usuario sobre como operar con el software a la vez que se promueve una

mayor comprension del funcionamiento del sistema. [1]

Por otro lado, el proceso de migracién al software libre va tomando fuerzas en el mundo, pues
constituye una solucién para el desarrollo de la informatica enfocada a un cambio de paradigma. El
proceso de migracion es factible en muchos paises por constituir una alternativa al software propietario,
especialmente para Cuba por ser un pais bloqueado econémicamente. Ante el actual desarrollo de las
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones y de los procesos de migracion en el mundo, Cuba
ha venido incursionando aceleradamente en el campo de las ciencias. Especificamente en la
informatica desde diferentes Opticas y es uno de los paises que trabaja en la filosofia del cédigo abierto
(open source)®. Ademas, enfrenta el reto de informatizar su sociedad, con el propdsito de integrarse
plenamente a la infraestructura de la informacion [2]. Para complementar este objetivo, se ha
enfrascado en la producciéon de software, y para lograrlo se ha apoyado principalmente en los Centros
de desarrollo de software, en la empresa encargada de ofrecer Soluciones Integrales en Tecnologias
de la Informacién para la Informatizacion de la Sociedad Cubana (DESOFT S.A) y en la Universidad de

las Ciencias Informaticas (UCI).

La Universidad de las Ciencias Informaticas tiene como mision principal formar profesionales altamente
calificados en la rama de la Informética, donde se vincula el estudio, la produccién y la investigacion.
Esta estructurada por facultades, que se dedican a una o varias lineas de produccion. En la Facultad 1
radica el Centro de Software Libre (CESOL) encargado de desarrollar la distribucion cubana GNU/Linux

Nova, ademas de ejecutar procesos de migracion a plataformas de cédigo abierto.

'Es la ciencia e ingenieria de hacer maquinas inteligentes, especialmente programas de cdmputo inteligentes.
*Software distribuido y desarrollado libremente.
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El proyecto productivo Nova, cuenta con las lineas de proyectos de soluciones finales o ediciones de
produccién, Nova Servidores (Nova 2011-Servidores), Nova Ligero (Nova 2011-Ligero) y Nova
Escritorio (Nova 2011-Escritorio), esta ultima orientada al usuario que no sea experto, para ser utilizada

en entornos laborales, escolares y el hogar. [3]

En lo adelante los autores para referirse a la frase o expresion sistema operativo utilizaran las siglas
SO, por ejemplo SO Unix, SO Nova u otra distribucién. Su uso responde a que se utiliza en diversas

ocasiones, un ejemplo aplicado seria, el SO Nova.

Ante la necesidad de contar con un sistema para brindar asistencia de soporte técnico y gestionar los
reportes, incidencias o problemas que presenten los usuarios de Nova, se cre6 en la UCI la aplicacién
Web NovaDesk 1.0 [4]. Con el objetivo de incorporarle nuevas funcionalidades, surgié en el 2010
NovaDesk 2.0: entre sus funcionalidades se destacan la mensajeria instantanea, notificacién via correo
electrénico de la informacion de un determinado reporte y una sala de chat para los usuarios [5]. Para
que la aplicaciéon brindara mas utilidad y los usuarios tuviesen una via directa para resolver sus
problemas, se le incorpor6 un Sistema Experto para la gestiébn de la Base de Conocimientos de
NovaDesk [6].

Aunque NovaDesk presta servicios de utilidad, los usuarios no lo utilizan con frecuencia, debido en
muchos casos a la demora de las respuestas a sus problemas, tienen que conocer la direccion web de
la aplicacién y dependen de la conexion de red. Desde hace un tiempo no se utiliza en la universidad y
no viene incluida en la imagen 1SO® del sistema operativo Nova. Las limitaciones antes mencionadas
provocan que los usuarios en muchas ocasiones no encuentren solucion a sus problemas con el uso
del SO Nova.

La mayoria de los sistemas operativos existentes cuentan con una via para darle respuesta a los
problemas que presentan sus usuarios. Nova como SO, utiliza la paqueteria de la distribucién Ubuntu
gue cuenta con la ayuda de GNOME (Yelp) encaminada a un fin especifico, pero no se acopla a las
caracteristicas, expectativas y temas especificos de Nova. Atendiendo a lo planteado, las lineas de
produccion de Nova, como es el caso de Nova Escritorio (edicion més utilizada durante el proceso de

migracion que ejecuta el pais), tampoco tienen el mecanismo o forma de ayudar a sus usuarios.

El problema cientifico que se presenta es: ¢ Como lograr que la edicion Nova Escritorio le brinde una

mejor respuesta a los problemas mas frecuentes de sus usuarios?

3 . . . . .
Archivo donde se almacena una copia o imagen exacta de un sistema de ficheros.
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Se declara como objeto de estudio los Sistemas de Ayuda, enmarcado en el campo de accion los
Sistemas de Ayuda para Sistemas Operativos.
En correspondencia con el problema planteado se propone como objetivo general: Desarrollar un
Sistema de Ayuda para la edicidbn Nova Escritorio que permita resolver los problemas mas frecuentes
de sus usuarios.
Derivandose los siguientes objetivos especificos:

e Sistematizar los aspectos tedricos relacionados con los Sistemas de Ayuda para Sistemas

Operativos.
e Proponer un Sistema de Ayuda para la edicién Nova Escritorio.
¢ Implementar la solucién propuesta.

¢ Realizar las pruebas de aceptacion al Sistema de Ayuda implementado.

Para darle cumplimiento a los objetivos trazados se definen las siguientes tareas:
e Revision y andlisis de la bibliografia relacionada con los Sistemas de Ayuda.
e Analisis y disefio de la propuesta de un Sistema de Ayuda.
¢ Implementacion del Sistema de Ayuda.

¢ Realizacién de las pruebas de aceptacién por historias de usuarios.

En la presente investigacion, se sostiene como idea a defender que el desarrollo de un Sistema de
Ayuda le permitira a la edicion Nova Escritorio dar respuesta a los problemas mas frecuentes de sus

usuarios.

Para darles solucién a las tareas planteadas se usaron métodos tedricos y empiricos como métodos

cientificos de la investigacion.

Los métodos tedricos permiten estudiar las caracteristicas del objeto de investigacion que no son
observables directamente, facilitan la construccion de modelos e hipotesis de investigacion. Para su
ejecucion se apoyan en el proceso de andlisis y sintesis. Inductivo-deductivo, historico-légico y

analitico-sintético: son ejemplos de métodos tedricos. [7]

Por su parte los métodos empiricos describen y explican las caracteristicas fenomenoldgicas del
objeto, representan un nivel de la investigacion cuyo contenido procede de la experiencia y es sometido
a cierta elaboracioén racional. Aunque existen diversas opiniones la mayoria de los autores concuerdan

gue los métodos empiricos generales son: la observacion, la medicién, la entrevista y la encuesta. [8]
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Métodos tedricos:

e Analitico-Sintético, para estudiar diferentes fuentes bibliograficas relacionados con los sistemas
de ayuda. Se realizaron ademas resumenes y valoraciones de conceptos relevantes relacionados
con los sistemas de ayuda para sistemas operativos.

e Histérico—Ldgico, para determinar y estudiar los antecedentes histoéricos relacionados con los
sistemas de ayuda.

Métodos empiricos:

e Observacion, con el objetivo de analizar y observar las funcionalidades de los sistemas de ayuda
de diferentes sistemas operativos.

e Entrevista, aplicada a los expertos del proyecto productivo Nova para conocer las

especificaciones del sistema de ayuda.

El contenido del documento esta dividido en tres capitulos, las conclusiones, recomendaciones, anexos

y un glosario de siglas y términos.

Capitulo 1: “Los Sistemas de Ayuda para Sistemas Operativos”, en este capitulo se realiza el estudio
del estado del arte, haciendo referencia a los aspectos fundamentales relacionados con los sistemas de
ayuda; como conceptos, caracteristicas, tipos, ejemplos y tecnologias orientadas a su desarrollo.
También, se define la arquitectura del software, la metodologia y el modelo a aplicar.

Capitulo 2: “Sistema de Ayuda para la edicién Nova Escritorio”, en este se hace alusién a la solucién
propuesta, planteandose cémo se va a desarrollar la misma y se definen las funcionalidades a
implementar. Ademas, se describe el proceso agil basado en las historias de usuario correspondiente a

las funcionalidades.

Capitulo 3: “Disefio y realizacion de pruebas”, es aqui donde se describen, disefian, realizan y
controlan los casos de pruebas; también se realiza la verificacion del Sistema de Ayuda inteligente

implementado.




Capitulo 1: Los Sistemas de Ayuda para Sistemas Operativos.

Capitulo 1: “Los Sistemas de Ayuda para Sistemas Operativos”.

1.1 Sistemas de Ayuda para entornos informaticos.

El desarrollo de sistemas de ayuda es un campo relativamente reciente en el disefio de aplicaciones
informaticas, no es habitual encontrarlos en programas anteriores al afio 1975. Sin embargo, en la
actualidad la mayor parte de las aplicaciones incluyen algun tipo de ayuda. En teoria, con la mejora de
las interfaces y del disefio de programas, se hace posible construir aplicaciones tan sencillas de utilizar
que el usuario no necesite ayuda adicional. Sin embargo, circunstancias como la creciente complejidad
de los sistemas informéticos, su continua evolucién y su uso generalizado por usuarios no expertos,
hacen que los sistemas de ayuda sean un componente fundamental para simplificar el uso y el

aprendizaje de los entornos informaticos”.

En los dltimos afios autores como Winkels, Kearsley, Duffy, Boy, Breuker y Baltasar, han publicado
diversos trabajos sobre los sistemas de ayuda, lo que indica que se trata de un campo de trabajo
activo. A pesar de ello el marco de estos sistemas no esta claramente definido, debido a las diferentes

formas de entender lo que es la ayuda informatizada y las areas de aplicacion. [9]

Los disefiadores de software y hardware estan conscientes de lo importante que resulta disefiar
maquinas y aplicaciones usables. El crecimiento del nimero de ordenadores y su establecimiento en
todos los &mbitos de la sociedad han influenciado profundos cambios en el software en general y en los
soportes de ayuda al usuario en particular, estos soportes actualmente constituyen un objetivo critico
en el desarrollo de software y hardware para el éxito comercial del producto. Se podria pensar que si se
hiciera un buen disefio de un sistema interactivo, su uso deberia ser completamente intuitivo, sin que el
usuario necesite ayuda. Eso seria una situacion ideal, que esta lejos de la realidad en los sistemas
actuales, mas si se tiene en cuenta que los nuevos paradigmas de interaccion han de definir su propio
modo de dar soporte y ayuda al usuario. Cuando se vende un sistema informatico se facilita al usuario
un manual de uso en formato digital o duro, por tanto, siempre se ha de tener en cuenta en el desarrollo
de aplicaciones informéticas el disefio del sistema de ayuda como parte fundamental dentro del

sistema.

Para adentrarse en el tema de los sistemas de ayuda para entornos informéticos es primordial hacer
referencia al significado de las palabras “sistema” y “ayuda” como términos informaticos. Segun el

Diccionario de informatica e internet de Microsoft, un “sistema” es cualquier coleccién de elementos

4 <. . . . . . . e
Sistemas operativos, aplicaciones y dispositivos informaticos.
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gue trabajan conjuntamente para llevar a cabo una tarea. Ejemplos: un sistema operativo que consta
de un grupo de programas y archivos de datos; o un sistema de gestién de bases de datos utilizado
para procesar tipos especificos de informacion [10]. Por su parte una “ayuda” es la capacidad de
muchos programas de aplicacion de visualizar consejos o instrucciones para el uso de las
caracteristicas cuando asi las solicita el usuario, mediante un boton que aparece en pantalla, un
elemento de menu o una tecla de funcion [11]. A partir de este momento los autores se referiran a los

Sistemas de Ayuda como SA.

Para Greg Kearsley, los SA para entornos informéticos son programas que asisten al usuario en su
utilizacién, por tanto, su propdsito principal es proporcionar apoyo a los problemas especificos que se
presentan en el uso de dicha aplicacion. Ademas de esta mejora de rendimiento, deben promover una
mayor comprension del funcionamiento del sistema, que con el tiempo hara disminuir la necesidad de

la ayuda. [12]

Teniendo en cuenta el concepto de SA para entornos informaticos de Greg Kearsley, ademas de los
conceptos relacionados con “sistema” y “ayuda”. Los autores de la presente investigacion definen que
los SA para entornos informaticos son: Las aplicaciones que asisten al usuario como apoyo para

mejorar el aprendizaje y rendimiento del trabajo con entornos informéaticos.

1.2 Caracteristicas de los Sistemas de Ayuda para entornos informaticos.

Atendiendo a la importancia de los SA, estos deben tener ciertas caracteristicas basicas, destacandose
las siguientes:
¢ Facilitar el manejo de la aplicacion por parte de los usuarios y brindar la posibilidad de lograr un
mejor entendimiento para obtener mejores resultados en el uso de determinada aplicaciéon
informatica.
¢ Contener informacion sobre conceptos y procedimientos para ejecutar tareas.

e Estar orientados al usuario final.

1.3 Clasificacion de los Sistemas de Ayuda.

Teniendo en cuenta el campo de accion de la presente investigacion se estudiaron cuatro tipos de SA:
Sistemas de Ayudas en Linea (SAL), Sistemas de Ayuda a la Decision (SAD), Sistemas Tutores
Inteligentes (STI) y Sistemas de Ayuda Inteligente (SAl). También existen otras ayudas mas sencillas
que no llegan a ser un sistema, ejemplo de ellas son las ayudas emergentes (pop-up) y las ayuda

sensible al contexto (context-sensitive help).
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e Sistemas de Ayuda en Linea (SAL).
Los SAL son parte de la documentacion externa de un sistema y suelen clasificarse en
documentacion en linea, ayuda en linea y tutoriales en linea. Sin embargo, esta categorizacion en la
practica resulta en la mayoria de las ocasiones sutil, ya que en todo momento el manejo de
cualquier aplicacion debe tener un soporte dinamico y contextual que ayude a su manejo, integrando
las técnicas y necesidades del usuario. Las dos lineas principales de distribucién de la informacion
en este campo son las ayudas en linea y el material impreso, ademas existen otros medios tales

como videos o cintas de audio. [13]

e Sistemas de Ayuda a la Decision (SAD).
En un sentido amplio, se define al SAD como un conjunto de programas y herramientas que
permiten obtener oportunamente la informacién requerida durante el proceso de la toma de
decisiones, en un ambiente de incertidumbre. A lo anterior se agrega que, en la mayoria de los
casos lo que constituye el detonante de una decisién es el tiempo limite o maximo en el que se debe
tomar. [14]

e Sistemas Tutores Inteligentes (STI).
La idea de aprovechar las herramientas informaticas en la ensefianza se remonta a los afios 50,
pero no fue hasta los 80 cuando surgieron los STI con la vocacion de desarrollar procesos de
ensefianza adaptados a los diferentes usuarios (estudiantes). Son sistemas que contienen una o
varias lecciones tutoriales implementadas en una computadora, que al interactuar con el estudiante

tienen un comportamiento inteligente. [15]

e Sistemas de Ayuda Inteligentes (SAl).
Los SAl surgieron en los afios 80 como una propuesta para mejorar el aprendizaje y el rendimiento
en la utilizacién de entornos informaticos. Habitualmente la ayuda tiene como Unico fin la mejora del
rendimiento del usuario, pero dicha asistencia debe tener también un propésito educativo. Si el
usuario mejora su conocimiento sobre la aplicacién, su necesidad de ayuda decrecera con el tiempo.
El disefio de un SAI es un proceso complejo en el que existen muchas alternativas de disefio que

influyen en sus funcionalidades y factibilidad en dominios reales.

