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A continuacién, se definen las abreviaturas usadas en el documento:

e C#: C Sharp.
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e SQL.: Structured Query Language.
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Resumen

El presente proyecto es una propuesta de implementacion de un sistema de gestion de
tiquetes para la compafiia Huawei Technologies Costa Rica para sus diferentes clientes de

telecomunicaciones que solicitan soporte a la empresa.

Este proyecto también es la prueba de todo el conocimiento adquirido durante el curso
de la carrera de ingenieria en sistemas de la Universidad Hispanoamericana, en donde se
aplica todo el entendimiento aprendido en diferentes temas como el ciclo de vida de un
software, empezando desde qué manera se colecta la informacidn necesaria y como analizarla
para aclarar los requisitos de un cliente, seguidamente tener la capacidad de realizar un disefio
para modelar esta informacion de forma clara para poder realizar la codificacion de un
sistema funcional, finalizando con sus debidas pruebas y documentacion de manuales del

aplicativo. El presente documento se divide en seis capitulos:

Capitulo I: Problema del proyecto. En este capitulo se exponen los antecedentes del
problema, la definicion del problema, objetivos, alcances y limitaciones.

Capitulo I1: Marco teorico: En esta seccidn se desarrolla la teoria a usar en el proyecto junto
con referencias de otros autores expertos del tema.

Capitulo I11: Marco metodologico: Se detallan los métodos a aplicar en el proyecto, ademas
del tipo de investigacion, fuentes de informacion, variables y técnicas de recoleccion de
datos.

Capitulo IV: Diagnostico: En este capitulo se extienden los métodos de como se recolectaron
los datos y su respectivo analisis.

Capitulo V: Disefio y desarrollo de proyecto: En esta seccidn se desarrolla la propuesta de
investigacion.

Capitulo VI: Conclusiones y recomendaciones. Finalmente se enumeran las conclusiones y

recomendaciones de la propuesta de implementacion.



CAPITULO I: PROBLEMA DEL PROYECTO



El primer capitulo de esta tesina introducira al lector a los aspectos historicos de la
compafia Huawei Technologies Costa Rica S.A., conocida como “Huawei”, entre sus
aspectos a desarrollar se encontrard ademas la definicion de la problematica de la misma, asi

como los objetivos, alcance y limitaciones del proyecto

1.1. ANTECEDENTES Y JUSTIFICACION DEL PROYECTO

En esta seccion del documento se detallara al lector a la informacion general de la
empresa, datos de estrategia organizacional como: misién, vision y objetivos, ademas se

indicara a que negocio se dedica, tendencia de mercado y se describira la historia de la misma.

1.1.1.  Marco de Referencia Empresarial y Contextual

El proyecto de desarrollo de software se realizard en la empresa Huawei Technologies

Costa Rica.

Huawei Technologies Co. fue fundada en 1987 por Ren Zhengfei en Shenzhen,
China, sin embargo, en Costa Rica la compafiia fue nombrada como Huawei Technologies

Costa Rica S.A., mas conocida como Huawei.

Huawei es un proveedor lider global de soluciones de Tecnologias de la Informacion
y las Comunicaciones (TIC) que ha establecido un catalogo competitivo de soluciones
TIC en redes de empresas y de telecomunicaciones, de dispositivos y de computacion
en la nube. Sus soluciones, productos y servicios se utilizan en 170 paises y dan

servicio a mas de un tercio de la poblacion mundial (Huawei, 2020).

A continuacion, se detalla la mision y vision de la compaiiia:



En su articulo Shehade (2021) nos define la visién y misién de la empresa Huawei:

Vision: Enriquecer la vida a través de la comunicacion. Aprovechando su experiencia en el
sector TIC, Huawei ayuda a disminuir la brecha digital ofreciendo soluciones que permiten
aprovechar al maximo los servicios de banda ancha independiente de la ubicacion geogréfica,

contribuyendo al desarrollo sostenible de la sociedad, la economia y el ambiente.

Misidn: Llevar la experiencia digital a cada persona, hogar y organizacion para un mundo

inteligente y totalmente conectado.

Para el afio 2021 su objetivo principal es ayudar a sus clientes y socios a ser mas
competitivos, aumentar sus ingresos o reducir sus costes, y permitirles alcanzar un

mayor éxito empresarial. Shehade (2021)

Segiin Huawei “Otro de sus objetivos es crear una mejor experiencia de usuario
ofreciendo canales mas extensos, mas inteligentes y mas confiables con el mayor nivel de

rendimiento y sin tiempo de espera” (2020).

Por otro lado, Huawei aprovecha la sinergia de la nube, la inteligencia artificial y la
tecnologia de quinta generacion (5G) para ofrecer servicios de nube publica estables,
confiables y sostenibles y soluciones de nube hibrida que se ejecutan en tecnologia
innovadora, por lo cual su objetivo en esta area es convertirse en la primera opcion

para la actualizacion inteligente del gobierno y sus diferentes clientes (Huawei, 2020).

Sobre la Organizacion de la empresa:

La Junta de Accionistas es la maxima autoridad en la Compafia, y adopta las
decisiones sobre asuntos importantes como el aumento de capital de la compaiiia, la
distribucion de los beneficios y la seleccidn de los miembros del Comité de Direccion

y Comité de Supervision (Huawei, 2021).



El Comité de Direccion es el organismo que adopta las decisiones sobre la gestion y
la estrategia corporativa. EI Comité de Direccion marca las directrices y supervisa las
operaciones globales de la empresa, y adopta las decisiones sobre asuntos importantes
relacionados con la estrategia y las operaciones (Huawei, 2021).

Las responsabilidades clave del Comité de Supervision incluyen la supervision del
cumplimiento de la normativa interna y externa, el examen del estado financiero y
operativo de la compafiia, la monitorizacion del cumplimiento de las
responsabilidades de los miembros del Comité de Direccién y del equipo de
direccion, y la estandarizacion de las operaciones del Comité de Direccion. (Huawei,
2021).

Ademas, Huawei ha implantado un sistema de directores ejecutivos rotatorios bajo el
liderazgo del Comité de Direccion. Como responsable principal de las operaciones de
la compafiiay de la gestion de las posibles situaciones de crisis durante el desempefio
de su cargo, el consejero delegado Rotativo e Interino es el responsable de la

supervivencia y el desarrollo de la compafiia (Huawei, 2021)

La compafiia ha establecido una estructura de negocio que se centra en tres
dimensiones: clientes, productos y areas geograficas. Todas las organizaciones crean
conjuntamente valor para los clientes, y son las responsables de los resultados
financieros de la compafiia, de su competitividad en el mercado y de la satisfaccién
del cliente (Huawei, 2021).

Los Grupos de Negocio de Operador y de Empresas gestionan y apoyan la
comercializacion y venta de las soluciones y servicios que tienen como objetivo a los
clientes de los operadores y a los clientes de empresas y sectores industriales,
respectivamente. La organizacion de Productos y Soluciones proporciona soluciones
TIC integradas a los operadores y a los clientes de empresas y sectores industriales.

Ademas de la planificacion, desarrollo y entrega de los productos, esta organizacion



tiene también la responsabilidad de desarrollar la competitividad de los productos
para facilitar una mejor experiencia del usuario y apoyar el éxito de las unidades de

negocio de la compafiia (Huawei, 2021).

Las organizaciones regionales son los centros de operaciones regionales de la
compaiiia y tienen la responsabilidad de desarrollar y utilizar de un modo efectivo los
recursos y capacidades regionales. La compariia optimiza de forma continua las
organizaciones regionales y ha acelerado la delegacion de autoridad en las oficinas
locales. La gestion y la autoridad de la toma de decisiones locales se han delegado

gradualmente en los representantes correspondientes (Huawei, 2021).

La tendencia de mercado de Huawei apunta siempre con un enfoque centralizando a
sus clientes como su prioridad, ademas en caso de averias por parte de la compafiia,
debe ser facil y accesible la posibilidad de un soporte rapido y competitivo, por esta
razon nace la necesidad de actualizar su plataforma de gestion de casos para garantizar
una experiencia personalizada a los usuarios de esta, dado que una buena relacion
cliente proveedor ayuda a promover un crecimiento estable para ambas empresas, lo
cual materializa en una expansion positiva del mercado mediante una colaboracion

eficiente, centrada y plenamente alineada (Infoweek, 2020).

1.1.2.  Justificacion del Proyecto

Con este nuevo sistema se pretende incrementar la eficiencia del seguimiento de los
problemas del cliente por medio de acuerdos de nivel de servicio y su vez ahorrar tiempo en
la coleccion de los datos de los mismos por medio de modulos de reporte de casos, ademas
de permitir la facil personalizacion del sistema y poder modificar sus funciones segun se
requieran, ya que si una empresa no puede mejorar sus sistemas de informacion y ahorrar
tiempo en sus procesos quedard en desventaja frente a otras empresas del mismo sector

comercial.



También procurara solventar los diferentes problemas actuales que tiene la empresa
Huawei con el vigente sistema de gestion de tiquetes de soporte al cliente. Estos clientes
(usuarios) son las diferentes empresas de telecomunicaciones con las que trabaja en el

presente.

Segtin Lugo “el software personalizado deja a tu empresa crecer y evolucionar en tus

propios términos” (2020).

Entre las diferentes razones de la solicitud de implementacion del nuevo sistema se
encuentra la dificil o nula posibilidad de personalizacion del sistema de informacion actual,
ademas del tiempo que demora realizar una modificacion desde el momento que se solicita
el cambio hasta el momento que se implementa este. Un sistema informético debe de tener
la posibilidad de evolucionar segun las necesidades actuales de los clientes del pais, sin
embargo, esto no es posible dado que el sistema actual es un software genérico usado en
varios paises a nivel global y no estd personalizado segun las necesidades actuales de la

empresa o los clientes.

Segun Silva “un sistema o software de gestion de tiquetes es una herramienta que
permite el acceso a una cantidad ilimitada de solicitudes e incidentes de los clientes,
provenientes desde diferentes canales, para ser gestionados a través de una Unica interfaz”
(2020).

Un adecuado sistema de administracion centralizado de casos permitira Ilevar un
mejor manejo del seguimiento de los problemas que presenten sus clientes, evitando quejas
o0 pérdida de los mismos. Esta seria otra de las razones de la implementacion del cambio de
sistema, ya que actualmente se han recibido varias quejas y sugerencias por parte de los
clientes para cambiar el software que se usa para reportar los diferentes problemas de los

usuarios debido a la innecesaria complejidad para abrir un tiquete.



Segun Uriarte “algunos tipos de software requieren un proceso periédico de control,
mejora y optimizacion. Entre estos procesos se incluye la depuracion de errores y en algunos

casos también las actualizaciones ofrecidas por el desarrollador” (2019).

Con una implementacion a nivel local del software se podré entender la estructura y
disefio del mismo, facilitando asi las tareas de mantenimiento de errores, depuracion y
cambios a implementar, con este fundamento se desea optimizar todas las tareas relacionadas

a la manutencién del software.

Con la creacidn de este software, se tendra una mayor visibilidad de los contratos de
nivel de servicio (SLA, Service Level Agreement por sus siglas en inglés) y conocer el tipo
de atencion que necesitan los clientes. Esta caracteristica permite hacer seguimiento a los
diferentes “SLA”, para evitar su incumplimiento y monitorear las métricas en tiempo real, en

funcién de las condiciones pactadas. Por lo cual:

o Se facilitara la trazabilidad o seguimiento eficiente de los tiquetes.

e Se permitira detectar rapidamente las fallas mas criticas.

e Se podra personalizar la atencion en los casos que mayor lo requieran
e Se facilitara la priorizacién de sus casos segun su SLA.

e Se evitaran reprocesos y omisiones, mejorando los tiempos de respuesta.

1.2. DEFINICION DEL PROBLEMA

En la seccion siguiente se describira la problematica actual de la empresa Huawei con

respecto al sistema de gestion de tiquetes para sus clientes de telecomunicaciones.