Las méas importantes son:

a) ¢Quién tiene la iniciativa en la interaccion?, el usuario debe solicitar la ayuda (sistema pasivo) o el
SAIl puede ofrecer ayuda cuando detecte errores potenciales del usuario (sistema activo).

b) La integracién entre el SAl y la aplicacion a la que da soporte, integrado o separado, segun el

acceso o0 no del SAIl al estado interno de la aplicacion.
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¢) Tipo de informacién proporcionada y tipos de usuarios, segun el propdésito principal de la informacion

gue se proporciona (instructiva, procedimental, explicativa y especificativa) y si se consideran

distintos tipos de usuarios segun su experiencia o interés. [16]

Las caracteristicas de los SAl son las siguientes:

Incorporan técnicas de Inteligencia Artificial.

Es alta la capacidad de contextualizacién de la ayuda proporcionada a las circunstancias
concretas en que se solicita. (ejemplo: tarea, usuario)

La arquitectura es la utillizada en los Sistemas Tutores Inteligentes, pero con ciertas
modificaciones.

Si es un SAl activo puede capturar la interaccién del usuario con la aplicacion, siendo capaz de
responder preguntas y de irrumpir para ayudar al usuario cuando hay problemas o cuando se
presenta una oportunidad adecuada para ensefiarle alguna nueva funcionalidad del entorno.
Tiene capacidades de adaptacion a las circunstancias concretas en las que se solicita la ayuda.

Estan orientados al usuario final y para aplicaciones de escritorio. [17]

1.4 Ejemplos de Sistemas de Ayuda para entornos informéaticos.

Los SA para entornos informéticos surgieron con el objetivo de brindarle al usuario soporte a los

problemas que estos puedan presentar con las aplicaciones informéticas. A continuacién se mencionan

sistemas de ayudas creados por agencias, empresas o universidades extranjeras, en Cuba y en la

Universidad de las Ciencias Informaticas, con el objetivo de conocer sus principales caracteristicas.

En el mundo:

Aran, es un SAl para el SO Unix que se activa mediante una interfaz multimodal, simplifica el
acceso, la seleccion y la comprension por parte del usuario de la informacion necesaria para
resolver su problema. Integra diferentes tecnologias estdndar para proporcionar las
funcionalidades de ayuda. Los dos objetivos principales del desarrollo de Aran son demostrar la
factibilidad de un SAI para un entorno informético complejo y disponer de un marco de trabajo
para la investigacion en distintos aspectos de la ayuda interactiva, de la estructuracion de
informacion, del disefio de interfaces y del modelado del usuario. El nucleo del sistema esta
formado por la base de conocimiento®, donde se representan, mantienen y organizan distintos

tipos de conocimientos e informacion. [18]

s

Es un tipo especial de base de datos para la gestion del conocimiento. Provee los medios para la recoleccion, organizacidn

y recuperacion computarizada de conocimiento.
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¢ HealthAgents, SA basado en cédigo libre que tiene como objetivo principal mejorar la ayuda en
la toma de decisiones en el diagndstico del tratamiento de tumores cerebrales, haciendo uso de
la tecnologia de agentes. Estos agentes actian sobre una red distribuida de bases de datos
locales que contiene espectros de resonancia magnética, analisis de biochips de ADN® e
informacioén clinica de los tumores, para generar unos clasificadores de tumores que puedan
incorporarse en un Sistema de Ayuda a la Decision. [19]

En Cuba:

e Sistema de Informacion Geogréafico para el Andlisis y Control de las Ayudas a la Navegacién en
La Bahia de Nuevitas (SAYNAV), tiene como fin gestionar y analizar los datos geoespaciales y
sus correspondientes alfanuméricos en tiempo real. Disminuye el tiempo de la toma de decision
y garantiza una visiébn abarcadora de la situacion hidrografica y de navegacion, asi como de
instalaciones maritimo portuaria en la Bahia de Nuevitas. [20]

e Sistema Informético de Apoyo al Diagnostico Empresarial (SIADE), aplicacién que utiliza como
base metodoldgica varias técnicas presentes en la metodologia SISTRAT'. Permite gestionar y
manipular grandes volimenes de informaciones organizadas en una base de datos, ademas

elaborar consultas, informes, mends y proyectos sobre una o varias tablas. [21]

En la Universidad de las Ciencias Informéaticas:

e Sistema de ayuda médico para la Atencién de las Dislipoproteinemias (alasLIPOv2.0), es un
sistema web, de apoyo a los médicos en la toma de decisiones para emitir diagnosticos y
tratamientos adecuados a las caracteristicas de los pacientes afectados por estas
enfermedades. [22]

¢ Ayuda en linea para el sistema SENTAI de la Corporaciéon de Importadores y Exportadores de
Cuba (CIMEX), brinda informacion referente al funcionamiento de los moédulos que conforman el
sistema, asi como las relaciones entre estos para facilitar y mejorar el trabajo de los usuarios

con el sistema. [23]

1.5 Los Sistemas de Ayuda para sistemas operativos.

Un sistema operativo, “es aquel conjunto coherente de codigo que gestiona el hardware de un sistema
de computo, creando facilidades para la ejecucion en este, de todo tipo de programas” [24]. En el
mundo se utilizan disimiles sistemas operativos en dependencia de sus caracteristicas, ventajas y fin

para el que fueron creados, los mas utilizados son Windows, Mac, iOS y Linux. La mayoria de los

6 £ . . . . . s sae .
Acido nucleico que contiene la informacién genética de un ser vivo.

7 e . s .2 .
Sistema de Informacién de apoyo a la formulacién de estrategias.
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sistemas operativos poseen su SA para hacerle mas eficiente a sus usuarios el uso y desempefio con
el mismo. A continuacion se describen las principales caracteristicas, ventajas y funcionalidades de la
Ayuda de los SO Fedora, Debian, Ubuntu, Windows XP y Windows 7, por ser los mas utilizados en la
actualidad. [25]

e Sistemas operativos libres.

Las distribuciones Fedora, Ubuntu y Debian utilizan la ayuda de GNOME (Yelp), por ello poseen
ayudas muy semejantes. Una de las diferencias que tienen es que Ubuntu y Debian la personalizan
en un pequefio grado. Las principales caracteristicas de esta ayuda es que tiene un buscador,
botones para ir atras y adelante, y la informacién estd organizada por tematicas o categorias. La
informacion se presenta de forma estatica y en ocasiones mediante listas de temas muy largas. Esta
informacién contiene mucho texto y pocas imagenes que imposibilitan al usuario una mejor

recepciéon de la ayuda brindada.

e Sistemas operativos propietarios.

A diferencia de los sistemas operativos libres, los sistemas operativos Windows XP y Windows 7 si
poseen diferencias significativas en su SA, permitiendo delimitar a continuacién las principales

caracteristicas.
Caracteristicas del SA de Windows XP.

¢ Es nombrado Centro de Ayuda y Soporte.

La interfaz es atractiva por los colores, imagenes e iconos que utiliza.

Brinda una ayuda inteligente al usuario, guiandolo por las posibles soluciones.

e Posee un indice, que brinda la informacion que se encuentra disponible en la ayuda.

e Cuenta con los botones de adelante y atras, para ir a las opciones vistas con anterioridad.

e Permite adicionar a “Favoritos” los temas vistos, asi como ver el “Historial” de las acciones
realizadas en la ayuda.

e Brinda la posibilidad de utilizar combinaciones de teclas para acceder a las opciones
fundamentales.

¢ Mediante la opcion “Cambiar vista” permite reducir la interfaz gréafica de la Ayuda a la parte

gue contiene la informacién relacionada con el tema en cuestion.

e También permite conocer las caracteristicas del sistema mediante la opcién “Soporte”.

10
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Caracteristicas del SA de Windows 7.

¢ Es nombrada Ayuda y Soporte técnico de Windows.

e Lainterfaz no es amena, cuenta con bastante texto y pocas imagenes.

¢ No posee combinaciones de teclas para acceder a las diferentes opciones.

e Al abrir la interfaz principal necesita conectarse al sitio oficial de Windows en internet para
mostrar informacién actualizada.

¢ Mediante la opcién de “Explorar la Ayuda”, se accede a los principales contenidos.

¢ Algunos de los “Temas” poseen la opcion de “Mostrar todo” u “Ocultar todo”, que muestra u
oculta toda la informacion que se encuentre disponible del tema.

¢ Tiene dos opciones de ayuda, Ayuda sin y con conexién a Internet.

Estos SA poseen caracteristicas comunes, entre las que se destacan que cuentan con un potente
buscador; admiten imprimir contenidos completos, textos seleccionados e imagenes. También permiten

obtener mas informacion sobre los diferentes temas mediante la conexiéon a internet.

1.6 Tipo de Sistema de Ayuda a utilizar.

Los SA se aplican en muy variados campos, proporcionando asistencia a los usuarios en situaciones
muy distintas. Por ejemplo, existen sistemas de ayuda tanto para las instalaciones industriales
complejas como para la navegacion aérea o la toma de decisiones bancarias. Para decidir el tipo de SA

a implementar se tuvo en cuenta los cuatro tipos estudiados en el epigrafe 1.3.

De este epigrafe se resume que los Sistemas de Ayuda a la Decision estan enfocados a empresas que
necesitan tomar decisiones sobre situaciones relacionadas con la economia. Los Sistemas de Ayudas
en Linea son parte de la documentacion externa de un sistema, herramienta o aplicacion, que puede
ser un Manual de uso, Manual de usuario o un Video tutorial de cémo utilizar dicho sistema,
herramienta o aplicacion. Por su parte los Sistemas Tutores Inteligentes cumplen un objetivo
educacional, enfocado en el alumno y no en los usuarios de computadoras. Dada la relacién que existe
entre el marco de aplicacion del presente trabajo y los Sistemas de Ayuda Inteligentes (SAIl) en cuanto
a sus caracteristicas y factibilidad de adaptacion a los objetivos de esta investigacion; los autores
deciden que el tipo de SA a implementar para la edicion Nova Escritorio sera del tipo SAIl y para su
desarrollo se tendran en cuenta las caracteristicas de las ayudas de los sistemas operativos analizados

en el epigrafe 1.5.
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1.7 Tecnologia a utilizar.

El desarrollo de software se inici6 con las aplicaciones de escritorio cuyo rendimiento depende
principalmente de las configuraciones y caracteristicas del hardware. Estas aplicaciones habitualmente
en su ejecucion no requieren comunicacion con el exterior, esto repercute en mayor velocidad de
procesamiento y tiempo de respuesta, y por tanto en mayores capacidades a la hora de programar
herramientas mas complicadas. También este tipo de aplicacion, permite ser instalada y reinstalada, se
adapta a la configuracion de la interfaz del sistema operativo y no depende de factores externos, como
lo es la red.

Sin embargo, con el advenimiento de la internet y el comercio en linea comenzé el desarrollo por todo
el mundo de las aplicaciones web, que se destacan por ser multiplataforma, no requieren
actualizaciones, consumen pocos recursos del equipo en el que estan instaladas y su funcionalidad es
independiente del sistema operativo existente en el ordenador del usuario. En ocasiones son
ineficientes debido a que requieren conexién a la red, se corre el riesgo de incompatibilidad con los

distintos navegadores y su tiempo de respuesta puede ser muy lento.

Los autores de esta investigacion deciden desarrollar el SA para un entorno de escritorio teniendo en
cuenta los elementos antes expuestos, ademas que es la solicitud del cliente y es posible utilizar
programas Yy lenguajes nativos del SO Nova. Otros factores importantes es que dos de los SAl

estudiados: Argos y Aran, fueron creados como aplicacién de escritorio para el SO Unix.

1.8 Lenguajes utilizados en laimplementacion de Sistemas de Ayuda.

Para realizar un software es necesario realizar un estudio de herramientas, librerias, paradigmas,
framework y lenguajes de programacion. En la actualidad existen varios lenguajes de programacion
gue se utilizan para implementar SA para entornos de escritorio, destacandose C++, Java y Python. A

continuacion se realiza un resumen de las principales caracteristicas de estos lenguajes.

o C++, fue disefiado para extender al exitoso lenguaje de programacion C, con mecanismos que
permiten la manipulacién de objetos. Es un lenguaje hibrido, de propésito general, al que se han
afadido nuevos tipos de datos, clases, plantilas y mecanismos de excepciones [26]. Este
lenguaje fue utilizado para crear los SA Argos y Aran.

e Java, es orientado a objeto, desarrollado con la idea original de ser usado para crear paginas
web aunque en la actualidad se utiliza fundamentalmente para desarrollar aplicaciones de
escritorio. Con la programacion en Java, se pueden realizar applets, procesadores de palabras,

hojas de calculos, aplicaciones graficas, entre otros. [27]
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e Python, es un lenguaje de scripts interpretado, de alto nivel y de propdsito general. Es uno de
los lenguajes que mas esta influyendo en la escena de los programadores. Es de codigo
abierto, multiplataforma y resulta adecuado para manipular archivos de texto. Posee infinidad de
librerias que permiten trabajar desde disefio dinamico de sitios web hasta la programacion de
escritorio o disefio de videojuegos. [28]

Para implementar el SA los autores deciden utilizar Pyhton como lenguaje de programacion principal,
teniendo en cuenta que cumple con las necesidades del presente trabajo, esta disponible en los
repositorios de Nova, es potente en el manejo de archivos de texto y es el lenguaje propuesto por el
cliente. Para complementar las caracteristicas del SA a implementar se utilizara Prolog, y GTK® para
desarrollar las interfaces gréficas de usuario (GUI) del SA, ademas se empleara HTML (“Hypertext
Markup Language”; en espafol “Lenguaje de Marcado de Hipertexto”) como lenguaje de hipertexto y
CSS (“Cascading Style Sheets” en espafiol “Hojas de Estilo en Cascada”) para dar estilos a las

paginas web que se mostraran al usuario.

1.9 Herramientas utilizadas en la implementacién de Sistemas de Ayuda.

Para crear aplicaciones informéticas es necesario integrar los resultados de diferentes herramientas de
tipo informatico. Microsoft HTML Help Workshop, ROBOHTML y Help Development son ejemplos de
herramientas para crear ayudas para entornos informaticos web. También existen otros programas que

se utilizan para implementar ayudas de escritorio.

Para desarrollar el SA se utilizara el NetBeans IDE 6.7, el motor de inferencia de SWI-Prolog® para
inferir a través de preguntas el posible problema que presente el usuario con el SO Nova. Ademas,
para complementar aspectos relacionados con el tratamiento de iméagenes, el modelado UML vy disefio
de la interfaz del SA se empleara el GIMP (“GNU Image Manipulation Program”; en espafol “Programa
de Edicién de Imagenes”), la herramienta CASE™ Visual Paradigm y Glade'' respectivamente.

1.10 Aspectos arquitectonicos del Sistema de Ayuda.

Luego de definir el tipo de tecnologia, lenguajes y herramientas a emplear en el desarrollo del SA, se
hace necesario esclarecer aspectos relacionados con la arquitectura de software. Esta es la forma en la

gue se organizan los componentes de un sistema, interactian y se relacionan entre si y con el

® GIMP Tool Kit, es una biblioteca del equipo GTK+, que contiene los objetos y funciones para crear la interfaz grafica de
usuario. Maneja widgets como ventanas, botones, menus, etiquetas, deslizadores, pestanias, etc.

? Aplicacion de cédigo abierto del lenguaje de programacion Prolog. SWI significa “Sociaal Wetenschappelijke Informatica”;
en espaiiol "Informatica de Ciencias Sociales").

10 “Computer Aided Software Engineering”; en espafiol “Ingenieria de Software Asistida por Ordenador”.

! se utiliza para el desarrollo de interfaces de usuario para GTK.
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contexto, aplicando normas y principios de disefio y calidad, que fortalezcan y fomenten la usabilidad a
la vez que dejan preparado el sistema, para su propia evolucion. Dos de las tendencias arquitectonicas
utilizadas en la actualidad son: la Arquitectura de Software Orientada a Objetos y la Arquitectura
Estructurada, para el disefio del SA se empleara la Arquitectura de Software Orientada a Objetos.

Los tres aspectos arquitectonicos fundamentales en el disefio de la arquitectura de un software son:
Estilo Arquitectonico, Patron Arquitectonico y Patron de Disefio, que representan de lo general a lo
particular los niveles de abstraccién que componen la Arquitectura del Software.

Segun Pressman, los estilos arquitectdénicos se enmarcan en cinco categorias generales: Arquitecturas
centradas de datos, Arquitecturas de flujo de datos, Arquitecturas de llamada y retorno, Arquitecturas
orientadas a objetos y Arquitecturas estratificadas [29]. Mientras que en los inicios de la arquitectura de
software se alentaba la idea de que todas las estructuras posibles en disefio serian susceptibles de
reducirse a una media docena de estilos basicos, lo que en realidad sucedié fue que los estilos se
tornaron mas detallados y exhaustivos. En el trabajo de diploma “Modelo para la ayuda en la toma de
decisiones relativas a estilos y patrones arquitecténicos” [30], agrupan en la categoria de Arquitecturas
de llamada y retorno a las arquitecturas siguientes: Arquitectura Orientada a Objetos, Arquitectura en
Capas (Arquitectura en 3 capas), Arquitectura Modelo-Vista-Controlador (MVC) y Arquitectura basadas

en Componentes.

Uno de los estilos arquitecténicos, también conocido como arquitectura y patron arquitectonico es la
Arquitectura en Capas (N-Capas o N-Layer). Su ventaja principal es que permite llevar a cabo el
desarrollo en varias capas indistintamente. El estilo N-Capas (3 Capas), se divide en las capas de
presentacion, negocio y datos, como se muestra en la figura 1.1. Estas capas tienen responsabilidades

propias que permiten disefiar aplicaciones con un alto nivel de seguridad.

e La capa de presentacion (capa de usuario), muestra el sistema al usuario, captura sus
solicitudes y presenta los resultados de sus solicitudes. Se comunica con la capa de negocio.

e La capa de negocio (I6gica del negocio), recibe las peticiones del usuario, es donde se
establecen las reglas del negocio que deben cumplirse. Se comunica con la capa de
presentacion para recibir las solicitudes y presentar los resultados, y con la capa de datos para
solicitar almacenar o recuperar informacion.

e La capa de datos, es la encargada de acceder (almacenar o recuperar los datos) a la
informacion. Se comunica con la capa de negocio para recibir las solicitudes y brindarle la(s)

respuesta(s) a las solicitudes.
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Recibe solicitud Presenta resultados
Solicita almacenar/recuperar Retorna

Almacenalrecupera

Retorna

s =

Base de datos

Figura 1.1: Arquitectura N Layer (3 Capas).

Para el disefio de la solucién que se propone en el trabajo de diploma, se utilizard como arquitectura en
los dos subsistemas, la Arquitectura N-Capas a un nivel. El estilo arquitectonico (que pertenece a las
Arquitecturas de llamada y retorno) y patrén arquitecténico serd N-Capas, especificamente se utilizaran
3 Capas. También se aplicardn los patrones de disefio Experto en informacién y Controlador
pertenecientes al patron GRASP (“General Responsibility Assignment Software Patterns”; en espanol
“Patréon de Software para Asignacion de Responsabilidades de uso General”). El estilo de codigo de
programacion que se utilizard sera PEP-8 (“Python Enhancement Proposal’; en espafiol “Propuesta de
mejora en Pyhton”) [31].

1.11 Metodologia para el desarrollo del Sistema de Ayuda.

La metodologia de ingenieria de software es un enfoque estructurado, cuya finalidad es hacer mas
eficaz la produccion y lograr alta calidad de una forma costeable. A nivel mundial existen diferentes
metodologias para el desarrollo de software, como RUP (“Rational Unified Process”; en espanol
“Proceso Unificado Racional”) y las Metodologias Agiles. En el presente trabajo de diploma se utilizara
la metodologia agil SXP atendiendo a que es la metodologia aplicada en el Departamento SIMAYS*?,
SXP es un hibrido de metodologias &agiles que toma las mejores practicas de las metodologias SCRUM
y XP, y se rige por los lineamientos de calidad de la UCI.

SXP consta de cuatro fases principales Planificacion-Definicion donde se establece la vision, se fijan

las expectativas y se realiza el aseguramiento del financiamiento del proyecto; Desarrollo, es donde se

2 servicios Integrales de Migracion, Asesoria y Soporte.
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realiza la implementacién del sistema hasta que esté listo para ser entregado; Entrega, puesta en
marcha; y por Gltimo Mantenimiento, donde se realiza el soporte para el cliente. En estas fases se
realizan actividades tales como el levantamiento de requisitos, la priorizacion de la Lista de Reserva del
Producto (LRP), definicién de las Historias de Usuario, disefio, implementacion, pruebas, entre otras;
de donde se generan artefactos para documentar todo el proceso. Las entregas son frecuentes, y
existe una refactorizacion continua, lo que permite mejorar el disefio cada vez que se le afiada una

nueva funcionalidad. [32]
1.12 Modelo para desarrollar Sistemas de Ayuda Inteligente.

Para la produccién de sistemas de ayuda no existen modelos estandar aplicables a su desarrollo. Por
esta razon se realizé un estudio del modelo propuesto en la Tesis Doctoral “Desarrollo de sistemas de
ayuda inteligente mediante integracion de tecnologias y reutilizacion de informacién” [33]. El objetivo
fundamental de este modelo es la obtencién de sistemas de ayudas eficaces y aplicables a dominios
reales. Es un modelo para la construccion de sistemas de ayuda pasivos, que proporcionen informacion
sobre cada aplicacion concreta. Las dos ideas en las que se basa la factibilidad del modelo son la
integracién en un mismo sistema de diferentes tecnologias y la reutilizacion de informacién de distintos
tipos.

Caracteristicas del modelo.

e Sistema activado por el usuario: En un sistema de ayuda pasivo la interaccién tiene que estar
promovida por el usuario. Esto podria considerarse una limitacion, pues, por ejemplo, podria ocurrir
gue el usuario no fuera consciente de que tiene problemas o que utilizara métodos muy ineficientes
para realizar una determinada tarea. Sin embargo, la alternativa de un sistema de ayuda activo
presenta problemas que limitan su aplicacion real.

e Ayuda basada en el acceso a la documentacién: ElI SA que propone este modelo facilita el
acceso a la documentacion sobre la aplicacion o programa. En lugar de dar informacién detallada,
paso a paso, proporciona informacion de referencia sobre el programa y su funcionalidad.

e Adaptacién al usuario: La adaptacion del asistente al usuario se realiza por medio de un modelo
de usuario basado en las caracteristicas mas significativas de los usuarios.

¢ Interfaz multimodal: En los SA, la interfaz juega un papel fundamental en la aceptacion por parte
de los usuarios y en la facilidad de uso. Independientemente de la sofisticacion de las técnicas
incluidas, no es realista considerar que pueda solucionar todas las solicitudes de los usuarios y sin

embargo seguir siendo (til.
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Integracién de tecnologias en el modelo.

En el modelo que se esta haciendo mencién se ofrecen al usuario funcionalidades de ayuda mediante
la combinacién de diversas técnicas en un mismo sistema. Estas tecnologias son: recuperacion de
informacion, hipertexto, modelado de usuario y representacién explicita del conocimiento, como se

muestra en la figura 1.2.

Modelo
del usuario -
categorias Ne)
estereotipos 'g
~ , Interfaz q Miodelo E
' Multimodal del dominio Q
fis . [ representacion

Usuario lpaexia del conocimiento g
Idexacion 8
automatica . 0O

recuperacion Q

de informacion

Figura 1.2: Esquema del modelo utilizado en los Sistemas de Ayuda Inteligentes, Argos y Aran.

e Interfaz Multimodal (hipertexto): En el disefio de la interfaz es preciso tener presentes los criterios
de una adecuada interacciébn hombre-maquina, de forma que se obtenga una interfaz grafica que
ademas de ser versatil y sencilla de utilizar, permita distintos modos de operacién. En la interaccion
con los usuarios en el modelo se aplican técnicas de hipertexto debido a dos razones: su facilidad
de uso y su adecuacion para presentar informacion sobre dominios amplios y diversos.

¢ Modelado de usuario (categorias y estereotipos): Un Sistema de Ayuda Inteligente debe
presentar, en general, un comportamiento adaptativo, adecuando la informacién que proporcione al
interés y el conocimiento del usuario. Para lograr este objetivo de interaccion “inteligente”, de modo
gue el sistema sea capaz de exhibir un comportamiento cooperativo de amplio rango.

¢ Modelo del dominio (representacion del conocimiento): En los asistentes inteligentes es habitual
encontrar una representacion explicita del conocimiento que proporcione un soporte para otros
maddulos del sistema, facilitando la generacion de respuestas mediante la Inteligencia Artificial en
un lenguaje natural.

e Indexacion automatica (recuperacion de informacion): Permite recuperar documentos a partir de
una consulta. Esta técnica hace posible que el usuario exprese su necesidad con un lenguaje
natural, especificando la informacion que desea obtener sin tener que aprender algin otro método

formal de peticion.[34]
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Capitulo 2: Sistema de Ayuda para la edicién Nova Escritorio.

Capitulo 2: ‘Sistema de Ayuda para la edicion Nova Escritorio”.

En el capitulo anterior se realiz6 el estudio del arte de los sistemas de ayuda para sistemas operativos,
sus caracteristicas, modelo, lenguajes y herramientas para su desarrollo, asi como los diferentes tipos.
En el capitulo 2 se hace alusion a la solucién propuesta, planteandose como se va a desarrollar la
misma y se definen las funcionalidades a implementar. Ademas, se describe el proceso agil basado en

las historias de usuario.

2.1 Sistema de Ayuda propuesto.

Desarrollar un SA es una tarea compleja, teniendo en cuenta el tipo de sistema, la tecnologia a utilizar y
los fines para los que son creados. En la propuesta de solucién al problema relacionado con la carencia
de un SA para la edicion Nova Escritorio, se propone desarrollar un SA del tipo Sistema de Ayuda
Inteligente (pasivo), que utilice caracteristicas de los Sistemas Basados en el Conocimiento (SBC);
teniendo en cuenta los fundamentos y caracteristicas que se encuentran en los epigrafes 1.3y 1.6. La

propuesta estd compuesta por dos subsistemas, Sistema de Gestion (Gestionar informacion del

Sistema de ayuda) y Sistema cliente (Ayuda y Soporte) como se muestra en la figura 2.1.

Gestionarinformacion

Ayuda y Soporte
del Sistema de ayuda Y WAL

\ 4 A
\ // |
Gestionar , Consultar A4
\
\2 >¢ Motor
(———— L de
N _
a— Inferencia

Base de datos

Figura 2.1: Representacién del funcionamiento del Sistema de Ayuda.

El subsistema Sistema de gestion (SG) esta concebido para gestionar toda la informacion que
contendra el subsistema Sistema cliente (SC). La informacion se divide en categorias, subcategorias,
problemas y su solucién, preguntas frecuentes, reglas y trucos, preguntas y consejos; a continuacion se

describe coémo seran utilizados.
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Capitulo 2: Sistema de Ayuda para la edicién Nova Escritorio.

Las categorias representan los temas generales que se abordan en la ayuda (Multimedia, Red), las
subcategorias estan relacionadas con la categoria (Audio pertenece a Multimedia, Red cableada a
Red), los problemas y su solucion contienen los pasos para solucionar el problema. También se
utilizarédn preguntas frecuentes, que por su importancia y a consideracion de los expertos se ubicaran
en una seccion diferente al de las preguntas normales, estas Ultimas permitiran identificar los

problemas que pueda tener el usuario y se enmarcan en una subcategoria especifica.

Para que el SC sea capaz de inferir el problema correcto a mostrar al usuario, teniendo en cuenta sus
elecciones tanto de la categoria, subcategoria y de las preguntas, se hace necesario gestionar las
reglas®® que seran utilizadas por el motor de inferencia para obtener la solucién que se brindara al
usuario, estas estan conformadas por el nombre de la regla (nombre del problema), categoria,
subcategoria y pregunta(s), ejemplo de una regla es la siguiente: no_hay conexion:-redes,
redes_cableadas,como_configurar_la red., cuyo nombre del problema es “No hay conexion”, la
categoria es “Redes”, la subcategoria es “Redes cableadas” y la pregunta que identificara el problema
es “¢ Como configurar la red?”.

También se gestionardn trucos y consejos relacionados con el proyecto productivo Nova,
combinaciones de teclas y trucos del sistema operativo. Toda esta informacion formara parte de la base
de datos que generara el SG, la base de datos podra ser modificada por el propio subsistema con el
objetivo de lograr mejoras en las soluciones. El SC, consultara la base de datos para mostrar al usuario

las categorias, trucos y consejos, y las preguntas frecuentes.

El SA a desarrollar serd un sistema de escritorio, basado en el conocimiento y en reglas, del tipo SAl
pasivo, que utilizara ficheros para almacenar la informacién. Para la implementacion se utilizaran los
lenguajes: Pyhton 2.7, Prolog, HTML 4.0 y CSS 2.1. Como herramientas: Glade 3.10, NetBeans IDE
6.7, Visual Paradigm 8.0, SWI-Prolog 5.0 y GIMP 2.6. Ademas se emplearan las librerias GTK 3.0,
PySWIP en su version 0.2.2 para lograr un puente de comunicacién entre Python y SWI-Prolog, y
unittest para realizar las pruebas Unitarias. Como arquitectura de software se aplicara la arquitectura N-
Capas a un nivel, como estilo arquitecténico y patrén arquitecténico N-Capas especificamente se
utilizaran 3-Capas y como patrones de disefio, el Experto en informacion y Controlador pertenecientes
al patron GRASP (“General Responsibility Assignment Software Patterns”; en espafiol “Patrén de
Software para Asignacion de Responsabilidades de uso General”). Para definir la propuesta de solucion
se tuvo en cuenta fundamentalmente los criterios del cliente, los que se obtuvieron a través de las
entrevistas que se encuentran en el Anexo 1, donde se muestran las principales preguntas realizadas

al cliente.

Blas reglas se utilizan en Prolog para significar que un hecho depende de uno o mas hechos.
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2.2 Modelo que se utiliza para desarrollar el Sistema de Ayuda.

En el epigrafe 1.12 se describen las diferentes tecnologias utilizadas en el modelo empleado para crear

Sistemas de Ayuda Inteligentes. Para el desarrollo del SA se aplicaran estas tecnologias, pero

ajustadas a las necesidades y objetivos de la investigacion. Las adaptaciones y cédmo se aplicaran

estas tecnologias (técnicas) se describen a continuacion:

Interfaz multimodal (hipertexto): Los elementos mas caracteristicos de un hipertexto son los
nodos y los enlaces. El nodo es la unidad de informacion, en el SA se utilizaran para representar
los ficheros que contendran las reglas, descripcion, trucos y consejos, preguntas y problemas
con su solucién. Los enlaces definen las relaciones establecidas entre los nodos, que se veran
reflejados a través de las reglas que representan la conexién entre los nodos.