1.2.1. Problematica.

El presente proyecto de desarrollo pretende ofrecer una alternativa de solucion a la
actual necesidad de la empresa Huawei Technologies Costa Rica S.A., de actualizar el
software con el cual sus clientes de telecomunicaciones solicitan soporte por medio de casos
en la plataforma existente. En este afio 2021 se ha tomado la decision de reemplazar el gestor
de tiquetes dado que el sistema que se encuentra en uso es ineficiente dadas las siguientes

razones:

e El software que antes cubria las necesidades de la empresa no ha evolucionado a la
velocidad que requieren los usuarios del mismo, quedando asi obsoleto, dado que el
programa fue desarrollado para multiples clientes alrededor del mundo y no ha sido
personalizado segun la necesidad del cliente, un ejemplo de este problema es el
idioma, el software esta completamente en idioma inglés y para su manejo el usuario

debe poseer un alto nivel de comprension de este idioma para su debido manejo.

e Un servicio deficiente, ya que ha provocado constantes disgustos y quejas por partes
de los usuarios del sistema al no poder resolver sus problemas en tiempos cortos de
espera. Por ejemplo, tener un problema con el acceso de un usuario en especifico,
puede demorar varias semanas en resolverse, ya que la solicitud debe de enviarse al
departamento de soporte del software que esta ubicado en Chinay al poseer diferente

zona horaria a Costa Rica, la comunicacion se retrasa de forma indefinida.

e Falta de funcionalidades frente al crecimiento de la empresa, dada la poca
personalizacion del software y ante la dificultad de poder implementar cambios
deseados por parte de la compafiia, esto debido a la dificil o casi nula personalizacién
del mismo. Todos estos cambios solicitados deben de pasar por un proceso
burocratico que muchas veces son rechazados por parte del equipo de desarrollo ya
que el personal actual desconoce la estructura del software como tal.



Problemas con la interfaz de usuario, ya que no es intuitiva y toma tiempo y recursos
ensefarles a nuevos usuarios como usarla en su totalidad, dado que el software tiene
maultiples funciones que no son parte de la gestion de casos de telecomunicaciones,

incluyendo funciones ajenas para empleados de la compafiia.

Imposibilidad del manejo de reportes, debido a esta funcionalidad inexistente, se
deben de crear informes y reportes de forma manual en hojas de célculo, lo cual se
podria facilitar con un moédulo que permita extraer los datos del sistema para su

manejo diario.

Para solventar estas necesidades se desarrollara el software enfocandose en los problemas

actuales, para ello se detalla a continuacion las funcionalidades que realizara el sistema a

crear, 0 en otras palabras, lo que realizara el software:

Proporcionaré una interfaz amigable e intuitiva para el usuario.

Se creard una pagina para inicio de sesion de forma segura por cada usuario o cliente
que utilice el software, que autenticara y registrara cada acceso a la plataforma.

El sistema se desarrollara en lenguaje espafiol.

Tendrd un modulo que mostrara los tiquetes abiertos con el contrato de nivel de
servicio o “SLA” (por sus siglas en inglés: Service Level Agreement), mejorando asi
la trazabilidad y manejo de los casos. Esto se manejara dependiendo la prioridad del
caso, ya sea un caso de una consulta, un caso menor, un accidente, un caso mayor o
hasta una recuperacién de emergencia, que seria un caso critico. Dependiendo de la
prioridad del caso, se configurara el tiempo del SLA segun lo defina el contrato con
el cliente, este parametro de tiempo lo definira la empresa con sus clientes y este sera
configurable en el sistema por el administrador del software.

Se podrén crear reportes exportables, en los cuales se podra extraer la informacion

necesaria para el analisis de los casos.
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e El mantenimiento de las diferentes tablas de la base de datos, se podran realizar
mediante los médulos graficos que se agregaran al software, por ejemplo, los clientes,
los SLA, o los departamentos que se incluyan.

e Se podran administrar los perfiles de los usuarios del software, tanto como para
clientes, despachadores, administradores e ingenieros.

e Se desarrollara un modulo de recuperacion de contrasefias por correo electronico,
ademas de una autogestion de las mismas.

e Sepodran enviar notificaciones via correo electrénico cuando se abran casos por parte
de los clientes del sistema.

e Se agregaran manuales dentro del sistema, como mddulos de ayuda para los usuarios
que necesiten soporte dentro del software.

e Para un mayor seguimiento del SLA, el despachador contard con un modulo de
control de los casos, asi como también se podran asignar casos por medio de este
maodulo a los diferentes ingenieros.

e Paralas opciones de ingenieros, se contard con un modulo para la visibilidad y control
de sus tiquetes, ademas de sus actualizaciones del mismo.

e El cliente también tendra un médulo de visibilidad de los casos abiertos para llevar la
trazabilidad de los casos, ademas de que un ingeniero estaria trabajando sus
solicitudes.

Cabe recalcar que ademas de estas funciones minimas del software, también se agregaran los
requerimientos que solicite la empresa en el momento que se compile el listado de requisitos

del software.

Diagrama Causa-Efecto

En el diagrama 1 se puede observar un resumen grafico de las causas de la

problematica actual y sus respectivas consecuencias en la empresa.
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EFECTOS

El sistema de software para la gestion de tiquetes de soporte al

cliente de la empresa Huawei Technologies Costa Rica S.A es
ineficiente.

CAUSAS
. Impedimento de Imposibilidad de
Software no amigable y P . p. ) ) El soporte del software
o . . personalizar el software generacion o manejo de . ,
dificil de manejar. . no se realiza en el pais.
existente. reportes.

Fuente: Creacion propia
llustracion 1. Diagrama Causa-Efecto

1.2.2. Problema General

¢Cdémo desarrollar un software que permita el manejo eficiente y personalizado de
la gestion de tiquetes de soporte al cliente para la empresa Huawei Technologies Costa Rica
S.A?

1.2.3. Problemas Especificos

1.2.3.1  ;Cuéles son las necesidades actuales de la empresa Huawei Technologies Costa
Rica S.A. en el sistema de gestion de tiquetes, trazabilidad de los acuerdos de

contrato, reporte y demas médulos que se desean implementar?




1.2.3.2

1233

1.2.34

1.2.3.5
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¢Cual va a ser el disefio del software y la base de datos del proyecto que recopile
todos los requisitos necesarios para el correcto disefio del sistema de gestion de

tiquetes?

¢Como se construird el sistema que se usara para la gestion de tiquetes de la

empresa Huawei Technologies Costa Rica S.A.?

¢De qué manera se verificara, validara y certificara el correcto funcionamiento de
la herramienta que se pondra en funcionamiento de acuerdo a las necesidades de

la empresa?

¢Como se capacitard a los usuarios del sistemay al personal de la empresa Huawei
Technologies Costa Rica S.A. y se les educara para que realicen el uso 6ptimo de

la aplicacion?

1.3 OBJETIVOS

A continuacion, se describen los objetivos del proyecto.

1.3.1 Objetivo General

Desarrollar una propuesta de solucion personalizada para la gestion de tiquetes de

soporte al cliente para la empresa Huawei Technologies Costa Rica S.A. desarrollando un

sistema de software web para solventar sus necesidades.

1.3.2 Objetivos especificos
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1.3.2.2

1.3.2.3

13.24

1.3.25
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Determinar las diferentes necesidades de la empresa Huawei Technologies Costa
Rica S.A. sobre el actual sistema de gestion de tiquetes recopilando sus

requerimientos para identificar las caracteristicas del software a desarrollar.

Realizar el disefio fisico y logico del software y de la base de datos usando los
requisitos compilados de la compafiia Huawei Technologies Costa Rica S.A para

la correcta arquitectura a implementar.

Desarrollar un sistema de software con base en el disefio creado segin los
requisitos compilados que se usara para mejorar la gestion de los tiquetes y
trazabilidad de acuerdos de contrato de la empresa Huawei Technologies Costa
Rica S.A.

Enumerar y ejecutar las pruebas del sistema en conjunto con usuarios del sistema
con el conjunto de pruebas aprobado previamente para verificar el correcto
funcionamiento de cada uno de los modulos de la herramienta una vez

implementada.

Establecer el manual de usuario final llevando a cabo la documentacion enfocada
al uso del software para la debida capacitacion del personal que hard uso del

software.

1.4 ALCANCE Y LIMITACIONES

A continuacion, se enumeran los alcances y limitaciones del proyecto.
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1.4.1 Alcances del Proyecto

A continuacion, se definen los alcances del proyecto:

e Se determinaran los requisitos de la empresa y se hara el andlisis de los mismos con
el fin de comprender con exactitud los mddulos que precisan para la implementacion

del sistema, plasmando los mismos en un documento de requerimientos.

e Se planteara y realizara el disefio fisico y l6gico del sistema y de la base de datos
junto con su debida documentacion para establecer la forma en que el sistema
cumplira con los requerimientos previamente compilados, validados y analizados

siguiendo los lineamientos de la empresa.

e Se sintetizara y documentara el disefio y la estructura de la base de datos a usarse en
la herramienta con el fin de almacenar eficientemente los datos y permitir la correcta

actualizacién y recuperacion de la informacion.

e Se implementara un sistema funcional o producto terminado que tomara como
referencia todos los modulos previamente fundamentados en el disefio del software.
Entre los mddulos esenciales a desarrollar se encuentran los siguientes, sin embargo,
a esto se va a adicionar los mddulos que se establezcan durante la compilacion de

requerimientos.

o Control del acuerdo del nivel de servicio: Este modulo es el encargado de

administrar los tiempos de respuestas de la empresa por medio de su acuerdo
de nivel de servicio, mas conocido como “Service Level Agreement” (SLA

en sus siglas en inglés)
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o Control de usuarios: Este modulo controlara los inicios de sesion, llevara un

seguimiento de las veces que se ingresa a la plataforma y ademas una rapida

recuperacion de contrasefias, ademas de su debido mantenimiento de usuarios.

o Moddulo de apertura de casos: Este mddulo serd usado por los clientes para

abrir nuevos casos y poder ver en tiempo real la actualizacion de los mismos.

o Modulo de administracion del sistema: Este mddulo sera usado por el

administrador del sistema para realizar el mantenimiento de la plataforma y

base de datos

o Modulo de despacho: Este modulo serd usado por el administrador de los

tiquetes del sistema, quien se encargara de asignar los casos a los ingenieros

usuarios de la plataforma

o Mantenimiento de base de datos: Se agregardn un moédulo por cada seccion

de la base de datos del sistema, entre ellas estan los datos de usuarios, SLA,
clientes, estado de los casos, ajustes al sistema, detalles del caso, ademas de

los que defina el cliente durante la recopilacion de los requerimientos.

o Reportes: En este mddulo se podran descargar los casos en forma de reporte

segun las especificaciones que se indiquen.

Se realizardn las pruebas y debida documentacién para certificar el correcto
funcionamiento de la herramienta desarrollada, basado en los requerimientos que se

colectaron para establecer el disefio del sistema.

Se realizardn las pruebas y debida documentacién para certificar el correcto
funcionamiento de la herramienta desarrollada, basado en los requerimientos que se

colectaron para establecer el disefio del sistema.
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1.4.2 Limitaciones del Proyecto
A continuacion, se describen las limitaciones que corresponden al proyecto:

e El sistema no seré disefiado para atender ninguna solicitud externa de algin otro
departamento. Y su uso serd exclusivo para los ingenieros de soporte de Huawei
Technologies Costa Rica S.A. y sus respectivos clientes de telecomunicaciones.

e Debido a la confidencialidad de los datos y propiedad intelectual del software actual,
no se realizara la migracién de la base de datos del sistema, por lo cual la adicién de
estos datos se llevaré a cabo por el personal encargado del mantenimiento del mismo.

e El disefio del software estara limitado por los estandares estipuladas por la empresa
durante la recoleccion de requisititos, por lo cual se respetardn las normas de la

estructura de la misma.

e El documento no poseera ningun tipo de informacion de los clientes de la empresa

Huawei Costa Rica S.A.

e No se realizara la puesta en produccion del software.