Modelo de usuario (categorias y estereotipos): En el SA se cumple que el sistema comparte
las responsabilidades con el usuario para asegurar el éxito de la comunicacién usuario-sistema.
Modelo del dominio (representacion del conocimiento): Se aplicard para mostrar los
conocimientos (informacion) al usuario a través de las reglas en el lenguaje de programacion
Prolog.

Indexacion automatica (recuperacion de informacioén): Se utilizard mediante la funcionalidad
de buscar, la cual mostrara el nombre de los problemas o preguntas frecuentes relacionadas

con el texto introducido y al conformar el camino de la regla segun la seleccion el usuario.

2.3 Proceso de desarrollo del proyecto basado en SXP.

Con el objetivo de llevar a cabo el proceso de desarrollo de forma organizada, se toma como base la

metodologia agil SXP. La cual define varios artefactos, ejemplo de ellos son la tabla de roles, historias

de usuario (HU), plan de release y lista de reserva del producto (LRP). La tabla de roles permite el

desglose de las responsabilidades de los roles que intervienen en el desarrollo del producto. A

continuacion se especifican en la tabla 2.1.

Gerente

Dirige y controla las tareas del equipo. Toma las
decisiones finales, participa en la seleccién de

objetivos y requerimientos. Controla el progreso y Ing. Yaima Oval Riverén
Ing. Susana Sanchez Ortiz

da seguimiento a cada iteracion. Evalla si los . s
9 Ing. Alfredo Pérez Bénitez

objetivos son alcanzables con las restricciones de

tiempo y recursos presentes.
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Participa en las tareas que involucran la lista de

Cliente reserva del producto y realiza las pruebas de | Ing. Daniel Hernandez Bahr
» (Ver Anexo 2)
aceptacion.

Elabora el cédigo de las funcionalidades a | José Gustavo Suérez Matilla

Programadores implementar. Yoency Leyva Ochoa
Es el encargado de escribir las historias de

) . _ Yoency Leyva Ochoa
Analista usuario, las pruebas de aceptacion y revisar el

) 3 ) José Gustavo Suarez Matilla
contenido que se mostrara al usuario.

Encargado del disefio del sistema, de los
prototipos de interfaces, maximo responsable de Yoency Leyva Ochoa
Disenadores la realizacion del disefio de las metaforas y | José Gustavo Suarez Matilla

supervisan el proceso de construccion.

Ayuda al cliente a escribir las pruebas de
E do d y _ Yoency Leyva Ochoa
ncargado de | gceptacion. Ejecuta las pruebas regularmente y ] ) _
pruebas _ ) José Gustavo Suarez Matilla
difunde los resultados en el equipo.

Se vincula directamente con el analista y el
L _ o Yoency Leyva Ochoa
Arquitecto disefiador debido a que su trabajo tiene que ver ) ) )

) ) José Gustavo Suarez Matilla
con la estructura y el disefio del sistema.

Tabla 2.1: Planificacién del proyecto por roles.

2.4 Modelo de dominio.

Un sistema por pequefio que parezca no lo hace sencillo, por ello se establece una técnica para la
especificacion de los requisitos mas importantes del sistema, que va a dar soporte al negocio, “el
modelo del negocio”. En dependencia de la situacion o escenario se determina si es necesario un
modelo completo del negocio o de lo contrario se procede a definir el modelo conceptual o0 modelo de

dominio. El modelo de dominio del presente trabajo se muestra en la figura 2.2.
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Pregunta Categoria Subcategoria Problema
* * * 7 *
i ¢ i Identifica
Regla 1
: 0’
* Sistema de Ayuda | Busca solucion| Base de conocimientos
>
y Obtiene 1
Cestiona
Consulta
i

Administrador Cliente Solucion

Son mostradas

Figura 2.2: Modelo de dominio del Sistema de Ayuda para la edicién Nova Escritorio.
2.5 Lista de Reserva del Producto.

La Lista de Reserva del Producto (LRP) esta conformada por una lista priorizada que define el trabajo a
realizar en el proyecto. Esta lista puede crecer y editarse a medida que se obtienen mas conocimientos
acerca del producto, con la restriccion de que soélo puede cambiarse entre iteraciones. La LRP se

muestra en la siguiente tabla.

1 Adicionar categorias. 2 dias

2 Mostrar categorias. 2 dias

3 Editar categorias. 2 dias

4 Eliminar categorias. 2 dias

5 Adicionar subcategorias. 2 dias

6 Mostrar subcategorias. 2 dias

7 Editar subcategorias. 2 dias ANAL

8 Eliminar subcategorias. 2 dias

9 Adicionar contenido problemas con su 4 dias
solucion o preguntas frecuentes.

10 Mostrar contenido problemas con su solucién 5 dias
0 preguntas frecuentes.

1 Editar contenido problemas con su solucién o 4 dias
preguntas frecuentes.

12 Eliminar contenido problemas con su solucién 2 dias

14 .
Analista.
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o preguntas frecuentes.

Identificar el problema mediante la seleccion

13 Adicionar preguntas. 4 dias
14 Mostrar preguntas. 3 dias
15 Editar preguntas. 4 dias
16 Eliminar preguntas. 4 dias
17 Adicionar reglas. 4 dias
18 Mostrar reglas. 3 dias
19 Editar reglas. 4 dias
20 Eliminar reglas. 4 dias
21 Adicionar trucos y consejos. 4 dias
22 Mostrar trucos y consejos. 4 dias
23 Editar trucos y consejos. 4 dias
24 Eliminar trucos y consejos. 3 dias

contenido de las preguntas frecuentes.

25 . 2 dias
del usuario.

26 Buscar informacion. 8 dias
Exportar la solucion del problema y el

27 contenido de las preguntas frecuentes a 2 dias
formato pdf.

’8 Imprimir la solucion del problema y el > dias

29 Mostrar la solucién del problema. 4 dias

30 Mostrar el contenido de las preguntas 5 dias
frecuentes.

31 Mostrar categorias. 7 dias

32 Mostrar subcategorias. 4 dias

33 Mostrar preguntas. 5 dias

34 Seleccionar preguntas. 9 dias
Aumentar el tamafo del texto de la solucion

35 del problema y del contenido de las preguntas 8 dias
frecuentes.
Disminuir el tamafio del texto de la solucién

36 del problema y del contenido de las preguntas 3 dias
frecuentes.
Restablecer el tamafio del texto de la solucion

37 del problema y del contenido de las preguntas 2 dias
frecuentes.

38 Adicionar a favoritos. 8 dias

39 Eliminar de favoritos. 6 dias
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El sistema debe presentar una interfaz
amigable que permita la facil interaccion con
40 | el mismo y llegar de manera rapida y efectiva
a la informacion buscada.

El sistema debe poseer una interfaz de
41 manejo comoda, que posibilite a los usuarios
sin experiencia una rapida adaptacion.

Lenguaje de programacion: Python 2.7 y

42 Prolog 5.0.

43 Como IDE de programacion se empleara
NetBeans 6.7.

44 El sistema operativo a utilizar en el entorno de

desarrollo debe ser Nova.
45 SWiI-Prolog 5.0 como motor de inferencia.

Interfaz amigable, facil de usar, sencilla e
interactiva.
El disefio gréfico sera acorde con las Guias de

la interfaz humana de GNOME 2.2.2.
Tabla 2.2: Lista de Reserva del Producto (LRP).

2.6 Historias de Usuario.

Las historias de usuario son la técnica utilizada en la metodologia SXP para especificar los requisitos
del software, lo que equivaldria a los casos de uso en el proceso unificado. Las historias de usuario
(HU) describen las tareas que el sistema debe hacer, cuestion que depende en gran medida de las
especificaciones realizadas por el cliente. Van a ser la guia para la construccion posterior de las
pruebas de aceptacion comprobando de esta manera la correcta implementacion de las historias de
usuario. En el Anexo 3 se encuentran las principales HU con sus tareas de ingenierias
correspondientes.




Capitulo 2: Sistema de Ayuda para la edicién Nova Escritorio.

2.7 Plan de release.

El plan de release que se encuentra en la tabla 2.3, es una plantilla en la que el cliente decide qué
historias de usuario (HU) deben ser incluidas en cada iteracién (lanzamiento). Este plan ayuda a definir
cuales son las HU mas significativas y permite dividir el proceso de desarrollo de software en

iteraciones, planificando el trabajo a realizar en cada una de las iteraciones.

- . > Orden de la HU Duracion
Release Descripcion de la iteracion .
a implementar total

En esta iteracion se desarrollaran la mayoria
Iteracion 2 | de las historias de usuario que tienen prioridad | HU_1, HU_2, HU_3 4 semanas

muy alta.

Se continuara el desarrollo de las historias de
y usuario de muy alta prioridad y se integraran
Iteracion 3 ) HU 4, HU 5 HU_6 4 semanas
con las anteriores para conformar el

subsistema de gestion.

Se desarrollaran las historias de usuario de | HU_7, HU_8, HU 9,

Iteracion 4 | prioridad alta y algunas de las de prioridad | HU_10, HU 11, | 4 semanas
media. HU 12, HU 13
En esta iteracibn se continuard con el
) . i HU 14, HU 15,
Iteracion 5 | desarrollo de las historias de usuario de 4 semanas
o , _ HU_16, HU 17
prioridad media y baja.
En esta iteracibn se continuard con el
desarrollo de las historias de usuario de
» o _ _ ] HU 18, HU 19,
Iteracion 6 | prioridad baja y se integraran con las HU de las 4 semanas
HU 20, HU 21

iteraciones 4 y 5 para conformar el subsistema

cliente.

Tabla 2.3: Plan de release.

2.8 Disefio con metéaforas.

El Disefio con metaforas es sencillamente el disefio de la solucion mas simple que pueda funcionar y
ser implementado en un momento dado del proyecto. Las metaforas conforman el vocabulario para
realizar la descripcion del problema, conformando el disefio de solucion para determinados momentos
del proyecto, generando el Modelo de Disefio, el que esta integrado por un diagrama de Paquetes que
expone dicho disefio, este diagrama muestra los elementos fisicos del sistema y sus relaciones. A

continuacioén se representa en figura 2.3 el diagrama de Paquetes del SA.
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ayuda_soporte
wista modelo acceso_a_datos controlador
<<oomponent>> E <<oomponent>> gl <<pomponent>> E << cOmponent>> gl
vista.py modelo.py acceso a_datos.py controlador.py
<< COMmponent>> <<component>> << COMpOnent>» E
ejecutable_cliente.py interfaz_cliente.ui configuracion
1
1
1
1
I
v
base_de datos —I
__favorito
Categoria —| -
imagenes << COM Ponent>> E
Subcategona | contenido.html
<<component>> {l <<component>> {l imagenes
nombre_problema.html preguntas. txt
__preguntas frecuentes
<<oOMmponent= = E << COMm ponent>> —|
reglas.txt descripcion.xt imagenes <<gomponents> gl
nombre_pregunta.html
<< O0IM ponent>=> E << OO PONent> = @
descripcion. bt ruta_de_imagen
—imagen <<component>= E
informacion
I3
1
i
1
|
i
[
I
gestionar_informacion_sistema_ayuda
vista mode ks acceso_a_datos controlador
<<gomponent>=> E <<gom ponent>> gl <<pomponent==> E <<gomponent=> gl
vista.py modelo.py acceso_a_datos.py controlador.py
<<component>=> {l <<component==> {l <<component=> @
ejecutable_cliente.py Inmterfaz_cliemte.ul configuracion
Figura 2.3: Diagrama de Paquetes del Sistema de Ayuda.
Descripcion:

El diagrama esta compuesto por dos sistemas y una base de datos, el primero “Ayuda y Soporte” y el
otro “Gestionar Informacion del Sistema de Ayuda”. El sistema “Gestionar Informacion del Sistema de
Ayuda” esta compuesto por los ficheros ejecutable_gestion.py (se emplea para ejecutar el modulo
“Gestionar Informacion del Sistema de Ayuda”), interfaz_gestion.ui (contiene los elementos visuales
del modulo) y un fichero configuracion donde se almacena la direccion donde el sistema crea o carga la
base de datos. Ademas cuenta con los componentes vista (contiene el fichero vista.py, que posee las

clases que se utilizan para la interfaz del usuario), modelo (en el fichero modelo.py se encuentran las
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clases que representan la logica del negocio), controlador (compuesta por el fichero controlador.py
que representa las clases controladoras) y acceso a datos (compuesta por el fichero

acceso_a_datos.py que representan las clases para acceder a los datos).

El sistema de “Ayuda y Soporte” esta compuesto por los ficheros ejecutable_cliente.py (se emplea
para ejecutar el modulo del sistema de “Ayuda y Soporte”), interfaz_ cliente.ui (contiene los elementos
visuales del médulo) y el fichero configuracion donde se almacena la direccion donde el sistema crea o
carga la base de datos. Ademas cuenta con los componentes vista (contiene el fichero vista.py, que
contiene las clases que se utilizan para la interfaz del usuario), modelo (en el fichero modelo.py se
encuentran las clases que representan la l6gica del negocio), controlador (compuesta por el fichero
controlador.py que representa las clases controladoras) y acceso a datos (compuesta por el fichero

acceso_a_datos.py que representan las clases para acceder a los datos).

En la base de datos, se representan las categorias, su descripcion e imagen, dichas categorias estan
compuestas por los ficheros descripcién.txt (describe la categoria), ruta_de_imagen(almacena la ruta
de la imagen) y subcategorias que contienen los ficheros nombre_problema.html (el problema con la
soluciéon que se mostrara al usuario), preguntas.txt (preguntas que identifican el problema con su
solucién), descripcidn.txt (describe la subcategoria), reglas.txt (contiene las reglas conformadas por
nombre, categoria, subcategorias y un conjunto de pregunta(s)) y un directorio utilizado para almacenar
las imagenes que son utilizadas en la solucién del problema. Existen los contenidos afiadidos por el
usuario a favoritos que estd compuesto por contenido.html y un directorio donde se almacenan las
imagenes del contenido, preguntas frecuentes que estd compuesto por nombre_pregunta.html y un
directorio donde se almacenan las imagenes de las preguntas y los trucos y consejos que se

almacenan en el fichero informacion.txt.

2.9 Diagrama de componentes.

Los diagramas de componentes describen los elementos fisicos del sistema y sus relaciones. Muestran
las opciones de realizacién incluyendo cédigo fuente, binario y ejecutable. Los componentes
representan todos los tipos de elementos de software que entran en la fabricacion de aplicaciones
informaticas. Pueden ser simples archivos, paquetes, bibliotecas cargadas dindmicamente, entre otros.

A continuacién se presenta el diagrama de Componentes del SA.
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Figura 2.4: Diagrama de Componentes del Sistema de Ayuda.
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Capitulo 3: “Disefio y realizacién de pruebas”.

Para asegurar el correcto funcionamiento y calidad del software se aplican pruebas de software, que
son procesos que permiten verificar, revelar la calidad de un producto y son utilizadas para identificar
posibles fallos de implementacion, calidad, o usabilidad. Las pruebas de software se dividen segun el
método, en pruebas de “Caja blanca” que se centran en los detalles procedimentales y en “Caja negra”

que se aplican a la interfaz.

Al producto desarrollado se le aplicaron pruebas de Aceptacién (caja negra) debido a que es el tipo de
prueba definido en la metodologia SXP. También se realizaron pruebas Unitarias (caja blanca) durante
el ciclo de desarrollo, utilizando la libreria de Python unittest, para probar el correcto funcionamiento del

sistema.