1.5 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

El proyecto constara de 4 fases de implementacion, las cuales se dividiran en sub fases y

actividades definidas en la siguiente tabla:
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5S¢
Fases Subfase Actividades Inicio Fin Duracién SIS
8| 9] 10| 11| 12| 13| 14) 15| 16| 17| 18] 13| 20|
I 1.1.1 Levantamiento de Semana 1 |Semana 1 1 semana
1.1 Recopilacién de requerimientos
1. Planificacién y requerimientos 112 A_na_hS's de Semana 2 |Semana 5 4 semanas
PN reguerimientos
andlisis del ———
. 1.2.1 Validacion de
sistema N . Semana 5 |Semana 5 1 semana
1.2 Registro de reguerimientos
requerimientos 1.2.2 D.cc.umentan::lon de Semana 6 |Semana 6 1 semana
reguerimientos
2.1.1 Elaboracién de diagramas Semana 6 |Semana 7 2 cemanas
de caso de uso
2.1 Disefio fisico del sistema 212 Elabm.'acmn de diagrama Semana 6 |Semana 7 2 semanas
de secuencia de casos de uso
2: Disefio del 2.1.3 Valldam’cn ¥ ) Semana 7 |Semana 7 1 semana
sistema documentacidn del disefio
2.2.1 Elaboracién de médulos Semana & |Semana 8 1 semana
2.2 Disefio Logico del de sistema
sistema 2.2.2 Elaboracién de disefio
Semana 8 |Semana 8 1 semana
tablas de la base de datos
3.1 Desarrollo de base de 3.1.1 Implementacién de base
Semana 9 |Semana 9 1 semana
datos de datos
3. Desarrollo —
3.2 Programacion del 3.2.1 Desarrollo de los
, Semana 9 |Semana 16 8 semanas
software diferentes modulos del sistema
3'1'1 CrEaCIand?I documento Semana 17|Semana 17 1 semana
4. Pruebas del  |4.1 Pruebas del sistema e pruebas del sistema
sistema y 4.1.2 Pruebas del sistema Semana 17|Semana 18 2 semanas
|
manuales 4.1.3 Creacién del manual del
4.2 Manuales del software  |software Semana 18|Semana 20 2 semanas
Fuente: Creacion propia

Tabla 1. Cronograma de Actividades
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Este segundo capitulo describira los principales conceptos relacionados al proyecto
de la propuesta de software para la empresa Huawei Technologies Costa Rica para la gestion
de tiquetes para sus clientes de telecomunicaciones, dicho capitulo tiene como objetivo que
el lector comprenda los términos generales de las metodologias que se usaran para el
desarrollo del proyecto. Este apartado se dividird en 6 partes: requerimientos, disefio, gestion

de casos, desarrollo, pruebas y gestion de tiquetes

2.1 MARCO TEORICO

Hay una gran variedad de metodologias para la coleccién de requerimientos para un
sistema informatico, asi como para su disefio, una vez finalizadas estas dos fases del proyecto
y teniendo certeza de las necesidades reales del usuario, la siguiente fase es su debida
construccion, para este también hay diferentes métodos y orden para construir su codigo,
ademas de su debida documentacion para que no sea otro software que sera dificil de dar
mantenimiento cuando su desarrollador no sea quien realice esta tarea, asi mismo hay
diversas reglas para crear sus debidas pruebas y validaciones con el usuario para finalmente
llegar a la aceptacion del sistema que construimos. En este apartado se describiran los
diferentes conceptos y metodologias a usarse en el ciclo de vida del software para la gestion

de tiquetes de la empresa Huawei para sus clientes de telecomunicaciones.
2.1.1 Tipo de metodologia
Antes de abordar la presente seccion, hay dos términos que hay que describir para poder

abordar de una manera mas eficiente los temas a tratar con relacién al ciclo de vida de un

software, que seria metodologia y método.
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Segun Cueva “una metodologia es una coleccion de métodos aplicados a lo largo del
ciclo de vida del desarrollo de software y unificados por alguna aproximacién general o
filoséfica” (1999).

Cueva también define un método como “un proceso disciplinado para generar un
conjunto de modelos que describen varios aspectos de un sistema de software en desarrollo,

utilizando alguna notacidn bien definida” (1999).

En el presente proyecto se usard una combinacion de dos metodologias para crear el
ciclo de vida del proyecto, estas metodologias son la metodologia en cascada y la

metodologia agil.

Por otro lado, para la codificacidn, se usaran los primeros requerimientos recolectados
por medios de las historias se usuario usando sprints de tareas para calendarizar las tareas

que se desarrollaran.

Para definir el término sprint, Rodriguez define lo siguiente “un sprint es: un intervalo
prefijado de tiempo (no inferior a una semana ni superior a un mes) durante el cual se crea

un incremento de producto "Hecho o Terminado" utilizable, potencialmente entregable”

(2019).

2.1.1.1 Metodologia en cascada

La metodologia en cascada es un modelo lineal que sigue una serie de fases, una a
una, sin retorno. En un modelo lineal se define el producto, se disefia, desarrolla y se
presenta, en ese orden, sin dar oportunidad a alguna revisién en las fases previas. Los
procesos lineales se utilizan mejor en Proyectos donde los cambios o la

retroalimentacion son minimos. (Morfin, 2017)
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Morfin en su articulo nos ejemplifica como se verian las fases en cascada con 5 fases

principales en un proyecto con esta ilustracion:

Diseno -
X

Implementacion;—.

/

l Ueriﬁ:aciﬁn }-j
4
Maintenimientc

Fuente: Morris (2017)
llustracion 2. Metodologia en cascada

En esta metodologia, cada fase tiene como consecuencia un producto terminado, esto
quiere decir que por cada fase del proyecto, se obtendra un entregable para la empresa y el
proceso es continuo de forma ininterrumpida hasta la fase final, lo cual nos da la ventaja que
sea un modelo simple de entender y de utilizar, sin embargo, se tiene la gran desventaja de
que si se detecta un error en la etapa de pruebas, es muy dificil de corregir debido a que se
detecta en una etapa casi final del proyecto lo cual puede traer como consecuencia mucha
pérdida de tiempo en analizar nuevamente los requerimientos y empezar nuevamente el ciclo
del proyecto.
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2.1.1.1 Metodologia agil

Este tipo de metodologia surgidé como una solucion a las desventajas de las
metodologias en cascada. A diferencia de un proceso en secuencia, siguen un
desarrollo en un ciclo iterativo. Se promueve una iteracion continua de desarrollo y
pruebas a lo largo del ciclo de vida del desarrollo del Proyecto. Tanto el desarrollo,
las pruebas y la interaccion con el cliente ocurren de manera simultanea, a diferencia

de los modelos en cascada. (Morfin, 2017)

Para este tipo de metodologia, Morfin nos ejemplifica un proyecto basado en una

Y

Fuente: Morris (2017)
llustracion 3. Metodologia dgil

metodologia agil.

Requerimientos

Planteamiento priorizados

Puesta en
marcha

A diferencia de la metodologia en cascada, esta metodologia permite realizar cambios
después de la fase de planeacion lo cual ayuda a que la empresa intervenga en el proceso, da
opiniones y cambios en el software de forma temprana y ademas las pruebas al final de cada
fase permiten corregir errores antes de empezar con un nuevo ciclo, sin embargo, estos ciclos
deben de ser cortos , ya que al ser muy largos, puede existir el riesgo de aumentar la
complejidad y tiempo de cada ciclo, por lo cual la planeacion de los ciclos debe estudiarse y

analizarse antes.
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2.1.2 Andlisis

En las metodologias agiles para la construcciéon de un software informatico en la
actualidad, las historias de usuario son uno de muchos instrumentos que existen para
recopilar la informacion de los requisitos que solicitan los clientes para desarrollar un nuevo
sistema, con esto se captan mejor sus necesidades y facilita el disefio y modelado del sistema

para su mejor entendimiento.

Con el fin de describir lo que se desea construir con las historias de usuario, se
encuentran los epics, los temas y las tareas. A continuacion, se definiran estos conceptos y
otras de las herramientas que se usaran para la correcta recoleccion de requerimiento y

anélisis.

2.1.2.1 Historia de usuario.

Segun Rehkopf “una historia de usuario es una explicacion general e informal de una
funcién de software escrita desde la perspectiva del usuario final. Su propdsito es articular

coémo proporcionara una funcién de software valor al cliente” (2020).

Un componente clave del desarrollo de software agil es poner a las personas en primer
lugar, y las historias de usuarios ponen a los usuarios finales reales en el centro de la
conversacion. Las historias utilizan un lenguaje no técnico para ofrecer contexto al
equipo de desarrollo y sus esfuerzos. Después de leer una historia de usuario, el
equipo sabe por qué estd compilando lo que estd compilando y qué valor crea
(Rehkopf, 2020).

Las historias de usuario son uno de los componentes centrales de un programa agil.
Ayudan a proporcionar un marco centrado en el usuario para el trabajo diario, lo que
impulsa la colaboracion y la creatividad y mejora el producto en general (Rehkopf,
2020).
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Rehkopf también nos define las historias de usuario como “tareas de desarrollo que

se suelen expresar como "persona + necesidad + propdsito™”’ (2020).

Sin embargo, en términos mas sencillos, estas historias de usuario suelen expresarse

con una frase simple con la siguiente estructura:

“Como [perfil], [quiero], [para].”

Para (Rehkopf, 2020) el como, quiere y para se definen de la siguiente forma:

“Como [perfil]”: ;para quién desarrollamos esto? No solo buscamos un puesto,
buscamos el perfil de la persona. Max. Nuestro equipo deberia comprender quién es
Max. Con suerte hemos entrevistado a muchos Max. Comprendemos como trabaja
esa persona, como piensa y como se siente. Sentimos empatia por Max

e “Quiere”: aqui describimos su intencion, no las funciones que usan. ¢Qué es lo que
estan intentando lograr realmente? Esta descripcion deberia realizarse con
independencia de las implementaciones.

e “Para™ ;como encaja su deseo inmediato de hacer algo en la perspectiva general?
¢ Cual es el beneficio general que intentan lograr? ¢ Cual es el gran problema que debe
resolverse? (Rehkopf, 2020).

Un ejemplo del formato de las historias de usuario seria el siguiente:

e Como administrador del sistema, quiero poder revisar quien ha ingresado al portal en

las Gltimas 24 horas para llevar un control del acceso.

e Como despachador de casos, quiero poder asignar los tiquetes a los ingenieros
dependiendo de su carga de trabajo para poder balancear la carga de trabajo.
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Esta estructura no es obligatoria, pero resulta de ayuda para establecer una definicion
de "hecho". Cuando ese perfil puede alcanzar su valor deseado, la historia esta
completa. Recomendamos a nuestros equipos definir su propia estructura, y que no
se desvien de ella (Rehkopf, 2020).

El formato que Rehkopf (2020) propone en su libro es el siguiente:

Historia de Usuario
Nombre: [HU XX]Nombre |Usuariu ‘ [Usuario o rol]
Nembre de Historia [Titulo]
Prioridad en Negocio [Prioridad] Riesgo en desarrollo|[Alto, medio o bajo]
Puntos Estimados [Tiempo en dias] |lteracién asighada |[Numero de Sprint]
Programador Responsable |[Desarrollador]
Descripcion [Detalle de la historia]
Observaciones [Clarificaciones]

Fuente: (Rehkopf, 2020)
Tabla 2. Plantilla de Historia de Usuario

Dentro del formato hay varios campos importantes:

e NuUmero: Es un identificador unico para el requerimiento

e Usuario: Define el rol del usuario en el requerimiento

e Nombre de Historia: Es un titulo para la historia de usuario

e Prioridad en negocio: Define la prioridad que tiene la historia de usuario y permite
establecer el orden de implementacion de las historias.

e Riesgo en desarrollo: Describe si el requerimiento tiene un alto o bajo riesgo en
implementarse

e Puntos estimados: En un valor o una estimacion de lo que tarda el requerimiento en
desarrollarse

e Iteracion asignada: Define la iteracion o sprint en que se desarrollara el requerimiento

e Programador responsable: Es el responsable del desarrollo, este puede sera asignado

0 sugerido.
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e Descripcion: Es la sintesis de la historia que el cliente como usuario va a describir,
teniendo en cuenta el formato descrito: “Como [perfil], [quiero], [para].”
e Observaciones: Campo opcional para describir algun tipo de observacion en el

requerimiento y sirve para aclarar la informacion del requerimiento

A continuacion, se describe un ejemplo de un requerimiento de un cliente:

i

(N

Fuente: (José H Cands, 2003)
llustracion 4. Ejemplo de requerimiento

En la ilustracion anterior se muestra que el cliente “José Pérez” requiere que su
sistema le permita cambiar la direccion de envio a un pedido. Esto traducido a un
requerimiento en historia de usuario conformaria la sentencia descrita: “El cliente puede
cambiar la direccion de entrega de la direccion de entrega de cualquiera de los pedidos que

tiene pendiente de envio”.

Si se requiere transformar esto a una historia de usuario, usando el formato que se
usard para la coleccion de requerimientos de esta investigacion, quedara de la siguiente

forma:;
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Historia de Usuario

Numero:1 Usuario: Cliente

Nombre historia: Cambiardireccion de envio

Prioridad en negocio: Riesgo en desarrollo:
Alta Baja
Puntos estimados: 2 Iteracion asignada: 1

Programadorresponsable: José Pérez

Descripcion:
Quiero cambiarla direccion de envio de un pedido.

Validacion:
El cliente puede cambiarla direccion de entrega de cualquiera de los pedidos que tiene pendientes de
envio. =

—

Fuente: (José H Cands, 2003)
llustracion 5. Ejemplo de Historia de Usuario

2.1.2.2 Epics, temas y tareas en las historias de usuarios.

Con el fin de describir lo que se desea construir con las historias de usuario, se encuentran

los epics, los temas y las tareas.