3.1 Pruebas de Aceptacion.

Las pruebas de aceptaciéon son definidas por el cliente y preparadas por el equipo de desarrollo,
aunque la ejecucion y aprobacion final corresponde al cliente. La utilizacion de estas permite a los
programadores medir la calidad de su trabajo y garantizar la entrega de un producto con calidad y en
correspondencia con las necesidades del cliente. Se definieron los casos de prueba de las historias de
usuario del SA para la edicion Nova Escritorio (SAENE). A continuacién se muestran 8 de los 39 casos
de prueba que tiene el presente trabajo de diploma.

I. Casos de pruebas para la HU Gestionar categoria.

Caso de Prueba de Aceptacion
C6digo Caso de Prueba: SAENE-01-1 | Nombre Historia de Usuario: Gestionar categoria.
Nombre de la persona que realiza la prueba: Yoency Leyva Ochoa
Descripcién de la Prueba: Consiste en adicionar categorias a la base de datos.
Condiciones de Ejecucidon: El usuario tiene que introducir la categoria y su descripcion, la
eleccién de una imagen es opcional.
Entrada / Pasos de ejecucion:
Pasos:

1. Introducir el nombre de la categoria.

2. Es opcional seleccionar una imagen.

3. Llenar el campo asociado con la descripcion de la categoria.

+F Aceptar

4. Dar clic en el botén .
Resultado Esperado: El sistema muestra un mensaje indicando que la categoria ha sido
adicionada correctamente.

Evaluacion de la Prueba: Satisfactoria.
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Caso de Prueba de Aceptacion

Cddigo Caso de Prueba: SAENE-01-2 | Nombre Historia de Usuario: Gestionar categoria.

Nombre de la persona que realiza la prueba: Yoency Leyva Ochoa

Descripcidn de la Prueba: Esta prueba consiste en mostrar las categorias de la base de datos.

Condiciones de Ejecucién: Deben existir categorias en la base de datos.

Entrada / Pasos de ejecucion:
Pasos:

1. Dar clic en el botén = de la barra de herramientas.

Resultado Esperado: El sistema muestra las categorias que tiene almacenada en la base de
datos.

Evaluaciéon de la Prueba: Satisfactoria.

Caso de Prueba de Aceptacion

C6digo Caso de Prueba: SAENE-01-3 | Nombre Historia de Usuario: Gestionar Categoria.

Nombre de la persona que realiza la prueba: Yoency Leyva Ochoa

Descripcién de la Prueba: Esta prueba consiste en editar categorias de la base de datos.

Condiciones de Ejecucidn: Deben existir categorias en la base de datos.

Entrada / Pasos de ejecucion:
Pasos:
1. Elusuario debe seleccionar la categoria que desee editar.
2. EIl sistema muestra el nombre de la categoria, la imagen que tenga asociada y la
descripcion de la misma.
3. El sistema permite editar el nombre, la imagen y la descripcion.

4. Dar clic en el botén V¥ Aceptar

Resultado Esperado: El sistema muestra un mensaje indicando que la categoria ha sido editada
correctamente.

Evaluacién de la Prueba: Satisfactoria.

Caso de Prueba de Aceptacion

Cé6digo Caso de Prueba: SAENE-01-4 | Nombre Historia de Usuario: Gestionar categoria.

Nombre de la persona que realiza la prueba: Yoency Leyva Ochoa

Descripcién de la Prueba: Esta prueba consiste en eliminar categorias de la base de datos.

Condiciones de Ejecucidn: Debe existir al menos una categoria en la base de datos.

Entrada / Pasos de ejecucion:
Pasos:

% Eliminar

1. Dar clic en el boton .
2. El sistema muestra un mensaje preventivo ¢ Esta seguro que desea eliminar la seleccién?

Resultado Esperado: Si el usuario escoge que Si, el sistema muestra un mensaje indicando que
la categoria ha sido eliminada correctamente.

Evaluacién de la Prueba: Satisfactoria.

II. Casos de pruebas para la HU Gestionar subcategorias.

Caso de Prueba de Aceptacion

Cédigo Caso de Prueba: SAENE-02-1 | Nombre Historia de Usuario: Gestionar subcategorias.

Nombre de la persona que realiza la prueba: Yoency Leyva Ochoa

Descripcién de la Prueba: Esta prueba consiste en adicionar subcategorias a la base de datos.

Condiciones de Ejecucion: Tiene que existir al menos una categoria en la base de datos.

Entrada/ Pasos de ejecucion:
Pasos:
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Seleccionar la categoria a la que quiere adicionarle una nueva subcategoria.
Escribir el nombre de la subcategoria en el campo “Nombre”.

Introducir una pequena descripcion de la categoria en “Descripcion”.

" Aceptar

wN e

5. Dar clic en el botén

Resultado Esperado: El sistema muestra un mensaje indicando que la subcategoria ha sido
adicionada correctamente.

Evaluacién de la Prueba: Satisfactoria.

Caso de Prueba de Aceptacion

Cddigo Caso de Prueba: SAENE-02-2 | Nombre Historia de Usuario: Gestionar subcategorias.

Nombre de la persona gue realiza la prueba: Yoency Leyva Ochoa

Descripcién de la Prueba: Esta prueba consiste en mostrar subcategorias de la base de datos.

Condiciones de Ejecucion: Deben existir categorias y subcategorias en la base de datos.

Entrada/ Pasos de ejecucion
Pasos:
1. Seleccionar la categoria de la cual quiere mostrar su(s) subcategoria(s).

Resultado Esperado: El sistema muestra las subcategorias con su descripcién, pertenecientes a
la categoria seleccionada por el usuario.

Evaluacién de la Prueba: Satisfactoria

Caso de Prueba de Aceptacion

Codigo Caso de Prueba: SAENE-02-3 | Nombre Historia de Usuario: Gestionar subcategorias.

Nombre de la persona que realiza la prueba: Yoency Leyva Ochoa

Descripcién de la Prueba: Esta prueba consiste en editar subcategorias de la base de datos.

Condiciones de Ejecucion: Deben existir categorias y subcategorias en la base de datos.

Entrada / Pasos de ejecucion:

Pasos:
1. Seleccionar la categoria a que pertenece la subcategoria se desea editar.
2. Seleccionar la subcategoria.
3. El sistema permite editar el nombre y la descripcion.

4. Dar clic en el botén A )8

Resultado Esperado: El sistema muestra un mensaje indicando que la subcategoria ha sido
editada correctamente.

Evaluacién de la Prueba: Satisfactoria.

Caso de Prueba de Aceptacion

Cédigo Caso de Prueba: SAENE-02-4 | Nombre Historia de Usuario: Gestionar Subcategorias.

Nombre de la persona que realiza la prueba: Yoency Leyva Ochoa

Descripcién de la Prueba: Esta prueba consiste en eliminar subcategorias de la base de datos.

Condiciones de Ejecucion: Deben existir categorias y subcategorias en la base de datos.

Entrada / Pasos de ejecucion: Pasos:
1. Seleccionar la categoria a la que pertenece la subcategoria que se desea eliminar.
2. Seleccionar la subcategoria a eliminar.

% Eliminar

3. Dar clic en el botén .
4. El sistema muestra un mensaje preventivo ¢ Esta seguro que desea eliminar la seleccién?

Resultado Esperado: Si el usuario escoge que Si, el sistema muestra un mensaje indicando que
la subcategoria ha sido eliminada correctamente.

Evaluacién de la Prueba: Satisfactoria.
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3.2 Resultados de las pruebas de Aceptacion.

Las pruebas de Aceptacion se realizaron en dos iteraciones, en la primera se obtuvo como resultado un
total de 28 No Conformidades (NC), de ellas 20 significativas, 5 no significativas y 3 recomendaciones.
Luego se efectud una segunda iteracion de pruebas, que arroj6 como resultado, 12 No conformidades,
de ellas 3 significativas, 7 no significativas y 2 recomendaciones. Todas estas NC quedaron resueltas
por parte del equipo de desarrollo, estos resultados se representan mediante la siguiente gréfica.

Resultado de las pruebas de aceptacion

25
20
15
10
5

0 H -

Significativas No Significativas Recomendaciones
M Primera iteracion 20 5 3
Segunda iteracion 3 7 2

Para certificar la calidad del SA para la edicion Nova Escritorio, el jefe del Departamento SIMAYS vy el
cliente principal certificaron a través de las cartas de aceptacion su satisfaccion con el producto. Las

copias de estas cartas se encuentran en el Anexo 4 y Anexo 5.

3.3 Verificacidon del Sistema de Ayuda Inteligente.

La verificacion de un sistema inteligente es un proceso que incluye las siguientes tareas:
¢ Verificacion del cumplimiento de las especificaciones.
e \Verificacion de los mecanismos de inferencia.

e Verificacion de la base de conocimientos.

Verificacion del cumplimiento de las especificaciones.
El andlisis del cumplimiento de las especificaciones puede ser llevado a cabo por los desarrolladores,
los usuarios, los expertos y/o un grupo de evaluadores independientes. En este aspecto el SA

implementado cumple con los parametros que se plantean a continuacion:

e El disefio y la implementacién han sido llevados a cabo modularmente, porque se elabord un

cronograma por el cual se realizaron todas estas actividades y fueron hechas en un orden de
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prioridad y complejidad.

e La interfaz de usuario cumple las especificaciones previstas pues se realiz6 siguiendo las
pautas impuestas por el cliente y por las Guias de la interfaz humana de GNOME 2.2.2.

e Las facilidades de explicacion son apropiadas para los potenciales usuarios del sistema. La
Base de Conocimientos que posee el sistema de ayuda presenta problemas comunes con sus
soluciones explicadas para que los usuarios no expertos puedan entenderlas y aplicarlas.

¢ El mantenimiento del sistema es posible hasta el grado especificado. Pues este cuenta con un

sistema para “Gestionar informacion del Sistema de Ayuda” que permite gestionarlo.

Verificacion de los mecanismos de inferencia.
En este aspecto el motor de inferencia utilizado por el SA fue el de la herramienta SWI-Prolog, por lo
gue no es necesario que se verifiguen los mecanismos de inferencia, atendiendo a que el motor de

inferencia realiza esta verificacion intrinsecamente.

Verificacion de la Base de Conocimientos.

Por su parte, la verificacion de la base de conocimientos se basa, generalmente, en el concepto de
anomalias; una anomalia es un uso poco comun del esquema de representacion del conocimiento, que
puede ser considerado como un error potencial (existen anomalias que no constituyen errores y
viceversa). La verificacion de la base de conocimientos no asegura que las respuestas del sistema
sean correctas, lo que afirma es que el sistema ha sido disefiado e implementado de forma correcta.
Los aspectos que se suelen examinar a la hora de verificar una base de conocimientos son la
consistencia y la completitud. En la tabla 3.1 se muestran una serie de pruebas que se realizan para

comprobar que la base de conocimientos es consistente y completa.

p(x) * a(x) — r(x)
q(x) * p(x) = r(x)
p(x) * q(x) — r(x)

Reglas redundantes

Reglas conflictivas p(x) A g(x) — = r(x)

o p(x) ™ q(x) — r(x)

S Reglas englobadas en 0(X) — 1(x)

= otras

= p§X§ - q((x))

=) . g(x) — r(x

8. Reglas circulares 1(x) — p(x)
Condiciones IF | p(x) ~ gq(x) — r(x)
innecesarias p(X) A = q(x)— r(X)

33



Capitulo 3: Disefio y realizacién de pruebas.

Valores no | Ocurre cuando algunos valores, del conjunto de posibles
referenciados de | valores de un atributo, no son cubiertos por la premisa de
atributos ninguna regla.
Q Valores ilegales de | Una regla referencia valores de atributos que no estan
3 atributos incluidos en el conjunto de valores vélidos para ese atributo.
5 pO) — 1(x)
= Reglas inalcanzables p(x) no aparece como conclusion de otra regla ni puede
s obtenerse del exterior (razonamiento progresivo).

o pe) ~a() — 1) _
Reglas sin salida r(x) no es una conclusién final y no aparece en la premisa de

ninguna regla (razonamiento progresivo).
Tabla 3.1 Verificacién de la consistencia y la completitud en bases de conocimientos [35].

En la revision realizada a las reglas de la base de conocimientos, en cuanto a la consistencia se
determiné que no existian reglas redundantes, ni conflictivas, ni englobadas en otras reglas, ni
circulares, ni condiciones IF innecesarias, ni reglas negativas. Ademas en el momento de adicionar una
regla en el SA se realiza una validacién que verifica que al sistema no se le inserten reglas que no
cumplan con alguno de estos aspectos mencionados anteriormente. En cuanto a la completitud de las
reglas, el SA implementado no presenta valores no referenciados, ni valores ilegales de atributos, ni
reglas inalcanzables y sin salida. Lo anterior se demuestra pues las reglas para ser adicionadas
dependen de que existan problemas con su solucion en la base de conocimientos.

34



Conclusiones generales

Conclusiones generales

Con el desarrollo del presente trabajo investigativo, se arribd a las siguientes conclusiones:

El estudio de los SA para entornos informéticos, sus caracteristicas, tipos, asi como lenguajes
y herramientas para su implementacién; permitié identificar como solucién al problema
planteado la implementacion de un SA del tipo Sistemas de Ayuda Inteligentes.

El SA estd compuesto por el sistema cliente “Ayuda y Soporte” y el sistema de gestion
“Gestionar informacion del Sistema de Ayuda”. El sistema cliente permite al usuario resolver los
problemas mas frecuentes que presente con Nova Escritorio, mediante las soluciones que se
gestionan a través del sistema de gestién.

El SA aporta beneficios a sus usuarios y a la migracién a aplicaciones de cédigo abierto que
experimenta Cuba, como parte del proceso de informatizaciéon de la sociedad y elimina la
dependencia de la red para resolver sus problemas.

A través del sistema de gestion (Gestionar informacion del Sistema de Ayuda) se podra
enriquecer la base de datos del SA, que ademas por su estructura permite ser actualizada
desde el repositorio de Nova.

Atendiendo a la poca documentacion relacionada con los Sistemas de Ayuda Inteligentes, la
solucion propuesta constituye un avance en el desarrollo de la informética en Cuba.

El SA puede ser utilizado para otras aplicaciones que necesiten una ayuda informatizada,

partiendo de que su estructura es adaptable a diferentes contextos.
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Recomendaciones
A partir del estudio realizado en la presente investigacion se hacen las siguientes recomendaciones:

¢ Adicionarle al SA, la capacidad de realizar directamente las acciones sobre el sistema operativo,
partiendo de la descripcion de los pasos que se proponen en la solucion del problema.

o Pasar el SA de pasivo a activo.

e EI SA utilice la documentacion del “man” para brindar mas informacion al usuario.

¢ Que el SA sea utilizado en proximas ediciones y versiones de Nova.

¢ Mantener el seguimiento del SA por parte de los expertos del proyecto Nova.
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Anexo 1 : Principales preguntas que conformaron las entrevistas realizadas al cliente.
e ¢ Cuales son las tecnologias que sugiere utilizar para la implementacion del SA?
e ¢ Qué tipo de aplicacion necesitan, web o de escritorio?
e ¢ Qué categorias y subcategorias se pueden utilizar en el SA para la edicion Nova Escritorio?
e ¢Cuadles son los problemas mas comunes a los que se enfrenta un usuario cuando utiliza
Nova Escritorio?
¢ ¢ En qué categorias clasificaria cada uno de estos problemas?
¢ ¢ COmo se identifican estos problemas?
e ¢ Qué solucidn se les daria a estos problemas?

e ¢ Cuanta informacion debe tener la base de datos para ser aceptado el producto?

Anexo 2 : Datos del cliente/experto humano.

Ing. Daniel Herndndez Bahr, nacié el 14 de junio de 1986, es recién graduado en adiestramiento. Se
desempefa como Jefe del Proyecto Nova Escritorio que se desarrolla en el Centro de Software Libre
(CESOL). Tiene 5 afios de experiencia en el desarrollo de aplicaciones libres para sistemas GNU/Linux,

especificamente Nova.