Epic: una historia de usuario de gran tamafio o alta granularidad, y que tiene por tanto
un mayor grado de incertidumbre. Marcar una historia como epic implica que no
puede completarse de una sola vez o en un unico sprint. Lo normal es que el equipo
de desarrollo lo descomponga cuando se acerque el momento de su implementacion.
Las historias de usuario resultantes estaran intimamente relacionadas y su menor
tamafo permitird gestionarlas de forma &gil, estimando mejor el tiempo requerido

para completarlas y siguiendo su avance con detalle (Alexander Menzinsky, 2020).
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Tema: Segin Menzinsky, una tarea es “una coleccion de epics e historias de usuario
relacionadas que describen un sistema o subsistema. Se trata de un elemento que forma parte

de la vision del producto, mas que una funcionalidad” (2020).

Por ejemplo: en un sistema de software para gestion contable, el conjunto de epics
«altas, bajas y mantenimiento de clientes», «facturaciones puntuales y recurrentes»,
«consultas de navegacion y acciones de fidelizacion», «pedidos» y «devoluciones»
se podrian denominar como el tema de la «gestion de clientes» (Alexander
Menzinsky, 2020).

Tareas: Segun Menzinsky “estan por debajo de las historias de usuario. Describen
coémo construir en lugar de qué. Resultan de la descomposicién de las historias de
usuario en unidades de trabajo adecuadas pare gestionar y seguir el avance de su
ejecucion” (2020).

Sprint: Rodriguez define lo siguiente “un sprint es: un intervalo prefijado de tiempo
(no inferior a una semana ni superior a un mes) durante el cual se crea un incremento

de producto "Hecho o Terminado™ utilizable, potencialmente entregable” (2019).

En la siguiente ilustracion se describe la relacion de los cuatro niveles de tamafio con

que trata los requisitos de gestion agil
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Requisitos agiles

Temas

Epics
Historias de usuario

Tarcas

og
|

-

1

e :

TAREAS
DIARIAS

Fuente: (Alexander Menzinsky, 2020)
llustracion 6. Niveles de tamano de requisitos de gestion dgil

2.1.3 Diseflo

Un correcto disefio y modelado de un sistema de informacion es fundamental para
clarificar los requerimientos que fueron colectados en conjunto con el cliente. Para esto,
hay varias metodologias agiles, de las cuales se usard un modelado por medio de casos de
uso para el proyecto presente, el cual define varios términos tales como actores, relaciones,
herencias, entre otras, las cuales se van a definir en este apartado del documento.

A partir del modelo de analisis se deducen las estructuras de datos, la estructura en la
que descompone el sistemay la interfaz de usuario. Para el presente proyecto se realizard una
combinacién de dos metodologias para la coleccion de requerimiento las cuales incluyen las
historias de usuario que garantizara un entendimiento de las necesidades del cliente y a su
vez los casos de uso, los cuales facilitaran un modelado profesional del sistema de gestion de

tiquetes de la empresa Huawei.
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El lenguaje unificado de modelado o UML por sus siglas en inglés es un lenguaje de
modelado para visualizar, especificar, construir y documentar partes de un sistema

software desde distintos puntos de vista (Cueva Lovelle, 1999).

En este lenguaje se definen reglas y estandares para la creacion de modelos de
software que son creados a partir del disefio y los requerimientos del mismo, esta
metodologia es la que se usara para el modelado del proyecto. A continuacion, se definen

los términos de dicha metodologia.

2.1.3.1 Casos de Uso

Segun Cueva “un caso de uso es una técnica de modelado utilizada para describir lo

gue un nuevo sistema debe hacer o lo que un sistema existente ya hace” (1999).

Un modelo de casos de uso se construye mediante un proceso iterativo durante las
reuniones entre los desarrolladores del sistemay los clientes (y/o los usuarios finales)
conduciendo a una especificacion de requisitos sobre la que todos coinciden y captura
algunas de las acciones y comportamientos del sistema y de los actores (Cueva
Lovelle, 1999).

El formato para los casos de uso sugerido por el autor es el siguiente:
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Identificador deCaso Uso [CU_XX]Nombre
Nombre [Nombre del caso de uso]
Descripcidn [Descripcion del caso de uso]
Actores [Actores responsables de realizarlo o ejecutarlo]
Secuencia normal
Actor Software
1. Accion 1
2. Accidn 2
M-1. Actividad N-1
M. El caso de uso termina.
Excepciones Software
CU relacionados [CU_XX]
Precondicién [Estado del sistema antes de la ejecucion del CU]
Post condicién [Estado del sistema después de la ejecucion del CUJ

Fuente: (Marin, 2020)
Tabla 3. Formato de Casos de Uso

2.1.3.2 Diagramas de caso de uso

El diagrama de Casos de Uso es un diagrama sencillo que tiene como finalidad dar
una vision global de toda la aplicacion de forma que se pueda entender de una forma
rapida y gréafica tanto por usuarios como por desarrolladores (Cueva Lovelle, 1999)
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Fuente: (Cueva Lovelle, 1999)
llustracion 7. Diagrama de caso de Uso

En el diagrama se pueden identificar 3 elementos importantes: caso de uso, actores y

las relaciones o interacciones.

Cueva nos explica que “un caso de uso es la tipica interaccion entre un usuario y un

sistema informatico” (1999).

Con respecto al actor, Cueva nos indica que “un actor es el papel que el usuario juega
con respecto al sistema. Un actor no tiene que ser un humano, puede ser por ejemplo otro

sistema externo que pide informacion al sistema actual” (1999).
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Acerca las relaciones, Cueva indica que “la relacién <<extiende>> se utiliza cuando
un caso de uso es similar a otro caso de uso, pero se le afiade alguna caracteristica nueva”
(1999).

En cuanto a la relacién << usa >>, Cueva afirma que “se utiliza cuando se tiene una

parte del comportamiento comin a mas de un caso de uso, y no se desea almacenar una copia

en cada caso de uso de la descripcidn de este comportamiento” (1999).

Actor

Fuente: (Cueva Lovelle, 1999)
llustracion 8. Ejemplo Diagrama de caso de uso

2.1.3.3 Diagramas de secuencia

Los diagramas de secuencia son un tipo de diagrama en UML, los cuales permiten
modelar la interaccién surgida a partir de un evento en el sistema que desencadena un
actor dentro del software. Esas interacciones pueden verse en distintos niveles de

refinamiento (Cortés Morales, 2008).
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Estos diagramas servir para ilustrar la interaccion entre el actor y el sistema, este
altimo visto como una caja negra: no se conoce mayor detalle de lo que ocurre a lo
interno del sistema. Simplemente, se visualizan las entradas y salidas que se dan en
el contexto de lo que requiere hacerse por parte del actor. ;Qué podria darnos un
insumo para construir un diagrama de secuencia? Nuevamente recurrimos a los casos
de uso. EIl escenario de un caso de uso muestra los pasos que deben darse en esa

interaccion entre el actor y el sistema (Cortés Morales, 2008).

~

Sistema

Actor

Iteracion 1

Iteracion 2

... lteracion N

Iteracion Final
é ____________________________________________________

Fuente: (Cortés Morales, 2008)
llustracion 9. Ejemplo de Diagrama de Secuencia

En el diagrama aparece de lado izquierdo el actor, similar al actor de los casos de uso,
seguidamente se observa un rectangulo con el nombre sistema subrayado que representa a la
instancia o el objeto del programa. Debajo de ambos elementos caen unas lineas verticales
puntuadas que son usadas para las interacciones que tendran estos dos elementos, los cuales
interacttan por medio de las flecas que representan los mensajes. Estos mensajes van a llevar
un nombre y se pueden dirigir a ambos sentidos: de izquierda a derecha con la linea solida

representan las entradas al sistema y los de sentido inverso representan las salidas de este
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ultimo el cual se representa con una flecha discontinua. Los mensajes se realizan de forma

secuencial de arriba hacia abajo, de aqui el nombre de diagramas de secuencia.

En el siguiente diagrama, se ejemplifica el caso de la instancia de reportes del sistema
de gestion de casos de la empresa Huawei. En este diagrama, el actor es el ingeniero que va
a descargar un reporte de casos del dia de hoy. Siguiendo la secuencia del mismo, la

interaccion seria de la siguiente manera:

El ingeniero ingresa al sistema, validando sus credenciales.
El sistema otorga el acceso al sistema.

El ingeniero selecciona el modulo de reportes del sistema
EL ingeniero indica los pardmetros que precisa del reporte.
El sistema despliega la salida del reporte.

El ingeniero solicita descargar el reporte del sistema.

N o o a s~ w Db E

El sistema extrae el reporte el documento.

®

Reportes

Ingeniero

IngresaldentificacionUsuario

IndicaUsuarioValido

SeleccionaMdduloReporte

IndicaParametroDeReporte

DespliegaReporte

SolicitarReporte

ExportarReporte
< ____________________________________________________

Fuente: Creacion propia
llustracion 10. Ejemplo de diagrama de secuencia de Reportes
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2.1.3.4 Diagramas de base de datos

Para un correcto modelado de la base de datos, se usard un diagrama de entidad-
relaciéon, del cual Lucidchart nos indica que “un diagrama entidad-relacion, también
conocido como modelo entidad relacion o ERD, es un tipo de diagrama de flujo que ilustra
cémo las "entidades"”, como personas, objetos o conceptos, se relacionan entre si dentro de
un sistema” (2020).

Estos diagramas se usan para disefiar o modelar bases de datos relaciones en los sistemas de
software, en este caso, es el modelo que se usara para el correcto disefio de la base de datos.
Lucidchart comparte en su articulo un ejemplo del formato del modelado de una base de

datos relacional, la cual puede observar en la siguiente ilustracion:

arder orderLine item
PK arderlD database Type Pi crderLinelD, orderlD | databassType —OH PK iemlD databaseType
purchaseDate Type 1 P, FK1 itemMame Type 1
FK1 vendarlly Type orderfrice Type1 temType Type 2
FK2 | costCenterlD Type 2 erderChiantity Typs 2 itermnSize Type 3
& g Fkz ftemiD) Type 3 FE1 inventoryl D Type 4
| &
[ |
O @]
T T
vendaor | inventery |

PK wvendorll | databaseType FE inventorylD | database Type

vendorMame Type 1 inventcryMame Type 1
limerualiy Type 2 onHand Type 2
| costCentar et laby

=

PE costCenterlD | databaseType P userl databaseType 4 labID databaseType
costCenterMame Type 1 F¥ lablD Type 1 labMame Type 1
FKE1 user|[d Type 2

Fuente: “https.//www.lucidchart.com/pages/es/que-es-un-modelo-de-base-de-datos”. (2021)
llustracion 11. Modelo de base de datos relacional.
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2.1.4 Codificacion

La codificacion del sistema es la construccion del mismo, la salida o producto de esta
fase es el codigo ejecutable. EI mismo consiste en traducir los requerimientos del cliente en
un producto o sistema que la computadora pueda interpretar. En esta fase se genera el cédigo

fuente necesario para la construccion de la aplicacion que fue obtenida durante el disefio.

Para la codificacion del sistema se usaran varias herramientas de programacion que

se detallaran a continuacion:

2.1.4.1 Visual Studio

Antes de definir el concepto de Visual Studio, hay un componente clave que hay que

definir primero, que es el de entornos de desarrollo integrados (IDE)

Segtin Rodriguez “un IDE, una plataforma compuesta por un grupo de herramientas
de programacién que facilitan al programador el desarrollo de un software determinado”
(2021).

¢De qué forma el IDE cumple esto? Pues el programador evita introducir comandos
excesivos para tareas como las siguientes: compilar, depurar e interpretar. ;Y cuales
son esas herramientas que utiliza el IDE para esas tareas? Por lo general, esta
plataforma esta4 hecha con componentes como los siguientes: un editor de texto, un

compilador, un intérprete, un cliente y un depurador (Rodriguez H. , 2021).

Ahora, volviendo al concepto inicial, Visual Studio es una herramienta que funciona
como entorno de desarrollo integrado con el cual el desarrollador podré crear y
desarrollar softwares como aplicaciones web y moviles, sitios o servicios web en

entornos compatibles con la plataforma .NET (Rodriguez H. , 2021).
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En la siguiente ilustracion se observa la interfaz de Visual Studio 2019

Fuente: tomado de Visual Studio
llustracion 12. Ejemplo Visual Studio

2.1.4.2 Framework .Net

Un framework consiste en una serie de estructuras y tecnologia definidas que
basicamente facilita la programacion. Cuando hablamos de .NET Framework,
estamos hablando de este conjunto de estructuras y tecnologias para una
programacion mas sencilla orientada a las redes e internet, con independencia de la

plataforma hardware utilizada (Robledano, 2019).

Para fines de este proyecto, al ser una herramienta orientada a internet (web), se estara
usando dicho framework, ademas para programar en .NET existen hoy en dia méas de 20 de
lenguajes de programacion, para fines de este proyecto se estard programando en lenguaje C

Sharp.

2.1.4.3 C Sharp

C Sharp o “C#” como se conoce comunmente. €S un lenguaje de programacion

disefiado por la conocida compafiia Microsoft, el cual esta orientado a objetos.
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La programacion orientada a objetos es una rama de la informatica que usa como su
propio nombre indica los objetos y las interacciones de estos para disefiar aplicaciones
y programas informéticos. Cabe destacar que un objeto en programacién es una
entidad que combina el estado (son los datos del objeto), comportamiento o
método (las que define qué operaciones puede hacer el objeto) e identidad (es el

factor diferenciador de los otros objetos) (Rivera, 2018).

Es un entorno de desarrollo de software o un IDE para sistemas operativos Windows.
Este conjunto de herramientas se utiliza para crear sitios y aplicaciones web, asi como
generacion de aplicaciones web ASP.NET, Servicios Web XML, aplicaciones de

escritorio aplicaciones moviles (Rivera, 2018).

A su vez, se usard el lenguaje HTML (Hyper Text Markup Language), el cual es un
lenguaje de marcacion de elementos para la creacién de documentos de hipertexto el cual

permite crear paginas web.

En la siguiente ilustracion encontrard un fragmento del cddigo fuente C# del sistema
de gestion de tiquetes de Huawei que se desarrollara en este proyecto para el acceso al

sistema.

FTesina

' =

Yata.SglClient;

TesinaBootstrap

Buttonl_Click(

Fuente: Tomado de Visual Studio

llustracion 13. Ejemplo codigo en CSharp
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2.1.4.4 SQL

El lenguaje de consultas estructuradas o SQL (Structured Query Language) es un
lenguaje de programacion estandarizado que se utiliza para administrar bases de datos
relacionales y realizar diversas operaciones con los datos que contienen. SQL es
utilizado habitualmente no solo por los administradores de bases de datos, sino
también por los desarrolladores que escriben scripts de integracion de datos y por los
analistas de datos que desean configurar y ejecutar consultas analiticas (Sirkin, 2021).

Los usos de SQL incluyen la modificacion de las estructuras de tablas e indices de las
bases de datos; la adicion, actualizacion y eliminacion de filas de datos; y la
recuperacion de subconjuntos de informacién de una base de datos para el
procesamiento de transacciones y aplicaciones analiticas. Las consultas y otras
operaciones SQL adoptan la forma de comandos escritos en forma de sentencias: las
sentencias SQL mas utilizadas son select, add, insert, update, delete, create, alter y
truncate (Sirkin, 2021).

En lasiguiente ilustracion encontrara un fragmento del cédigo SQL fuente del sistema
de gestion de tiquetes de Huawei que se desarrollara en este proyecto para el acceso al

sistema.

[EERRER Object: Table [dbo].[Categoria]  Seript Date: 23/7/2021 17:47:28 *##xxx /

EIIF  EXISTS (SELECT * FROM sys.objects WHERE object_id = OBJECT_ID(N'[dbo].[Categorial') AND type in (N'U'))
DROP TABLE [dbo].[Categoria]

G0

[FERE Object: Table [dbo].[Categoria] Script Date: 23/7/2021 17:47:28 *¥%x%% /
SET ANSI_NULLS ON
6ol

SET QUOTED_IDENTIFIER ON
Go

ICREATE TABLE [dbo].[Categoria]
[ID] [numeric](2, ©) IDENTITY(1,1) NOT NULL,
[Grupo] [nvarchar](255) NULL,
CONSTRAINT [PK_Categoria] PRIMARY KEY CLUSTERED

[ID] AsC
JWLTH (PAD_INDEX = OFF, STATISTICS_NORECOMPUTE = OFF, IGNORE_DUP_KEY = OFF, ALLOW_ROW_LOCKS = ON, ALLOW_PAGE_LOCKS = ON) ON [PRIMARY]

) ON [PRIMARY]
G0

Fuente: Microsoft SQL Management Studio
llustracion 14. Ejemplo Codigo SQL
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2.1.5 Pruebas

Cualquier sistema de software o aplicacion que se haya desarrollado, que se vaya a
comprar, se debe ver como un sistema que no ha sido probado, ya que para decidir su
aceptacion ante el cliente o para analizar sus defectos o errores (bugs) o simplemente para
estudiar su comportamiento tal como seguridad o rendimiento debe de pasar por un estudio
de aceptacion o pruebas de sistema. En esta seccion se definird el método a usarse para

probarse el software una vez desarrollado.

2.1.5.1 Pruebas del sistema.

En todos los sistemas de informacion, realizar pruebas al software que se esta
implementando es fundamental para validar todas las funciones del sistema, para esto se
realizan pruebas de aceptacion. El objetivo de estas pruebas es validar que el sistema cumple
con el funcionamiento esperado y permita al usuario del sistema determinar su aprobacion,

desde el punto de vista de sus funcionalidades y rendimiento.

2.1.5.2 Pruebas unitarias.

Las pruebas unitarias son las que aseguran que cada célula del cddigo desarrollado en
un componente brinde los resultados adecuados. En estas pruebas los desarrolladores
observan la interfaz y la especificacion de un componente, proporcionando la
documentacion del desarrollo del codigo se prueba exhaustivamente, claro que de

forma independiente antes de pasar a otra unidad (Vargas, 2021).

2.1.5.3 Pruebas de componentes.

Las pruebas de componentes se ejecutan de forma independiente para comprobar que
el resultado sea el requerido. Su objetivo es verificar las funcionalidades y

usabilidades de los componentes, aungue no solo se limite a eso. Para ilustrarla mejor,
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un ejemplo de esta prueba puede ser cualquier elemento que tenga entrada y deba
generar alguna salida. Puede ser el médulo de cédigo, pagina web, pantallas e incluso

un sistema dentro de un sistema mas grande, en un componente (Vargas, 2021).

Un ejemplo de esto es una prueba de interfaz grafica para su usabilidad y accesibilidad

0 una prueba de inicio de sesion con credenciales validos e invalidos.

2.1.5.4 Pruebas de humo.

Las pruebas de humo se realizan para verificar si las funcionalidades més
significativas de la aplicacion funcionan o no. De forma que lo mas bésico del
software se ejecute de forma correcta con pruebas sencillas y rapidas. No se trata de
realizar pruebas exhaustivas sino de verificar que la funcionalidad critica del sistema

realmente funciona bien (Vargas, 2021).

2.1.5.5 Pruebas de integracion.

La prueba de integracion es uno de los tipos de prueba funcional mas comdn y se
realiza de forma automatizada. Se realizan para probar componentes individuales con
el objetivo de verificar como los mddulos, que trabajan de forma individual,

funcionan cuando estén integrados (Vargas, 2021).

El objetivo de realizar estas pruebas es porque comunmente los desarrolladores se
enfocan en construir diferentes modulos del sistema simultdneamente y no se centran
en otros. Las pruebas de integracion permiten que los datos y comandos operativos
fluyan entre modulos. Hacer que todo actie como partes de un solo sistema en lugar

de aplicativos aislados (Vargas, 2021).
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2.1.5.6 Pruebas de regresion.

Es normal que los desarrolladores modifiquen y mejoren las funcionalidades de su
desarrollo. Por ello existe una gran posibilidad de que puedan causar ‘efectos’
inesperados en su comportamiento. Estas pruebas de regresion se realizan para
asegurar que los cambios o adiciones no hayan alterado ni eliminado las

funcionalidades existentes (Vargas, 2021).

El objetivo de estas pruebas es encontrar errores que se pudieron haber introducido

secundariamente en el software existente.

2.1.5.7 Pruebas de cordura.

Con ella podemos determinar que las modificaciones realmente hayan solucionado
los problemas. Y que dichas correcciones no hayan generado ningin problema.
Usualmente estas pruebas son subpruebas de la de ‘Regresién’ ya que estan

relacionadas con los cambios realizados en el producto (Vargas, 2021).

2.1.5.8 Pruebas de aceptacion

Cuando ya hemos seguido e implementado las pruebas que requerimos para nuestro
producto, hacemos las pruebas de aceptacion. Estas hacen parte de la Gltima fase de
este proceso de testing. Aqui los usuarios reales del software lo usan para verificar
que cumpla con las tareas requeridas en un ambiente ‘real’. En ocasiones se realiza
cuando se hace la entrega del producto “como punto de control final entre todos los

tipos de pruebas funcionales ” (Vargas, 2021).
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2.1.6 Gestidn de Tiquetes

En esta seccion se definen los términos a usarse en el proyecto respecto a la gestion
de tiquetes de la empresa Huawei Technologies Costa Rica, ya que estos términos son
necesarios para comprender a la totalidad el proyecto.

2.1.6.1 Sistema de gestion de tiquetes

Un sistema o software de gestion de tiquetes es una herramienta que permite el acceso
a una cantidad ilimitada de solicitudes e incidentes de los clientes que lo usan,
provenientes desde diferentes canales, para ser gestionados a través de una unica

interfaz (Silva, Sistema de gestion de tickets, 2020).

Esté especialmente disefiado para equipos de atencion al cliente o0 mesas de servicio
de las empresas. El objetivo de un gestor de tickets es tramitar y resolver dichas
solicitudes e incidentes de acuerdo con su prioridad, asignando los responsables,
rastreando y haciendo seguimiento al progreso de la resolucion (Silva, Sistema de
gestion de tickets, 2020).

2.1.6.2SLA

Un contrato de nivel de servicio, 0 SLA, es una medida establecida de los tiempos de
respuesta y resolucion que el equipo de soporte proporciona a los clientes. Ofrecer
asistencia basada en niveles de servicio garantiza la prestacion de un servicio medido
y previsible. También proporciona una mayor visibilidad cuando surgen problemas.
Los objetivos pueden definirse para que el cliente y sus administradores puedan
monitorear el rendimiento del nivel de servicio y alcanzar sus metas de servicio
(Kelly, 2021).
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2.1.6.3 Tiquete.

Los tiquetes o “tickets” es la herramienta usada para dar el seguimiento a las

solicitudes del cliente por medio de un identificador unico.

Segtin da Silva “un ticket de soporte técnico es un boleto digital generado por el
sistema de tickets a partir de las solicitudes entrantes realizadas por los usuarios, sin importar

el canal que hayan utilizado para comunicarse” (2020).

2.1.6.4 Operador de telecomunicaciones.

El sistema de gestion de tiquetes va a ser utilizado por varios operadores de
telecomunicaciones, por lo cual vale la pena definir este concepto para tener una mejor
nocion sobre el tipo de usuario que sera el responsable de realizar las solicitudes de soporte

por medio del sistema.

Segun Martin “un operador de telecomunicaciones es cualquier empresa legalmente
constituida que cuenta con las licencias, permisos y garantias exigidas por Ley para
ejercer actividades de telecomunicaciones con consumidores finales personas fisicas

u otras personas juridicas (administraciones, empresas, organismos, etc.)” (2020).

2.1.6.5 Soporte técnico.

El soporte técnico en informatica es un servicio ejecutado por un personal
especializado que se ofrece a clientes para solventar problemas relacionados a hardware o
software de algun dispositivo que puede ser tan pequefio como un teléfono maévil o tan grande
como un centro de datos de alguna compafiia multinacional. El sistema de gestion de tiquetes

tiene la principal funcién de proveer soporte técnico a sus diferentes clientes.
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El soporte técnico es el nucleo del buen funcionamiento de la mayoria de los procesos
de una empresa. Pero el trabajo no se limita solo a resolver problemas; las actividades
abarcan todo lo que involucra la tecnologia en una empresa, como el servicio de
atencion al cliente, mantenimiento de computadoras y actualizaciones de software

(Silva, Sistema de gestion de tickets, 2020).


https://www.zendesk.com.mx/blog/cual-es-la-importancia-del-soporte-tecnico/

CAPITULO IlI: MARCO METODOLOGICO
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Este tercer capitulo describira los métodos teoricos y précticos utilizados para el
presente proyecto de la propuesta de software de gestion de tiquetes para la empresa Huaweli
Technologies Costa Rica S.A. y se definiran las decisiones metodoldgicas con las que se
pretende avanzar en el mismo. Dicho capitulo comprende los siguientes apartados: tipo de
investigacion, fuentes de informacion, técnicas y herramientas de recoleccion de datos,

variables, disefio de la investigacion y la matriz de coherencia.

En este capitulo informa la manera de realizar la investigacion y obtener los datos
para el analisis; también se describen los instrumentos y las técnicas empleadas para
colectar los datos. En sintesis, corresponde a detallar todos los procedimientos
ejecutados y con ello demostrar la validez y autenticidad de la investigacion (Ulate
Soto & Vargas MorUa, 2018).