Anexo 3 : Historias de Usuario con sus respectivas tareas de ingenieria.

I. Gestionar categoria.

Numero: HU 1 Nombre Historia de Usuario: Gestionar categoria

Modificacién de Historia de Usuario Nimero: ninguna

Usuario: Yoency Leyva Ochoa y José Gustavo Suarez Matilla | Iteracién Asignada: 2

Prioridad en Negocio: Alta Puntos Estimados: 1

Riesgo en Desarrollo: Alto Puntos Reales: 1

Descripcién: Debe permitir adicionar, editar, mostrar y eliminar categorias. Estas categorias seran
seleccionadas teniendo en cuenta el criterio del cliente, las categorias de la aplicacion Web
NovaDesk 2.0 y las que usan otros SA.

Observaciones: Primero se tienen que definir las categorias en un lenguaje natural para luego
adicionarlas al SA.

Prototipo de interfaz:
Adicionar categorias:
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Gestionar Categorias

Adicionar

Mormbre

IMmagen

| Mimguro —r | | iy Abrir

Descripcién

® Cancelar | |I ' Sceptar

Mostrar categorias:

Gestionar Categorias

QU+ N X

Mostrar

Categorfas

Acceso universal

Blsqueda de archivos y carpetas

Hardware

Red, internet, correo y chat

Sonido, video & imégenes

Descripcién de categorias

El escritorio GNOME incluye tecnologias de asistencia para dar soporte a
usuarios con diversas deficiencias y necesidades especiales y para
interactuar con dispositivos de asistencia comunes. Se puede acceder a
muchas caracteristicas de accesibilidad desde el mend en la barra
superior del sisterna operativo GNU/Linux MNova.

Mediante la categoria Blsgueda de archivos v carpetas podré encontrar
aspectos relacicnados con los tipos de blsquedas, combinaciones de
teclas (tiles para mejorar las blsquedas, hacer copias de seguridad v
eliminar ficheros o carpetas, ente otros temas de interés,

En la categoria Hardware se abordan aspectos relacionados con la
configuracién de impresoras, escaner, teclado, energia vy bateria, entre
otros.

En la categoria Red, internet, correc-e y chat se abordan temas asociados
con la red, entre los que se destacan su configuracién, conexién con
redes inalédmbricas v cableadas, uso de navegadores, seguridad en la red
vy uso de antivirus,

En la categoria Sonido, video e imé&genes se abordan temas asociados
con multimedia, entre los que se destacan imégenes, sonido y video,

Iméagenes

[
19/

< @i =
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Editar categorias:

Gestionar Categorias |—=—I—~i—|—='-—'a—
Editanr
Seleccionar Categoria
| ~ |
MNormbore
I |
| Flirmgu mo — | | Ny Akrir
Descripcidn
; =)
[~
S Cancelar | | -t Sceptar |
Eliminar categorias:
Gestionar Categorias I—:—l—i—l—m—
Eliminar
Seleccionar Categoria
| Acceso universal ~ |
® Eliminar |

Tareas de Ingenieria

Numero Tarea: 1.1 Numero Historia de Usuario: HU_1

Nombre Tarea: Definir categorias.

Tipo de Tarea: Investigacion Puntos Estimados: 1
Fecha Inicio: 01/12/2011 Fecha Fin: 02/12/2011
Programador Responsable: Yoency Leyva Ochoa

Descripcion: Definir textualmente las categorias que conformaran el SA.

NUmero Tarea: 1.2 NUumero Historia de Usuario: HU_1

Nombre Tarea: Adicionar categoria.

Tipo de Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 1
Fecha Inicio: 02/12/2011 Fecha Fin: 04/12/2011
Programador Responsable: José Gustavo Suérez Matilla

Descripcion: Implementar la funcionalidad que permita adicionar categorias al SA.
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NUumero Tarea: 1.3 NUumero Historia de Usuario: HU_1

Nombre Tarea: Mostrar categorias.

Tipo de Tarea : Desarrollo Puntos Estimados: 1

Fecha Inicio: 02/12/2011 Fecha Fin: 04/12/2011
Programador Responsable: José Gustavo Suérez Matilla

Descripcion: Implementar la funcionalidad que permita mostrar las categorias del SA.

Numero Tarea: 1.4 Numero Historia de Usuario: HU_1

Nombre Tarea: Editar categorias.

Tipo de Tarea : Desarrollo Puntos Estimados: 1
Fecha Inicio: 06/12/2011 Fecha Fin: 08/12/2011
Programador Responsable: José Gustavo Suarez Matilla

Descripcion: Implementar la funcionalidad que permita editar las categorias del SA.

NUumero Tarea: 1.5 Numero Historia de Usuario: HU_1

Nombre Tarea: Eliminar categorias.

Tipo de Tarea : Desarrollo Puntos Estimados: 1

Fecha Inicio: 04/12/2011 Fecha Fin: 06/12/2011
Programador Responsable: José Gustavo Suarez Matilla

Descripci()n' Implementar la funcionalidad que permita eliminar las categorias del SA.

Gestionar subcategoria.

NUumero: HU_2 Nombre Historia de Usuario: Gestionar subcategoria.

Modificacion de Historia de Usuario Nimero: ninguna

Usuario: Yoency Leyva Ochoa y José Gustavo Suarez Matilla Iteracion Asignada: 2
Prioridad en Negocio: Alta Puntos Estimados: 1
Riesgo en Desarrollo: Alto Puntos Reales: 1

Descripcion: El SA tendra subcategorias compuestas por preguntas que permitiran identificar el
posible problema que tiene el usuario. Estas subcategorias serdn adicionadas, modificadas,
mostradas y eliminadas.

Observaciones: Primero tienen que ser adicionadas las categorias al SA.

Prototipo de interfaz:

Adicionar subcategorias:

Gestiornar Subcategoria [ — | o |

| = | =+ _~ ko3
Adicionanr

Selecclonar Categoria

& Cancelar | | - Aceptar
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Mostrar subcategorias:

Gestionar Subcategoria @

Mostrar
Seleccionar Categoria
Subcategorias Descripciones
Editar subcategorias:
Gestiomnar Subcategoria — ﬂ >

Editannr

Seleccionar Categoria

I ~ |
Seleccionar Subcategoria

I ~ |
rNormbor=

[ ]

DescripoiSm

= | B

Eliminar subcategorias:

Gestionar Subcategoria gﬂﬂ

Eliminar

Seleccionar Categoria

Seleccionar Subcategoria

| - |

S Cancelar |

ws s
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Tareas de Ingenieria
Numero Tarea: 2.1 Numero Historia de Usuario: HU 2

Nombre Tarea: Definir subcategorias.

Tipo de Tarea : Investigacion Puntos Estimados: 1
Fecha Inicio: 09/12/2011 Fecha Fin: 10/12/2011
Programador Responsable: Yoency Leyva Ochoa

Descripcion: Definir textualmente las subcategorias que conformaréan el SA.

Numero Tarea: 2.2 NUumero Historia de Usuario: HU 2

Nombre Tarea: Adicionar subcategorias.

Tipo de Tarea : Desarrollo Puntos Estimados: 1

Fecha Inicio: 10/12/2011 Fecha Fin: 12/12/2011
Programador Responsable: José Gustavo Suarez Matilla

Descripcién: Implementar la funcionalidad que permita adicionar las subcategorias al SA.

Numero Tarea: 2.3 Numero Historia de Usuario: HU_2

Nombre Tarea: Mostrar subcategorias.

Tipo de Tarea : Desarrollo Puntos Estimados: 1
Fecha Inicio: 10/12/2011 Fecha Fin: 12/12/2011

Programador Responsable: José Gustavo Suarez Matilla
Descripcioén: Implementar la funcionalidad que permita mostrar las subcategorias del SA.

NUmero Tarea: 2.4 Numero Historia de Usuario: HU_2

Nombre Tarea: Editar subcategorias.

Tipo de Tarea : Desarrollo Puntos Estimados: 1

Fecha Inicio: 14/12/2011 Fecha Fin: 16/12/2011
Programador Responsable: José Gustavo Suarez Matilla

Descripcién: Implementar la funcionalidad que permita editar las subcategorias del SA.

NUmero Tarea: 2.5 Numero Historia de Usuario: HU_2

Nombre Tarea: Eliminar subcategorias.

Tipo de Tarea : Desarrollo Puntos Estimados: 1
Fecha Inicio: 12/12/2011 Fecha Fin: 14/12/2011

Programador Responsable: José Gustavo Suarez Matilla
Descripciéon: Implementar la funcionalidad que permita eliminar las subcategorias del SA.

[ll. Gestionar contenido (Problemas con su solucién y Preguntas frecuentes).

Numero: HU_3 Nombre Historia de Usuario: Gestionar contenido (Problemas con su
Solucion y preguntas frecuentes)

Modificacion de Historia de Usuario Namero: ninguna

Usuario: Yoency Leyva Ochoa y José Gustavo Suérez Matilla Iteracion Asignada: 2
Prioridad en Negocio: Alta Puntos Estimados: 1
Riesgo en Desarrollo: Alto Puntos Reales: 1
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Descripcién: El SA contara con categorias y estas por subcategorias conformadas por preguntas
gue permitirdn identificar el posible problema que tiene el usuario. Ademas se gestionaran las
preguntas frecuentes que responden a los temas mas usados por los usuarios, tanto los problemas
con su solucibn como las preguntas frecuentes serdn adicionados, modificados, mostrados y
eliminados.

Observaciones:

Prototipo de interfaz:
Adicionar problema:

Gestionar Contenido (Problema con su solucidn)

Adicionar
Selecclonar Categoria

Seleccionar Subcaregoria
rormbre

Descripcisn

Adicionar Solldcidam

Descripcidén de la solucidm rormbre de la irmagen

- Afadir ., Editar P Elirmimar

S Cancelar

Mostrar problema:

Gestionar Contenido (Problema comn su solucidrn) — L=

Mostrar

Seleccionar categoria

Seleccionar Subcategoria

Seleccionar Problerma
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Eliminar problema:
Gestionar Contenido (Problema con su solucidn) @

Eliminar

Seleccionar categoria

| ~ |

Selaeccionar Subcategaoria

| =

Seleccionar Problerma

| =
M Eliminar |

Adicionar preguntas frecuentes:
Gestionar Contenido (Pregunta Frecuente) n

Adicionar

MNombre
Adicionar Sclucién
Descripcién de la solucidén MNombre de la imagen
&= Afadir ‘ ‘ % Editar ‘ ‘ ® Eliminar
‘ ® Cancelar ‘ ‘ & Aceptar
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Mostrar preguntas frecuentes:

Gestionar Contenido (Pregunta Frecuente) — (=]

Mostrar

Selecciomar Pregunta

Eliminar preguntas frecuentes: o
Gestionar Contenido (Pregunta Frecuente) — o

Q 4+ N x

Eliminar

Selecciconar Pregunta

M Eliminar

Tareas de Ingenieria

Tarea de Ingenieria

Numero Tarea: 3.1 \ NUumero Historia de Usuario: HU_3

Nombre Tarea: Identificar principales problemas y su solucion de la edicion Nova Escritorio.

Tipo de Tarea: Investigacion Puntos Estimados: 1

Fecha Inicio: 17/12/2011 Fecha Fin: 19/12/2011

Programador Responsable: Yoency Leyva Ochoa

Descripcién: Identificar los principales problemas que presenta la edicibn Nova Escritorio.

52



Anexos

NUmero Tarea: 3.2 Numero Historia de Usuario: HU_3

Nombre Tarea: Identificar solucién a los problemas.

Tipo de Tarea : Investigacion Puntos Estimados: 1

Fecha Inicio: 17/12/2011 Fecha Fin: 20/12/2011

Programador Responsable: Yoency Leyva Ochoa

Descripcién: Identificar la solucion a los principales problemas que presenta la edicion Nova
Escritorio.

NUmero Tarea: 3.3 Numero Historia de Usuario: HU_3

Nombre Tarea: Adicionar problemas con su solucion.

Tipo de Tarea : Desarrollo Puntos Estimados: 1
Fecha Inicio: 18/12/2011 Fecha Fin: 20/12/2011

Programador Responsable: José Gustavo Suarez Matilla

Descripcién: Implementar la funcionalidad que permita adicionar los problemas con su solucién al
SA.

NUmero Tarea: 3.4 Numero Historia de Usuario: HU 3

Nombre Tarea: Mostrar los problemas con su solucion.

Tipo de Tarea : Desarrollo Puntos Estimados: 1
Fecha Inicio: 18/12/2011 Fecha Fin: 20/12/2011
Programador Responsable: José Gustavo Suarez Matilla

Descripcién: Implementar la funcionalidad que permita mostrar los problemas con su solucion del
SA.

Numero Tarea: 3.5 NUumero Historia de Usuario: HU_3

Nombre Tarea: Editar problemas con su solucion.

Tipo de Tarea : Desarrollo Puntos Estimados: 1
Fecha Inicio: 18/12/2011 Fecha Fin: 21/12/2011

Programador Responsable: José Gustavo Suarez Matilla
Descripcién: Implementar la funcionalidad que permita editar los problemas con su solucién al SA.

NUmero Tarea: 3.6 Numero Historia de Usuario: HU_3

Nombre Tarea: Eliminar problemas con su solucion.

Tipo de Tarea : Desarrollo Puntos Estimados: 1
Fecha Inicio: 20/12/2011 Fecha Fin: 22/12/2011
Programador Responsable: José Gustavo Suarez Matilla

Descripcién: Implementar la funcionalidad que permita eliminar los problemas con su solucion al
SA.

Numero Tarea: 3.7 NUumero Historia de Usuario: HU_3

Nombre Tarea: Identificar preguntas frecuentes.

Tipo de Tarea : Investigacion Puntos Estimados: 1
Fecha Inicio: 20/12/2011 Fecha Fin: 26/12/2011

Programador Responsable: Yoency Leyva Ochoa
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| Descripcién: Identificar las preguntas frecuentes atendiendo al criterio del cliente. |

NUmero Tarea: 3.8 Numero Historia de Usuario: HU_3

Nombre Tarea: Adicionar preguntas frecuentes.

Tipo de Tarea : Desarrollo Puntos Estimados: 1

Fecha Inicio: 22/12/2011 Fecha Fin: 24/12/2011

Programador Responsable: José Gustavo Suarez Matilla

Descripcién: Implementar la funcionalidad que permita Adicionar preguntas frecuentes al SA.

NuUmero Tarea: 3.9 Numero Historia de Usuario: HU 3

Nombre Tarea: Mostrar preguntas frecuentes.

Tipo de Tarea : Desarrollo Puntos Estimados: 1

Fecha Inicio: 22/12/2011 Fecha Fin: 24/12/2011

Programador Responsable: José Gustavo Suarez Matilla

Descripcién: Implementar la funcionalidad que permita mostrar las preguntas frecuentes del SA.

Numero Tarea: 3.10 NUumero Historia de Usuario: HU_3

Nombre Tarea: Editar las preguntas frecuentes.

Tipo de Tarea : Desarrollo Puntos Estimados: 1

Fecha Inicio: 24/12/2011 Fecha Fin: 27/12/2011

Programador Responsable: José Gustavo Suarez Matilla

Descripcién: Implementar la funcionalidad que permita editar los problemas con su solucién al SA.

NuUmero Tarea: 3.11 Numero Historia de Usuario: HU_3

Nombre Tarea: Eliminar las preguntas frecuentes.