3.1 TIPO DE INVESTIGACION

El tipo de investigacion usada para este proyecto es la modalidad de campo,
considerando que el estudio y recoleccién de datos para la investigacion, se realizaran en el
lugar que se produce la problematica con el fin de solucionar el problema actual de la empresa
Huawei Technologies Costa Rica respecto a su actual proceso de administrar tiquetes, con la

propuesta de software de gestion de casos para sus clientes de telecomunicaciones.

Segun Arias (2021) en su articulo, indica que “la investigacion de campo recopila los
datos directamente de la realidad y permite la obtencidn de informacion directa en relacion a

un problema.”

3.1.1 Enfoque de la investigacion

El enfoque de la investigacion seria cualitativo, dado que participara personal de la
empresa Huawei Technologies Costa Rica con el fin de solucionar sus problemas con el

actual sistema de gestion de tiquetes recopilando la informacion necesaria para su analisis,
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ademas se aprendera de sus experiencias con su software actual y al final del proyecto

validara por medio de un conjunto de pruebas previamente realizados si la propuesta resuelve

sus necesidades respecto al problema de administracion de casos.

3.2

El planteamiento cualitativo, como se evidencia, se realiza de una manera muy
abierta, fundamentado en las experiencias. Se orienta a aprender de las experiencias
y puntos de vista de los individuos y a valorar procesos; que el investigador no sea
rigido permitira hacer ajustes direccionales a lo largo del camino que se seguira para
descubrir las respuestas a las interrogantes (Ulate Soto & Vargas Morua, 2018).

FUENTES DE INFORMACION

Las fuentes de informacion es la principal herramienta para la coleccion de datos de

un proyecto de investigacion. En las siguientes secciones se definen las fuentes de

informacidén primarias y secundarias, a su vez se definiran los sujetos de informacién del

proyecto.

Segtin Miranda Soberdn y Acosta E “las fuentes de informacion Son todos aquellos

medios de los cuales procede la informacion, que satisfacen las necesidades de conocimiento

de una situacion o problema presentado y, que posteriormente sera utilizado para lograr los

objetivos esperados.” (2009).

3.2.1 Fuentes primarias.

Son todos aquellos usuarios y acompafiantes a quienes se les aplico un instrumento
de investigacion. En este caso, los datos provienen directamente de la poblacién o una
muestra de la misma. Estas fuentes contienen informacién original, que ha sido

publicada por primera vez y que no ha sido filtrada, interpretada o evaluada por nadie



50

maés. Son producto de una investigacion o de una actividad eminentemente creativa.
(Ubaldo E. Miranda Sobero6n, 2009).

Las fuentes de informacion primarias que se utilizaran en este proyecto son las siguientes:

e Libros de texto de andlisis y disefio de sistemas de informacidn
> Ingenieria De Software Eficaz por Roberto Cortés Morales.
» “Swirl”, Metodologia Para El Disefio Y Desarrollo De Aplicaciones Web
por Jimmy Rolando Molina Rios y otros.
» Historias de Usuario por Alexander Menzinsky y otros.

e Librosy documentos oficiales sobre programacion y bases de datos.
» Fundamentals Of Computer Programming with C# por Svetlin Nakov y
otros.
» Microsoft SQL Documentation por Microsoft.

» Documentacion de HTML por tutorialspoint.

3.2.2 Fuentes Secundarias.

Son las que contienen informacion primaria, sintetizada y reorganizada. Estan
especialmente disefiadas para facilitar y maximizar el acceso a las fuentes primarias
0 a sus contenidos. Parten de datos preelaborados, como pueden ser datos obtenidos
de anuarios estadisticos, de Internet, de medios de comunicacion, de bases de datos
procesadas con otros fines, articulos y documentos relacionados con la enfermedad,
libros, tesis, informes oficiales, etc. (Ubaldo E. Miranda Soberon, 2009).

Las fuentes secundarias que se utilizaran en este proyecto de investigacion se enumeran a

continuacion:

e Sitios web.



e Documentales informaticos.

e Comentarios de manuales técnicos.

e Documentos de estandares de la empresa.

e Manuales técnicos de la empresa.

3.2.3 Sujetos de Informacion.
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Segun Batis en su articulo, nos define los sujetos de informacion o investigacion como

“un individuo vivo sobre el cual un investigador que realiza una investigacion obtiene datos

mediante la intervencién o la interaccion con el individuo o informacion privada

identificable” (2021). Por lo cual se seleccion6 un grupo de expertos en el tema de

administracion de casos y ademas los ingenieros a cargo del soporte técnico de los tiquetes

como sujetos de informacion.

A continuacion, se enumeran los sujetos de informacion del proyecto de investigacion:

Puesto Laboral o
Descripcion general

Profesion u oficio

Relacién con el tema

Director Técnico
del Proyecto

Director técnico

Encargado de la supervision y cumplimiento
del SLA en los tiquetes, ademas aportan
experiencia previa como usuario final

Ingeniero de
Aplicaciones y
software experto

Ingeniero de aplicaciones

Brinda informacién de procesos técnicos y
conoce las areas que trabajan en cada una de
las tecnologias de soporte.

Jefatura a cargo de
soporte técnico

Gerente de proyectos

Aporta conocimiento desde el ambito
administrativo y en temas de reportes del
area de soporte técnico

Encargados de
soporte técnico

Ingenieros de soporte

Son usuarios finales del sistema, entre ellos
destacan los ingenieros y ademas los
despachadores de casos

Fuente: Creacion propia.
Tabla 4. Sujetos de informacion.
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3.3 TECNICAS Y HERRAMIENTAS DE RECOLECCION
DE DATOS

Las técnicas de recoleccion de datos son las distintas formas o maneras de obtener la
informacion. Son ejemplos de técnicas: la observacion directa, el anélisis documental,
analisis de contenido, etc. La investigacion no tiene sentido sin las técnicas de
recoleccion de datos. Estas tecnicas conducen a la verificacion del problema
planteado. Cada tipo de investigacion determinara las técnicas a utilizar y cada técnica
establece sus herramientas, instrumentos o medios que seran empleados. Todo lo que
va a realizar el investigador tiene su apoyo en la técnica de la observacion. Aunque
utilice métodos diferentes, su marco metodoldgico de recogida de datos se centra en
la técnica de la observacion y el éxito o fracaso de la investigacion dependera de cual

empled (Deaguiar, 2016).

La técnica que se usara para la coleccion de datos en esta investigacion son los siguientes:

3.3.1 Entrevista

Ulate y Vargas nos definen la entrevista como “una practica que permite al
investigador obtener informacidn de primera mano. Puede efectuarse directamente o por via
telefonica; también, es posible llevarla a cabo por medio de correo electrénico, via Skype o

medios semejantes” (2018).

Gracia nos comparte en su articulo que “las entrevistas le permiten al analista tomar
conocimiento del problema y comprender los objetivos de la solucion buscada. A través de
esta técnica el equipo de trabajo se acerca al problema de una forma natural” (2013).

Existen dos tipos de entrevista, los cuales son cerradas y abiertas. Meza nos define

las entrevistas cerradas como “un documento donde las preguntas ya estan previstas y ademas
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tienen un orden y una forma de ser planteadas y que no pueden ser modificadas por el
entrevistador” (2014). A si mismo en su articulo indica con respecto a las entrevistas abiertas
que “es una conversacion simulada en la que el entrevistador tiene libertad para realizar las

preguntas que sean necesarias para cada caso en particular” (2014).

Dado que la solucion de la problematica de la empresa es una propuesta de software,
se realizaron entrevistas cerradas con un formato de documento especializado y preguntas
previamente preparadas para este proposito, el cual puede encontrarse en el presente
documento en el apéndice E.

3.3.2 Mockup

Prida nos define el un mockup como “la representacion del prototipo del proyecto que
se va a realizar. En este caso se trata de una imagen gque nos muestra el resultado visual que

tendré nuestra pagina web o nuestra maqueta” (2020).

El uso de esta herramienta es primordial para la fase de analisis del sistema a
desarrollar ya que describira de forma visual como se vera el programa, ademas de destacar

el tipo de fuente y colores que se usaran y se podran modificar segun indique la empresa.

3.3.3 Workshop

Segln Cao el término de workshop o “taller” hace referencia a” eventos breves que
se desarrollan de manera intensiva en algun sitio, con la finalidad de formarse en cierta

tematica y generar un trabajo en equipo. “(2020).

Estos talleres se llevaron a cabo con el fin de adquirir retroalimentacion sobre la fase
de analisis y disefio del sistema en conjunto con el personal asignado de la empresa que fue

definida en la seccion 3.2.3
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3.3.4 Historias de usuario

Esta herramienta fue otra técnica complementaria usada para recolectar informacion
para el posterior analisis. Las historias de usuario estan definidas en la seccion 2.1.2.1 de este
documento, con el fin de colectar toda la informacién relevante sobre el software que se

desarrollara con las experiencias de los usuarios actuales del software.

Para la recoleccidn de los datos de estas historias se usa una plantilla que se encuentra
en el apendice A, esta plantilla redne la informacion necesaria de los usuarios del software

para el analisis de esta.

3.4 VARIABLES

Las variables segin Ulate y Vargas “surgen de los objetivos especificos y constituyen
la caracteristica por estudiar” (2018). En palabras sencillas, cada uno de los objetivos del

proyecto va a definir las variables del trabajo.

Objetivo Especificos Variables asociadas Descripcion
Determinar las diferentes Requerimientos de la empresa Nivel de orden en la documentacion
necesidades de la empresa Huawei Technologies Costa Rica | de la recoleccion de los
Huawei Technologies Costa S.A. enrelacion a la gestion de | requerimientos para la evaluacion de
Rica S.A. sobre el actual tiquetes las necesidades de la empresa Huawei
sistema de gestion de tiquetes Technologies Costa Rica S.A con
recopilando sus requerimientos respecto al software de gestion de
para identificar las tiquetes
caracteristicas del software a
desarrollar.
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Obijetivo Especificos

Variables asociadas

Descripcion

Realizar el disefio fisico y
I6gico del software y de la base
de datos usando los requisitos
compilados de la compaiiia
Huawei Technologies Costa
Rica S.A para la correcta
arquitectura a implementar.

Disefio fisico y logico del
software y de la base de datos de
acuerdo a requerimientos

Nivel de correlacion que existe entre
los requerimientos de la propuesta de
software y el disefio fisico y 16gico
del software.

Desarrollar un sistema de
software con base en el disefio
creado segun los requisitos
compilados que se usara para
mejorar la gestion de los
tiquetes y trazabilidad de
acuerdos de contrato de la
empresa Huawei Technologies
Costa Rica S.A.

Sistema de software que gestione
y provea trazabilidad de tiquetes

Nivel de correspondencia en funcion
de las necesidades de la empresa
Huawei Technologies Costa Rica S.A
y la propuesta de implementacion de
software.

Enumerar y ejecutar las pruebas
del sistema en conjunto con
usuarios del sistema con el
conjunto de pruebas aprobado
previamente para verificar el
correcto funcionamiento de
cada uno de los médulos de la
herramienta una vez
implementada.

Pruebas del sistema para verificar
funcionamiento del software

Concordancia del resultado de las
pruebas con lo esperado por la
empresa Huawei Technologies Costa
Rica S.A. en correspondencia a los
requerimientos recolectados

Establecer el manual de usuario
final llevando a cabo la
documentacién enfocada al uso
del software para la debida
capacitacion del personal que
hara uso del software.

Manual de usuario y
documentacién para el
entrenamiento del personal

Nivel de orden, contenido, estructura
y procedimientos descritos en los
manuales para el debido
entrenamiento del personal

Fuente: Creacion propia

Tabla 5. Variables del proyecto
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3.5 DISENO DE LA INVESTIGACION

En esta seccion se definira la organizacion de todas las fases y tareas que se

desarrollaran dentro del proyecto de investigacion.

Robles nos indica que “el disefio metodologico se encarga de definir la organizacion

de los procesos a desarrollarse en una investigacion “(2020).

En el mismo articulo publicado por Robles sefiala que “se puede decir que el disefio
metodoldgico responde a la pregunta de ¢cémo se va a desarrollar la investigacion?,
intentando encontrar la solucion de un problema” (2020). Por lo cual es esta seccion se

definird como se desarrolla el proyecto.

Este proyecto de investigacion se constituye por cinco fases que seran detalladas en
esta misma seccion, en la siguiente ilustracion se muestra de forma resumida la estructura de

las tareas por cada una de estas fases.