Tipo de Tarea : Desarrollo Puntos Estimados: 1
Fecha Inicio: 28/12/2011 Fecha Fin: 29/12/2011
Programador Responsable: José Gustavo Suarez Matilla

Descripcién: Implementar la funcionalidad que permita eliminar las preguntas frecuentes SA.

IV. Gestionar Preguntas.

Numero: HU 4 Nombre Historia de Usuario: Gestionar preguntas

Modificacién de Historia de Usuario Namero: ninguna

Usuario: Yoency Leyva Ochoa y José Gustavo Suérez Matilla Iteracion Asignada: 3
Prioridad en Negocio: Alta Puntos Estimados: 1
Riesgo en Desarrollo: Alto Puntos Reales: 1

Descripcién: Debe permitir adicionar, editar, eliminar y mostrar las preguntas que forman parte del
SA. Estas preguntas constituyen la base para que el sistema cliente (Ayuda y Soporte) pueda
determinar el problema al que se esté enfrentando el usuario en ese momento.

Observaciones: Para Adicionar preguntas, debe existir al menos una categoria con subcategorias.
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Prototipo de interfaz:
Adicionar preguntas:

Gestionar Preguntas

Adicionanr

Seleccionar Categoria

I

Seleccionar Subcategoria

Pregurnta

[

Lista de preguntas

Freguntas

Mostrar preguntas:

Gestionar Preguntas

Mostrar

Seleccionar Categoria

|

Seleccionar Subcategoria

Preguntas

ey
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Editar preguntas:

GCestiomnar Preguntas

h=—|-;-|-_-

Editar

Sseleccionar Categorias

Seleccionar Subcategoria

Pregurnta

Lista de pregunrntas

FPregurntas

Eliminar preguntas:

., Editar

Gestiomar Preguntas

_‘-;—'-_-

Elimirnnanr

Selaeccionar Categoria

Sselaeccionar Subcategoria

Freagurnta

Lista de preguntas

Freguntas

L Elirmimnar

Tareas de Ingenieria

Numero Tarea: 4.1 NUumero Historia de Usuario: HU_4

Nombre Tarea: Definir las preguntas.

Tipo de Tarea : Investigacién

Puntos Estimados: 1

Fecha Inicio: 02/01/2012

Fecha Fin: 04/01/2012

Programador Responsable: Yoency Leyva Ochoa

Descripcién: Definir textualmente las preguntas que conformaran el SA.

NUmero Tarea: 4.2 Numero Historia de Usuario: HU 4
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Nombre Tarea: Clasificar y agrupar las preguntas del SA por categoria y subcategoria.

Tipo de Tarea : Investigacion

Puntos Estimados: 1

Fecha Inicio: 02/01/2012

Fecha Fin: 05/01/2012

Programador Responsable: Yoency Leyva Ochoa

subcategoria.

Descripcién: Clasificar y agrupar las preguntas que conformaran el SA de acuerdo a la categoria y

NuUmero Tarea: 4.3 Numero Historia de Usuario: HU_4

Nombre Tarea: Adicionar preguntas.

Tipo de Tarea : Desarrollo

Puntos Estimados: 1

Fecha Inicio: 06/01/2012

Fecha Fin: 09/01/2012

Programador Responsable: José Gustavo Suarez Matilla

Descripcién: Implementar la funcionalidad que permita adicionar preguntas al SA.

Numero Tarea: 4.4 NUumero Historia de Usuario: HU 4

Nombre Tarea: Mostrar preguntas.

Tipo de Tarea : Desarrollo

Puntos Estimados: 1

Fecha Inicio: 10/01/2012

Fecha Fin: 13/01/2012

Programador Responsable: José Gustavo Suarez Matilla

Descripcién: Implementar la funcionalidad que permita mostrar las preguntas del SA.

NUmero Tarea: 4.5

NUumero Historia de Usuario: HU_4

Nombre Tarea: Eliminar preguntas.

Tipo de Tarea : Desarrollo

Puntos Estimados: 1

Fecha Inicio: 13/01/2012

Fecha Fin: 15/01/2012

Programador Responsable: José Gustavo Suarez Matilla

Descripcién: Implementar la funcionalidad que permita eliminar las preguntas del SA.

NUmero Tarea: 4.6

Numero Historia de Usuario: HU 4

Nombre Tarea: Editar preguntas.

Tipo de Tarea : Desarrollo

Puntos Estimados: 1

Fecha Inicio: 13/01/2012

Fecha Fin: 15/01/2012

Programador Responsable: José Gustavo Suarez Matilla

Descripcién: Implementar la funcionalidad que permita editar las preguntas del SA.

V. Gestionar reglas.

Numero: HU_5

Nombre Historia de Usuario: Gestionar reglas.

Modificacion de Historia de Usuario Namero: ninguna

Usuario: Yoency Leyva Ochoa

Iteracion Asignada: 3

Prioridad en Negocio: Alta

Puntos Estimados: 1

Riesgo en Desarrollo: Alto

Puntos Reales: 1

Descripciéon: Debe permitir adicionar, mostrar, editar y eliminar reglas del SA.

su solucién y preguntas.

Observaciones: Para Adicionar reglas tienen que existir categorias, subcategorias, problemas con




Anexos

Prototipo de interfaz:
Adicionar reglas:

Gestionar Regla [ - o [ ]

Adicionar
Seleccionar Categoria

| > |

Seleccionar Subcategoria

| - |

Seleccionar Problerma

| - |

Lista de preguntas

Preguntas Preguntas Adicicnadas

® Cancelar | | " Aceptar |

Mostrar reglas:

Gestionar Regla gﬂn

Mostrar

Seleccionar Categoria

‘ Red, interneat, correc v chat ~r ‘

Seleccionar Subcategoria

‘I Conexiones cableadas ~ I‘

Regla

conectarse_a_una_wpn: redcomacorma_intermnetcormacoma_correo_y chat,conexiones_cableadas, ct
configurar_la_red_cableada: redcomacoma_internetcomacoma_correo_y_chat,conexiones_cableads

L
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Editar reglas:

Gestionar Regla

[ [ [x]

QA + N x

Editar

Problema Categoria

Seleccionar Categoria

Subcategoria Preguntas

conectarse_a_una_wvpn red, internet, correc_y chat conexiones cableadas ‘

icdmo me conecto a una wvpn?

® Cancelar ‘

| Red, internet, correc vy chat

Seleccionar Subcategoria

| Conexiones cableadas

Seleccionar Problema

| Conectarse a una VPN

Lista de preguntas

Preguntas

LCémeo me conecto a una VPN?
iTiene problemas para conectarte a una red cableada?

Preguntas adicionadas

LCémeo me conecte a una YPN?

@® Cancelar ‘ ‘

« Aceptar ‘ —
-

Eliminar reglas:

Gestionar Regla

A + N =

Eliminar

Seleccionar Categoria

‘ Red, internet, correo y chat

Seleccionar Subcategoria

L Conexiones cableadas

Regla

conectarse_a_una_vpn:-redcomacoma_internetcomacoma_correc_y_chat,conexiones_cableadas, ctildarominmo_rme_conecto_a_una_vpn.
configurar_la_red_cableada:redcormacoma_internetcomacema_correo_y_chat,conexiones_cableadas,tiene_problermas_para_conectarte_a_una_red_cableada

3¢ Eliminar

[<]

Tareas de Ingenieria

Numero Tarea: 5.1 Numero Historia de Usuario: HU_5

Nombre Tarea: Adicionar reglas.

Tipo de Tarea : Desarrollo

Puntos Estimados: 1

Fecha Inicio: 16/01/2012

Fecha Fin: 18/01/2012

Programador Responsable: Yoency Leyva Ochoa

Descripcién: Implementar la funcionalidad que permita adicionar reglas al SA.
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NUmero Tarea: 5.2 Numero Historia de Usuario: HU_5

Nombre Tarea: Mostrar reglas.

Tipo de Tarea : Desarrollo Puntos Estimados: 1
Fecha Inicio: 16/01/2012 Fecha Fin: 18/01/2012

Programador Responsable: Yoency Leyva Ochoa
Descripcién: Implementar la funcionalidad que permita mostrar las reglas del SA.

NUmero Tarea: 5.3 Numero Historia de Usuario: HU_5

Nombre Tarea: Eliminar reglas.

Tipo de Tarea : Desarrollo Puntos Estimados: 1
Fecha Inicio: 18/01/2012 Fecha Fin: 19/01/2012

Programador Responsable: Yoency Leyva Ochoa
Descripcién: Implementar la funcionalidad que permita eliminar reglas al SA.

Numero Tarea: 5.4 Numero Historia de Usuario: HU_5

Nombre Tarea: Editar reglas.

Tipo de Tarea : Desarrollo Puntos Estimados: 1
Fecha Inicio: 18/01/2012 Fecha Fin: 20/01/2012

Programador Responsable: Yoency Leyva Ochoa
Descripcién: Implementar la funcionalidad que permita editar reglas al SA.

VI. Gestionar trucos y consejos

Numero: HU_6 Nombre Historia de Usuario: Gestionar trucos y consejos.
Modificacién de Historia de Usuario Namero: ninguna

Usuario: Yoency Leyva Ochoa Iteracion Asignada: 3

Prioridad en Negocio: Alta Puntos Estimados: 1

Riesgo en Desarrollo: Alto Puntos Reales: 1

Descripciéon: Debe permitir adicionar, mostrar, editar y eliminar trucos y consejos del SA.
Observaciones: Estos trucos y consejos son peguefas textos informativos Gtiles al usuario.
Prototipo de interfaz:

Adicionar trucos y consejos:

Gestionar Trucos v Consejos - | o [ > |

Adicionar

Trucos w Consejos
| |

& Cancelar | | -’ SAceptar

Mostrar trucos y consejos:
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Gestionar Trucos y Consejos m

Mostrar

Mostrar Trucos w Consesjos

Obtenga informacién de su hardware con lshw,

Puede seleccionar archivos de una carpeta a través de Ctri+s.

Ejizcutar una aplicacién pulse AIL+F2, introducir su comando v pulsar Enter.
Corn Ctri+ A+ bloguea la seccidén.

Cambic entre wventanas Alt+Tab.

Para wer los archivos occultos pulse Ctrl+h.

Gestionar Trucos y Consejos !ﬂﬂ

Editar trucos y consejos:

Editar

Seleccionar Trucos yw Consejos

Trucos w Consejos

& Cancelar | | " Aceptar |

Eliminar trucos y consejos:

Gestionar Trucos yv Consejos gﬂﬂ

Eliminar

Seleccionar Trucos v Consejos

| ~ |

M Elirminar |
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Tareas de Ingenieria
NUmero Tarea: 6.1 Numero Historia de Usuario: HU_6

Nombre Tarea: Adicionar trucos y consejos.

Tipo de Tarea : Desarrollo Puntos Estimados: 1

Fecha Inicio: 20/01/2012 Fecha Fin: 22/01/2012
Programador Responsable: Yoency Leyva Ochoa

Descripcién: Implementar la funcionalidad que permita adicionar trucos y consejos al SA.

NUmero Tarea: 6.2 Numero Historia de Usuario: HU_6

Nombre Tarea: Mostrar trucos y consejos.

Tipo de Tarea : Desarrollo Puntos Estimados: 1

Fecha Inicio: 22/01/2012 Fecha Fin: 24/01/2012

Programador Responsable: Yoency Leyva Ochoa

Descripcién: Implementar la funcionalidad que permita mostrar los trucos y consejos del SA.

NUmero Tarea: 6.3 Numero Historia de Usuario: HU_6

Nombre Tarea: Eliminar trucos y consejos.

Tipo de Tarea : Desarrollo Puntos Estimados: 1

Fecha Inicio: 24/01/2012 Fecha Fin: 26/01/2012
Programador Responsable: Yoency Leyva Ochoa

Descripcién: Implementar la funcionalidad que permita eliminar trucos y consejos del SA.

Numero Tarea: 6.4 Numero Historia de Usuario: HU_6

Nombre Tarea: Editar trucos y consejos.

Tipo de Tarea : Desarrollo Puntos Estimados: 1
Fecha Inicio: 26/01/2012 Fecha Fin: 30/01/2012
Programador Responsable: Yoency Leyva Ochoa

Descripcién: Implementar la funcionalidad que permita editar trucos y consejos SA.

VII. Identificar el problema mediante la seleccion del usuario.

Numero: HU_7 | Nombre Historia de Usuario: Identificar el problema mediante la seleccion del

usuario.
Modificacion de Historia de Usuario Nimero: ninguna
Usuario: José Gustavo Suarez Matilla Iteracion Asignada: 4
Prioridad en Negocio: Alta Puntos Estimados: 1
Riesgo en Desarrollo: Alto Puntos Reales: 1

Descripcion: La presente HU tiene como objetivo identificar el problema que tiene el usuario,
teniendo en cuenta la seleccion del usuario de las preguntas que pertenecen.

Observaciones: El usuario debe seleccionar la categoria, subcategoria y la(s) pregunta(s) para
gue el sistema de ayuda pueda identificar el problema.

Prototipo de interfaz:

Tareas de Ingenieria
NUmero Tarea: 7.1 NUumero Historia de Usuario: HU 7

|62



Anexos

Nombre Tarea: Identificar el problema relacionado con la seleccion del usuario.

Tipo de Tarea : Desarrollo Puntos Estimados: 1

Fecha Inicio: 01/02/2012 Fecha Fin: 03/02/2012

Programador Responsable: José Gustavo Suarez Matilla

Descripcion: Implementar la funcionalidad que permita identificar el problema relacionado con la
seleccion del usuario.

VIII. Buscar informacion.
Numero: HU_8 Nombre Historia de Usuario: Buscar informacion.
Modificacion de Historia de Usuario Nimero: ninguna
Usuario: José Gustavo Suérez Matilla Iteracion Asignada: 4
Prioridad en Negocio: Alta Puntos Estimados: 1
Riesgo en Desarrollo: Alto Puntos Reales: 1

Descripcién: Permitir buscar informaciéon relacionada con algun parametro de busqueda
introducido por el usuario en un campo disponible para ello.

Observaciones: El parametro de busqueda debe estar escrito correctamente.

Prototipo de interfaz:

Ayuda y Soporte - o [x

® S |9, redes|

" Preguntas Frecuentes
Blsgueda: redes
Faverites
Enlaces

éConectarse a red
inaldmbrica oculta?

iConfigurar la red cableada?

Trucos y Consejos

Informacion que cambia
cada cierto tiempo.

kid ®

Tareas de Ingenieria

NUumero Tarea: 8.1 Numero Historia de Usuario: HU_8

Nombre Tarea: Buscar problemas.

Tipo de Tarea : Desarrollo Puntos Estimados: 1
Fecha Inicio: 04/02/2012 Fecha Fin: 10/02/2012

Programador Responsable: José Gustavo Suarez Matilla
Descripcién: Implementar la funcionalidad que permita buscar informacion en el SA.
IX. Exportar a formato pdf.

NUimero: HU 9 Nombre Historia de Usuario: Exportar a formato pdf.

Modificacion de Historia de Usuario NUmero: ninguna
Usuario: José Gustavo Suarez Matilla Iteracion Asignada: 4
Prioridad en Negocio: Alta Puntos Estimados: 1
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Riesgo en Desarrollo: Alto | Puntos Reales: 1

Descripcion: Debe permitir exportar a formato pdf la solucion de los problemas y el contenido de
las preguntas frecuentes.

Observaciones: Solo funciona para las soluciones y las preguntas frecuentes.