El tipo de metodologia que se usé fue un hibrido entre una metodologia agil y una
metodologia en cascada, ya que contiene elementos de ambas. Las mismas son definidas en
la seccion 2.1.1 de este documento.
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Fuente: Creacion propia
llustracion 15. Disefo de la investigacion

3.5.1 ldentificacion de requerimientos y analisis.

La primera fase del proyecto es la recolecciéon de los requerimientos por parte la
empresa Huawei e identificacion de los datos mas relevantes para seguidamente proceder a
su debido analisis. Para ello se divide esta primera fase en cuatro tareas principales para
lograr el primer objetivo de especifico del proyecto el cual es: determinar las diferentes
necesidades de la empresa Huawei Technologies Costa Rica S.A. sobre el actual sistema de
gestién de tiquetes recopilando sus requerimientos para identificar las caracteristicas del

software a desarrollar.

Para lograr el desarrollo de la recopilacion de estos requerimientos se realizaron
entrevistas con las jefaturas del actual proyecto de soporte de la empresa, con el fin de
identificar todas las oportunidades de mejora del software.

La informacion fue registrada haciendo uso de las historias de usuario que fue
definido en la seccion 2.1.2.1 que habla sobre este tema y describe ampliamente la plantilla

que se utilizd para registrar la informacion.
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Una vez realizada la entrevista se identificaron los principales datos del sistema para
poder construir la base de datos del software y a su vez los modulos que deben de ser
incluidos en la aplicacion. Seguidamente se analizaron los requerimientos para proceder al

disefio y modelado del sistema de gestion de tiquetes.

3.5.2 Definicion de disefio y modelado.

En la segunda seccidn del proyecto de investigacion se busca cumplir con el segundo
objetivo del proyecto que es: realizar el disefio fisico y I6gico del software y de la base de
datos usando los requisitos compilados de la compafiia Huawei Technologies Costa Rica S.A

para la correcta arquitectura a implementar.

En esta fase de definieron cuatro tareas elementales:
o Definir el tipo de formato que llevard la interfaz gréfica de usuario
e Precisar el disefio de la base de datos.
e Establecer el disefio fisico y l6gico del software.

o Definir las tareas que se ejecutaran en cada sprint.

Las herramientas que se utilizaron para modelar el disefio del software fueron descritas en la

seccion 2.1.3 de este documento.

e (Casos de uso.
e Diagramas de caso de uso.

e Diagramas de secuencia.

3.5.3 Desarrollo.

La fase de desarrollo es la etapa con la que se cumple el tercer objetivo del
proyecto de investigacion: desarrollar un sistema de software con base en el disefio creado

segun los requisitos compilados que se usara para mejorar la gestion de los tiquetes y
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trazabilidad de acuerdos de contrato de la empresa Huawei Technologies Costa Rica S.A.

En este paso las tareas principales son la creacién del codigo del software.

La codificacion del cddigo se realizdé por medio de sprints que fueron previamente
disefiados para balancear la carga de trabajo de forma equitativa en cada ciclo. Entre las

herramientas que se usaron en esta fase estan:

e Visual Studio 2019: Herramienta que fue utilizada para la creacion del cédigo fuente

C# durante el desarrollo,

e Microsoft SQL Server Management Studio 18: Instrumento que fue usado para la
creacion del cdédigo relacionado a la estructura de la base de datos y todos sus

componentes.

e Sprints: Mecanismo usado para la planeacién de las iteraciones de cada ciclo de

programacion.

e Pruebas de humo: Material que fue utilizado para la realizacion de las validaciones
del codigo del sprint.

Al final de cada ciclo de codificacion, se realizaron pruebas de humo para verificar si

las principales funciones del ciclo del sprint funcionan de forma éptima.

3.5.4 Pruebas finales.

La fase de pruebas tiene como objetivo: enumerar y ejecutar las pruebas del sistema
en conjunto con usuarios del sistema con el conjunto de pruebas aprobado previamente para
verificar el correcto funcionamiento de cada uno de los modulos de la herramienta una vez
implementada, asegurando asi que se complete el cuarto objetivo del proyecto de

investigacion.
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En esta etapa se validd que cada modulo del sistema que fue codificado funcione de
forma individual y en forma conjunta. Para realizar las validaciones se usé un formato en
especifico para recolectar la informacidn del resultado de las pruebas que se podra observar
en los apéndices B y C de este mismo documento. Entre las herramientas que se usaron
durante esta fase fueron:

Pruebas unitarias: Para validar que cada modulo del sistema funcione correctamente.

e Pruebas de componentes: Con el fin de verificar las funcionalidades y usabilidades
de cada uno de los componentes.

e Pruebas de humo: Con el objetivo de validar las funcionalidades mas significativas
de la aplicacion.

e Pruebas de integracion: Usadas para probar los moédulos individuales del software.

3.5.5 Documentacion.

La fase final del proyecto de investigacion es la construccion del manual o guia de
usuario para la utilizacion del software de los usuarios que utilizaran el sistema y que puedan
entrenarse de forma adecuada para que logren hacer el correcto uso del software, el objetivo
de esta fase del proyecto se enfoca en establecer el manual de usuario con la serie de pasos a
seguir en cada una de las operaciones, adjuntando imagenes reales del aplicativo.

El manual va a estar dividido en temas, por ejemplo, el tema de “tiquetes” y cada una

3

de estos contendrd varias acciones a realizar en el sistema, por ejemplo “ver mis casos
asignados” y cada uno de estas contendra los pasos a seguir para completar dichas acciones.
Usando este ejemplo como referencia, se usara el tema “tiquetes” para crear los pasos a seguir

para completar este objetivo de “ver mis casos asignados”.



Ver mis casos asignados.

1. Inicie sesidn en la plataforma, colocando sus credenciales correctas.
2. En el menn principal, dirijase a la seccion de “Mis Casos™.

3. Sedesplegara de forma tabulada la lista de casos asignados.

Mis Casos

Bisqueda

rrtro, seguidirrre o otan dr busguoda.

Ingreioro Fecha Apsrhurd
oo S Fedetinis kotewnaean Rocngars K¥9/2027 15
SR RO ST 14T
Selepcons IVing Ge FC Pragrants Teciricided Tis Sohewngtn Rockigue KVR/Z021 VAT M RO0EN 134730 T ]
SOOI E 1 Pron s con p cposesioud Minor  Swcmiosid T g Rodguaz 4 102021 EX3EA06A0I0EE IRERID ¥ L]

Fuente: Creacion propia
llustracion 16. Ejemplo de seccion de manual de usuario.

El documento de manual de usuario de estructurara de la siguiente forma:

Portada.

indice.
Introduccion.
Temas

Acciones a realizar

Pasos técnicos de cada accion.
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Es la herramienta que posibilita el analisis e interpretacion de la operatividad teorica

del proyecto de investigacion, que sistematiza al conjunto: problema, objetivos,

variables y operacionalizacion de las variables. Es un instrumento valioso que consta

de un cuadro formado por columnas (en las que en su espacio superior se escribe el

nombre de los elementos mas significativos del proceso de investigacion), y filas

(empleadas para diferenciar los encabezados de las especificaciones y detalles de cada

rubro). EI nimero de filas y columnas que debe tener la matriz de consistencia varia

segun la propuesta de cada autor. (Hernandez Flores , 2021)

En la siguiente tabla se observara la relacion entre los objetivos, entregables,
instrumentos, fases y temas del marco tedrico de la presente investigacion.

Obijetivo

Entregable

Fase de la
metodologia del
proyecto

Instrumentos

Temas
relacionados para
marco teorico

Determinar las
diferentes necesidades
de la empresa Huawei
Technologies Costa
Rica S.A. sobre el
actual sistema de
gestion de tiquetes
recopilando sus
regquerimientos para
identificar las
caracteristicas del
software a desarrollar.

Se entregara un

documento con los
requerimientos que
fueron recolectados
durante la entrevista
con la empresa por

medio de historias
de usuario.

Identificacion de
requerimientos y
analisis.

» Entrevistas

 Historia de
usuario.

* Epics, temas y
tareas en las
historias de
usuarios.
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Obijetivo Entregable Fase de la Instrumentos Temas
metodologia del relacionados para
proyecto marco tedrico

Realizar el disefio

fisico y l6gico del

szg\g'?orse l)J/Sgr?dl(a)l :)(?SS ° Se realizara un * Casos de uso. |« Casos de Uso

requisitos compilados 22533%?52;0'1 los Definicion de * Diagramas de |+ Diagramas de

de la compafia di Y disefio y caso de uso. caso de uso.
. . iagramas del h e
Huawei Technologies modelado. Diagramas de |* Diagramas de
Costa Rica S.A para modelado del secuencia secuencia
AP sistema de software. ' '

la correcta

arquitectura a

implementar.

Desarrollar un

sistema de software

con base en el disefio * Visual Studio

?éez?;t?)igggniosilados Se hara entrega del ﬁjl)ilc?(.)soft SQL

uqe se usara aF;a software de gestion Server * Visual Studio.e
que pare de tiquetes en el :

mejorar la gestion de . Desarrollo. Management Framework .Nete C

los tiquetes y lenguaje Ci# y la Studio 18.¢ Sharp.« SQL

trazabilidad de base de datos en Sprints.e . . .

acuerdos de contrato lenguaje SQL. Pruebas de

de la empresa Huawei humo.

Technologies Costa
Rica S.A.
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Obijetivo

Entregable

Fase de la
metodologia del
proyecto

Instrumentos

Temas
relacionados para
marco tedrico

Enumerar y ejecutar
las pruebas del
sistema en conjunto
con usuarios del
sistema con el

Se disefiara y
entregara un

* Pruebas unitarias.

conjunto de pruebas | documento con las « Prucbas de * Pruebas de
aprobado previamente | pruebas que fueron Pruebas finales validacién de componentes.
para verificar el ejecutadas para la ' * Pruebas de humo.
S software.

correcto validacion del * Pruebas de
funcionamiento de funcionamiento del integracion.
cada uno de los software.
maodulos de la
herramienta una vez
implementada.
Establecer el manual
de usuario final Se realizard y se
llevando a cabo la . * C Sharp.

o hara entrega del
documentacion manual de usuario * Manual de * SQL.
enfocada al uso del Documentacion. . * Sistema de

del software de usuario

software para la
debida capacitacion
del personal que hara
uso del software.

gestion de tiquetes
de la empresa

gestion de tiquetes.
* Soporte técnico.

Fuente: Creacion propia

Tabla 6. Matriz de coherencia
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Este cuarto capitulo de esta tesina desarrollaré los temas relacionados al estudio de la
situacion actual de la empresa respecto a su actual sistema de gestion de tiquetes para sus
clientes de telecomunicaciones y de qué forma se recolectaron los datos para el posterior
analisis de estos datos obtenidos, el mismo se divide en dos secciones: “descripcion de la

situacion actual” y “recoleccion y anélisis de datos™.

4.1 DESCRIPCION DE LA SITUACION ACTUAL.

En la presente seccion se describira la situacion actual de la empresa a nivel operativo,
técnico y ademas se desarrollara el diagnostico de percepcion con respecto al sistema de

software actual para la apertura de tiquetes de soporte técnico.

4.1.1 Diagnostico Operativo.

Antes de iniciar con el diagndstico operativo, hay dos conceptos de suma importancia
que hay que definir, los cuales son dos conceptos facilmente confundibles por su parecido,

estan relacionados, sin embargo, no son iguales.

Torres nos define un proceso como ““una secuencia de tareas de que se llevan a cabo
una detras de la otra que llevan a cabo un fin especifico” (2020), en la misma nota el autor
nos puntualiza que un procedimiento “es una descripcion detallada de como se debe llevar a
cabo un proceso. Este procedimiento puede estar documentado 0 no estar escrito en ningun

sitio, pero conocerse por parte de todos los integrantes de una empresa” (2020).

La diferencia entre proceso y procedimiento radica en que los procesos son
actividades generales para lograr un objetivo y los procedimientos son pasos puntuales que
se deben seguir para completar una tarea. En el siguiente diagrama se explica de forma muy

puntual las diferencias entre ambos conceptos:
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En el momento en que ¢{En qué momento se En el momento en que decidimos
decidimos realizar una serie de originan? cémo se llevaran a cabo las tareas
tareas o actividades o actividades.

No estd documentado (a lo ¢Genera documentacion? Suele estar documentado.
sumo se dibujan diagramas **)

No se detalla tareas especificas Detalle de las tareas a Si se detalla tareas especificas a

a realizar. realizar realizar (como, quién, cuando,
etc.).

Gerencia — Alta direccion. ¢Quién los establece? Gerencia - Alta direccion vy

pueden ser ayudados por los
propios trabajadores.

Gerencia — Alta direccion. ¢Quién los aprueba? Gerencia — Alta Direccién -
Mandos intermedios.