Prototipo de interfaz:

‘ - & |Q redes
Imprimir
" . . " _ Frecuentes
Blisqueda: redes  Conectarse ared inalér | General | Configuracién de pagina
ritos
Impresora Lugar Estado
Problema = <l laces
Conectarse a red inaldmbrica oculta
Descripcién del problema
Es posible configurar una red inalambrica para qu
de red en la barra superior (o la lista de redes ina
» Nembre: [salida]pdf
Solucién Formato de sallda; @ PDF ¢ Postscript ) SVG
Guardar en la carpeta [@ Documents ~
1. Pulse el icono de red en |a barra superior y
2. Seleccione Inaldmbrica de Ia lista a la derey | Rango Copias
L . T ~
3. Seleccione Otra en la lista desplegable Non ©® Todas las péginas Copias: 1
a ejos
. Enla ventana que aparece. escriba el nomk
CREEE PR C iert n que cambia
5. Puede tener que comprobar la configuracié sginas rvertie tiempo
(identificador basico de conjunto de servici
6. También debera comprobar la configuracid £ Vista previa de impresién @ Cancelar & Imprimir >
bd x

Tareas de Ingenieria

Numero Tarea: 9.1 Numero Historia de Usuario: HU_9

Nombre Tarea: Exportar la solucién del problema y el contenido de las preguntas frecuentes a
formato pdf.

Tipo de Tarea : Desarrollo Puntos Estimados: 1

Fecha Inicio: 11/02/2012 Fecha Fin: 13/02/2012

Programador Responsable: José Gustavo Suarez Matilla

Descripcion: Implementar la funcionalidad que permita exportar la solucion del problema y el
contenido de las preguntas frecuentes a formato pdf.

X.Imprimir.
Numero: HU_10 Nombre Historia de Usuario: Imprimir.
Modificacion de Historia de Usuario NUmero: ninguna
Usuario: José Gustavo Suarez Matilla Iteracion Asignada: 4
Prioridad en Negocio: Alta Puntos Estimados: 1
Riesgo en Desarrollo: Alto Puntos Reales: 1

Descripcion: Debe permitir imprimir la solucién de los problemas y el contenido de las preguntas
frecuentes.
Observaciones: Solo funciona para las soluciones y las preguntas frecuentes.

Prototipo de interfaz:
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‘ @« B |Q, redes | ‘
Imprimir --
» o Frecuentes
Blsqueda: redes  Conectarse ared nalér [ General | Configuracién de pagina
ritos
Impresora Lugar |Estado
Problema P 9 laces
Conectarse a red inaldmbrica oculta
Descripcién del problema
Es posible configurar una red inaldmbrica para qu
de red en la barra superior (o la lista de redes ina
L Nembre: |salidal paf
Solucién _ Formato de salida: @ PDF ¢ Postscript @ SVG
Guardar en la carpeta: | [El Documents ~
1. Pulse el icono de red en la barra superior y
2. Seleccione Inaldmbrica de Ia lista a la deref |~ Rango Copias
P U i ~
3. seleccione Otra en Ia lista desplegable Non @ Todas las paginas Coplas: 1
ejos
4. Enlaventana que aparece, escriba el noml 1
- pagl R — In que cambia
5. Puede tener que comprobar la configuracia aginas nve tiempo.
(Identificador bdsico de conjunto de servici
6. También debera comprobar la configuracid & Vista previa de impresién @® Cancelar & Imprimir >

bid
Tareas de Ingenieria

Numero Tarea: 10.1 Numero Historia de Usuario: HU_10

Nombre Tarea: Imprimir la solucién del problema y el contenido de las preguntas frecuentes.
Tipo de Tarea : Desarrollo Puntos Estimados: 1

Fecha Inicio: 11/02/2012 Fecha Fin: 13/02/2012

Programador Responsable: José Gustavo Suarez Matilla
Descripcién: Implementar la funcionalidad que permita imprimir la solucion del problema y el
contenido de las preguntas frecuentes.

XI. Mostrar la solucién del problema.

NUumero: HU_11 Nombre Historia de Usuario: Mostrar la solucion del problema.

Modificacion de Historia de Usuario NUmero: ninguna

Usuario: José Gustavo Suarez Matilla Iteracion Asignada: 4

Prioridad en Negocio: Media Puntos Estimados: 1

Riesgo en Desarrollo: Medio Puntos Reales: 1

Descripcion: Debe permitir mostrar la solucién del problema identificado segun la seleccion del
usuario.

Observaciones: Para mostrar la solucién, primero se debe seleccionar la categoria, subcategoria y
pregunta(s) que identifican el problema del que se mostrara la solucion.

Prototipo de interfaz:
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Ayuda y Soporte - =

® 8 Q

Preguntas Frecuentes
Red, internet, correo y chat  Conexiones inaldmbricas  Conectarse a una red inaldmbrica & & 3

Favoritos
Problema Enlaces
Conectarse a una red inaldmbrica
Descripcién del problema
Si tiene un equipo con una tarjeta inalambrica que funcione puede conectarse a una red inaldmbrica cercana para obtener acceso a Internet, ver archivos
compartidos en la red y demds. Una conexién mas fuerte a una red inalambrica no significa necesariamente que vaya a tener una conexién a Internet mas
rapida o una velocidad de descarga mayor. La conexién inalambrica conecta su equipo al dispositive que proporciona la conexién a Internet (como un
enrutador o un médem), pero las dos conexiones son diferentes y por lo tanto tienen velocidades distintas.
Solucion
1. Pulse el icono de red en |a barra superior y pulse en el nombre de la red a |a que quiere conectarse.
2. si el nombre de la red no est en la lista, pruebe a pulsar Mas para ver si la red esta mas abajo en la lista. Si sigue sin verla, puede que esté fuera del
area de cobertura o puede que la red esté oculta. Trucos y Consejos

Informacion que cambia

3. sila red esta protegida por una contrasefia (clave de cifrado), introduzca la contrasefia cuando se le pida y pulse Conectar. _
cada cierto tiempo

4. sino conoce la clave, puede que esté escrita en la parte inferior del enrutador inaldmbrico o de la estacién base. en el manual de instrucciones, o
pregunte a la persona que administra la red inaldmbrica.

5. Elicono de red cambiara su apariencia seqgun el equipo intente conectarse a la red. ~

bid

Tareas de Ingenieria

NUumero Tarea: 11.1 Numero Historia de Usuario: HU_11

Nombre Tarea: Mostrar solucion.

Tipo de Tarea : Desarrollo Puntos Estimados: 1

Fecha Inicio: 13/02/2012 Fecha Fin: 17/02/2012

Programador Responsable: José Gustavo Suarez Matilla

Descripcion: Implementar la funcionalidad que permita mostrar la solucién del problema.

XIl. Mostrar el contenido de las preguntas frecuentes.

NUumero: HU_12 Nombre Historia de Usuario: Mostrar el contenido de las preguntas
frecuentes.

Modificacion de Historia de Usuario Nimero: ninguna

Usuario: Yoency Leyva Ochoa Iteracion Asignada: 4

Prioridad en Negocio: Media Puntos Estimados: 1

Riesgo en Desarrollo: Medio Puntos Reales: 1

Descripcion: Debe permitir mostrar el contenido de las preguntas frecuentes seleccionadas por el
usuario.

Observaciones: Para mostrar el contenido primero se debe seleccionar la pregunta frecuente.

Prototipo de interfaz:
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Ayuda y Soporte -

® 8 |0, redes | ‘

Preguntas Frecuentes “

£Qué es una distribucién Linux? €, @& * L
4Cémo extraer archivos?

Qué es MTU?

Pregunta frecuente £40ué es una distribucién Linux?
distrib 4Cémo comprimir archives?
LQué es una distribucién Linux? . L
éQué es DHCP?

iNecesito software antivirus?
Descripcién £Qué es una dirsccién IP?
dQué es DNS?

® Una distribucién Linux o distro es una distribucién de software basada en el nicleo Linux gue incluye determinados paquetes de software para
satisfacer las necesidades de un grupo especifico de usuarios, dando asf origen a ediciones domésticas, empresariales y para servidores. Por lo
general estdn compuestas, total o mayoritariamente, de software libre, aunque a menudo incorperan aplicaciones o controladores propietarios.
Ademas del nicleo Linux, las distribuciones incluyen habitualmente las bibliotecas y herramientas del proyecto GNU y el sistema de ventanas X Enlaces
Window System. En el caso de incluir herramientas del proyecto GNU, también se utiliza el término distribucion GNU/Linux. Algunas de las
distribuciones que existen son las siguientes: Nova, Ubuntu, Debian, Federa, openSUSE (Novell) y Gentoo.

Favoritos

Trucos y Consejos

Informacién que cambia
cada cierto tiempo

bid

Tareas de Ingenieria

NUumero Tarea: 12.1 Numero Historia de Usuario: HU_12
Nombre Tarea: Mostrar solucion.
Tipo de Tarea : Desarrollo Puntos Estimados: 1

Fecha Inicio: 17/02/2012 Fecha Fin: 22/02/2012

Programador Responsable: Yoency Leyva Ochoa

Descripcion: Implementar la funcionalidad que permita mostrar el contenido de la pregunta
frecuente seleccionada por el usuario.

XIll. Mostrar categorias.

NUumero: HU_13 Nombre Historia de Usuario: Mostrar Categorias.

Modificacion de Historia de Usuario NUmero: ninguna

Usuario: José Gustavo Suarez Matilla Iteracion Asignada: 4
Prioridad en Negocio: Media Puntos Estimados: 1
Riesgo en Desarrollo: Medio Puntos Reales: 1

Descripcion: El objetivo de esta HU es mostrar (listar) las categorias que conforman el SA.
Observaciones:
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Prototipo de interfaz:

Ayuda y Soporte o [ x|

Preguntas Frecuentes |

Favorites |

@ o

Red, internet, correo y chat Vel 7 i s =l

Enlaces |

Busqueda de archivos y carpetas

sistema

En la categoriz Red, internst, correo-e y B N Mediante |a categeria Blsqueda de
chat se abordan temas asociades con Ia Ea) la GO WM ytcunﬁguractmn Cpebfuen e EEd  CReEsm
red. entre los que se destacan su Al G PR CRECHEED CEPCEED aspectos relacionados cen los tipos de
configuracién,  conexién  con  redes relacionados con las cuentas de usuarios Ok, cEmtinedmmes e - Ao
inalambricas  y  cableadas. usc  de ¥ ge CEEE ["U d’e'“‘ut”ad“ con ] tiles para mejorar las busquedas, hacer
navegadores, seguridad en la red y uso CHRAMEECER G EEPEEuDs, SpREeEs copias de seguridad y eliminar ficheros o
de antivirus visuales y detalles del sistema operativo,

carpetas, ente otros temas de interés.

s x

. Acceso universal

Trucos y Consejos

Sconido, video e imagenes El escriterio GNOME incluye tecnologias Hardware Informacisn que cambia
de asistencia para dar soporte a cada cierto tiempo
usuarics con diversas deficiencias y
necesidades especiales ¥ para
En la categoria Sonido, video e imagenes interactuar con dispositivos de asistencia En la categoria Hardware se abordan
se abordan temas asociados con comunes. Se puede acceder a muchas aspectos relacionados con la - - »>
multimedia, entre los que se destacan caracteristicas de accesibilidad desde el confiquracién de impresoras, escaner, [~]

Tareas de Ingenieria

Numero Tarea: 13.1 Numero Historia de Usuario: HU_13

Nombre Tarea: Mostrar categorias.

Tipo de Tarea : Desarrollo Puntos Estimados: 1

Fecha Inicio: 22/02/2012 Fecha Fin: 29/02/2012
Programador Responsable: José Gustavo Suarez Matilla

Descripcion: Implementar la funcionalidad que permita mostrar las categorias del SA.
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Anexos

Anexo 4 : Carta de aceptacion del producto por parte del jefe del Departamento SIMAYS.

U C | [t I CARTA DE ACEPTACION DEL CLIENTE

Yo, Jefe del Departamento SIMAYS certifico por este medio que el Trabajo de Diploma,
titulado “Sistema de Ayuda para la Edicién Nova Escritorio”, realizado en el
Departamento SIMAYS cumple con los objetivos trazados inicialmente. Ha pasado
satisfactoriamente por las pruebas y esta listo para ser utilizado en la Edicion Nova
Escritorio 2013, como parte del proceso de migracién de Plataformas de Codigo Abierto
que experimenta Cuba como parte del proceso de informatizacion de la sociedad.

Y para que asi conste, se firma la presente a los 23 dias del mes de mayo de 2012.

X
~

S ANA7 . ==="
9
=

|
49. Yoandy Pérez Villazon
Jefe del Departamento SIMAYS

Universidad de las Ciencias Informaticas
Carretera a San Antonio Km 2 %. Torrens. Boyeros. Ciudad de La Habana. Cuba.
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Anexos

Anexo 5 : Carta de aceptacion del producto por parte del cliente del producto.

U C | A l CARTA DE ACEPTACION DEL CLIENTE

El cliente principal del Trabajo de Diploma, titulado Sistema de Ayuda para la Edicién
Nova Escritorio realizado en el Departamento SIMAYS, certifica por este medio su

satisfaccion con el mismo en correspondencia con los objetivos trazados.

Y para que asi conste, se firma la presente a los 22 dias del mes de mayo de 2012.

DN~

Firma del cliente
Ing. Daniel Hernandez Bahr
Jefe del Proyecto Nova Escritorio

Universidad de las Ciencias Informaticas
Carretera a San Antonio Km 2 %. Torrens. Boyeros. Ciudad de La Habana. Cuba.
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Glosario de siglas y términos

Glosario de siglas y términos

Asistencia activa: Tipo de ayuda brindada por los Sistemas de Ayuda Inteligentes cuando
detectan errores potenciales del usuario utilizando el sistema informatico.

Asistencia pasiva: Tipo de ayuda brindada por los Sistemas de Ayuda Inteligentes cuando el
usuario de un sistema informético la solicite.

Ayuda de escritorio o soporte técnico (help desk): Plantilla de soporte técnico que ayuda a
solucionar los problemas de los usuarios relativos a hardware o software o consultan esos
problemas con quien pueda resolverlos.

Ayuda emergente (pop-up): Sistema de ayuda en linea cuyos mensajes aparecen como ventanas
emergentes cuando el usuario pulsa sobre un tema o una determinada zona de la pantalla sobre el
gque se desea obtener ayuda.

Ayuda sensible al contexto (context-sensitive help): Una forma de ayuda en la que un programa
proporciona informacién de ayuda en pantalla al usuario que concierne al comando actual o a la
operacién que se esté intentando llevar a cabo.

IA: La Inteligencia Artificial (IA) es considerada una rama de la computacion y relaciona un
fendmeno natural con una analogia artificial a través de programas de computadora. La
inteligencia artificial puede ser tomada como ciencia si se enfoca hacia la elaboracion de
programas basados en comparaciones con la eficiencia del hombre, contribuyendo a un mayor
entendimiento del conocimiento humano. Si por otro lado es tomada como ingenieria, basada en
una relacion deseable de entrada-salida para sintetizar un programa de computadora. El resultado
es un programa de alta eficiencia que funciona como una poderosa herramienta para quien la
utiliza.

Regla: Las reglas se utilizan en Prolog para significar que un hecho depende de uno o mas
hechos. Son la representacion de las implicaciones légicas del tipo p -> q (p implica q). Consiste en
una cabeza y un cuerpo, unidos por el signo ":-". La cabeza esta formada por un Unico hecho el
cuerpo puede ser uno o mas hechos (conjunciéon de hechos), separados por una coma (*,"), que
acttia como el "y" I6gico. Estas finalizan con un punto (".").

Sistema Experto: Es una rama de la IA que hace un uso del conocimiento especializado para
resolver problemas como un especialista humano.

UML: Es un lenguaje de modelado visual de propdsito general, que es empleado para especificar,

visualizar, construir y documentar los artefactos de un sistema de software.