Todos en la organizacion. ¢Quién los debe cumplir? Todos en la organizacion.

Largo tiempo para los procesos Permanencia en la Puede ser corto tiempo si se

generales. empresa modifica el como se lleva a cabo
un proceso.

** Desde que se documentan se convierten en procedimientos

Fuente: https.//iveconsultores.com/diferencia-entre-proceso-y-procedimiento/|
lustracion 17. Diferencias entre proceso y procedimiento

Una vez definidos estos conceptos, se puede detallar el diagnostico realizado en la
empresa con respecto al proceso y el procedimiento de como un cliente de

telecomunicaciones solicita soporte a la empresa Huawei.

Cuando un cliente, en este caso un ingeniero especializado en su area técnica
respectiva tiene un problema o alguna consulta relacionados a las plataformas, las cuales la
empresa provee soporte, estos solicitan por medio de un departamento especializado en la
apertura de tiquetes, un caso hacia la empresa, en el sistema que usan (la plataforma que se
desea reemplazar) ellos rellenan la informacion que solicita el sistema para la debida apertura
del caso. Este caso luego es revisado por un despachador encargado de asignar los casos al
ingeniero y tomando como variable la carga laboral del ingeniero, este sera asignado segin
el despachador decida. El paso siguiente es informar al ingeniero sobre su asignacion del
caso, para que este lo trabaje en conjunto con el cliente para solventar el problema por el cual
se abridé el caso en primera instancia. Una vez el caso se considere como resuelto, se

procederéa a cerrarlo en el sistema.
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A modo de resumen, el proceso completo desde que se reporta una incidencia, hasta

el momento que se resuelve, se puede ver en los siguientes seis pasos:

EVEDEDLD.

Fuente: Creacion propia.

llustracion 18. Proceso de resolucion de Incidencias

En términos del procedimiento de que funcion cumple cada implicado en el proceso

y que tareas se debe cumplir en cada rol y fase, no hay un manual como tal o una guia sobre

qué pasos se deben realizar, sin embargo, el procedimiento y funciones es bien sabido por

los implicados del proceso. Por lo cual se procedié a levantar una tabla describiendo

funciones y actores en este proceso.

Por lo cual se procedio a utilizar la técnica de recoleccion de datos llamada workshop,

descrita en la seccion 3.3.3 del presente documento, para reunir la informacion necesaria para

entender el proceso en su totalidad. En la siguiente tabla se explica en forma detallada el

procedimiento de cada uno de los pasos y su debido encargado.

Paso | Tarea Procedimiento Encargado
1 Se origina un problema o Un problema es detectado a nivel de la Ingeniero cliente
consulta plataforma o una consulta requiere ser elevada al
proveedor del servicio.
2 El cliente reporta el El problema o consulta es comunicada al Ingeniero cliente
problema al personal departamento encargado de reporte de averias a
especializado para abrir nivel interno de la empresa del cliente.
€asos
3 Se abre el caso al sistema Se procede a revisar el caso y solicitar informacién | Encargado de
detallada para la apertura del tiquete, reporte de averias
seguidamente se procede a usar el sistema actual
para crear un tiquete a la empresa.
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procede con el cierre del caso previamente
confirmado por el cliente.

Paso | Tarea Procedimiento Encargado
4 El despachador toma asigna | El despachador es notificado del tiquete que ha Despachador
el caso al ingeniero sido creado y seguidamente se valida la
informacién de la incidencia. El paso siguiente es
asignar el tiquete a uno de los ingenieros.
5 El ingeniero trabaja el caso | El ingeniero trabaja el caso en conjunto con el Ingeniero de la
en conjunto con el cliente cliente, en este paso puede haber actividades empresa
como solicitud de informacion, visitas a sitio,
analisis, entre otras acciones.
6 Se cierra el caso El caso ha sido resuelto de forma exitosa y se Ingeniero de la

empresa

Fuente: Creacion propia

Tabla 7. Procedimiento de resolucion de Incidencias

Por lo cual el sistema de manejo de tiquetes esta fuertemente ligado al procedimiento

de resolucidn de incidencias y aunque el proceso no precisa de cambios, se puede mejorar el

software que es usado en los pasos tres, cuatro, cinco y seis. Estas mejoras tienen por objetivo

resolver la problematica de la empresa dado que el software actual:

e Es de dificil manejo.

e Suidioma del software es inglés.

e Incluye mends y opciones no pertenecientes al manejo de casos.

e No es intuitivo.

e No puede actualizarse o personalizarse en Costa Rica.

e Recibe quejas constantes por parte de los usuarios.

e El manejo administrativo no se realiza en el pais.

e Precisa de un equipo especializado en apertura de casos debido a temas de

usuarios y complejidad en su usabilidad.

La propuesta actual tiene por objetivo solventar todos estos problemas de su software

y ademas personalizarlo segun las necesidades actuales de la empresa.




70

4.1.2 Diagndstico de percepcion.

La problemética de la empresa se centra en el proceso de apertura de casos con
relacién a su sistema actual, el cual se ubica en entre los pasos tres y seis de la tabla anterior,
dado que en esta fase del proyecto se procedio a la obtencidn de datos usando el cuestionario
del apéndice E del presente documento, esta entrevista se hizo a los sujetos de informacion
descritos en la seccion 3.2.3. Ademaés, se procedio a trabajar en un workshop en conjunto con

los ingenieros que son usuarios del software con el objetivo de diagnosticar los problemas

En la pregunta 13 de la entrevista realizada se cuestion6 sobre el proceso actual de
resolucion del casos y apertura de casos de la empresa

Pregunta n.° 13:

. Qué cambiaria del proceso de apertura de tiquetes si pudiese agregar,
modificar o eliminar pasos?

Notas:

Fuente: Creacion propia.
llustracion 19. Pregunta 13 del cuestionario

Desde el punto de vista del cliente, el sistema de apertura de tiquetes de Huawei es
un software genérico el cual no esta personalizado ni adaptado para las necesidades real de
ellos, con respecto al proceso se desea eliminar el paso de reportar la averia a un tercero y se
desea poder abrir de forma individual cada caso, ya que esto ahorraria tiempo y esfuerzos a
la hora de reportar casos, a su vez, se puede llevar un rastreo de los casos abiertos por

ingeniero. Con respecto al software se tienen las siguientes observaciones:
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El software no es esta en idioma espafiol y se desea en este idioma.

En el proceso de apertura de tiquetes es complicado y no es intuitivo.

Se precisa de personal entrenado para abrir casos y llevar el seguimiento.
No se cuenta con usuarios para cada uno de los clientes.

Tiene muchas opciones que facilmente pierden al usuario dentro del

software.

Desde el punto de vista de los ingenieros de la empresa, el proceso de manejo de

tiquetes no requiere de ningun tipo de cambio ya que, para resolver los problemas del usuario,

este proceso es eficaz, sin embargo, con relacion al software para trabajar sus tiquetes si se

tienen los siguientes comentarios:

El software contiene una gran cantidad de mends y de opciones innecesarias.
Para trabajar los casos, se solicita informaciones extras que es innecesaria.

Actualizar y cerrar los casos requiere muchos pasos y verificaciones que son
requeridas por otros paises mas no para los clientes de Costa Rica.
Recuperar contrasefias y crear usuarios nuevos tarda mucho tiempo, ya que
el mantenimiento administrativo no se realiza en el pais.

No se puede personalizar las opciones que se requieren por parte de los

ingenieros.

Desde la perspectiva de la jefatura se expone que el proceso de manejo de incidencias

trabaja de forma dptima mas el sistema de manejo de casos tiene puntos de mejora, que son

los que se quieren solventar con la presente propuesta, entre ellos:

Un modulo de reportes de casos que sea extraible para ahorrar tiempo en el
andlisis de casos.
Personalizacién y mantenimiento del software por personal de Costa Rica.

Facil administracion de los parametros de configuracion del sistema.
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4.2 RECOLECCION Y ANALISIS DE DATOS

En esta seccion del documento, se desarrolla la forma en que se recolect6 analizo la
informacidn respecto las necesidades de la empresa respecto al proceso de gestion de tiquetes

y el software que se usa actualmente para administrar los casos.

4.2.1 Recoleccion de datos

El objetivo a desarrollarse en esta seccion es el 1.3.2.1 el cual dice “Determinar las
diferentes necesidades de la empresa Huawei Technologies Costa Rica S.A. sobre el actual
sistema de gestion de tiquetes recopilando sus requerimientos para identificar las

caracteristicas del software a desarrollar.”

En relacion con los datos de esta fase, se obtuvieron con las técnicas de recoleccion
de datos como workshop, observacion, historias de usuario y entrevistas realizadas a los
sujetos de informacion, puede referirse a la entrevista completa en el apéndice E del presente
proyecto, el andlisis de dichos datos se desarrollarad y presentaran de forma mas detallada en

la seccion siguiente 1lamada “andlisis de datos”.

En un primer acercamiento a los sujetos de informacion, se deseaba conocer sus
opiniones acerca del proceso de gestion de tiquetes, dejando de lado el sistema de software
que usan diariamente, por lo cual se realizaron pequefias sesiones de trabajo en conjunto o

workshop donde se realizaron diferentes entrevistas.

Como se detallé en el diagndstico de percepcion, la pregunta 13 de la entrevista
realizada, dio como resultado las opiniones del proceso y los procedimientos de como se
trabajan los tiquetes y de los cambios que se necesitan, de aca se concluye que el proceso no

precisa de ningun cambio, sin embargo, si el software usado para su gestion.
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En relacion con el software, las preguntas que van desde el nimero uno hasta la
numero 12, estaban enfocadas en la construccion del disefio de aplicativo. Los datos que se
recolectaron con estas preguntas fueron los siguientes, respectivamente a cada pregunta de

la entrevista.

Los problemas que debe de resolver el sistema actual, respecto al anterior.
Los tipos de usuario que usaran el software.

La usabilidad o experiencia que debe tener el usuario.

El tipo de ayuda y manuales deben estar en el sistema.

Los modulos deben de estar en el aplicativo

Las funciones de cada mddulo de forma aislada.

La estructura de la base de datos y los tipos de datos que debe contener.

La fiabilidad del sistema en condiciones normales.

© o N o g~ w Db

El nivel de seguridad que debe poseer el sistema.

[EN
©

Los acuerdos de nivel de servicio o “SLA”.

[EEY
=

El disefo visual del sistema.

[EN
N

Funcionalidad del sistema en conjunto con los demas maodulos.

También se utilizaron las historias de usuario, las cuales fueron usadas como un
enfoque agil para recolectar los requerimientos de software en forma de descripciones cortas
y simples relatadas desde la perspectiva de cada sujeto de informacion, por lo cual se pudo
describir las funciones deseadas de cada usuario en particular. Con el fin de recolectar toda
la informacion necesaria, se entrevistaron todos los sujetos de informacion de la empresa,
que incluia la jefatura, ingenieros y usuarios del software. El formato de entrevista que se

uso para estas historias, puede consultarla en el apéndice A del presente documento.

4.2.2 Analisis de datos.

En esta seccidn se analiz6 la informacion obtenida con los métodos descritos en la
seccion anterior, por medio de las entrevistas, la observacion durante los workshops y las

historias de usuario.
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4.2.2.1 Resultados de los datos recolectados.

A continuacion, encontrara los datos obtenidos en los talleres realizados en conjunto
con los sujetos de informacion, puede también encontrar todas las preguntas de la entrevista

en el apéndice E del presente documento.

Pregunta 1.

La pregunta nimero uno de la entrevista, indica lo siguiente: “En su opinién personal
¢qué problemas debe solucionar el Sistema? ;Cémo se resuelven ahora? ;Como los

resolveria?”

Esta primera pregunta fue disefiada con la funcion que el usuario describa en sus
palabras como funciona el software actual y como deberia de funcionar el nuevo, de esta

pregunta se obtuvo la siguiente informacion:

e El flujo de trabajo que hay en el sistema.
e Las funciones de cada usuario del software.
e Un panorama general de las funciones més importantes del software

e Una descripcion detallada de los requerimientos de los usuarios.

Pregunta 2.

La pregunta nimero dos de la entrevista, indica: “¢Quiénes serdn los usuarios del

Sistema y los tipos de usuarios que debe de contener el sistema?”
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El fin de esta pregunta es identificar los diferentes usuarios de la plataforma que
usaran el aplicativo en sus labores. El resultado de la misma logré identificarlos de la

siguiente manera:

e Administrador: Encargado del mantenimiento del sistema y sus tablas.
e Cliente: Abre los casos y solicita soporte en la plataforma.
e Ingeniero: Encargado del manejo de los tiquetes

e Despachador: Encargado de asignar los casos.

Pregunta 3.

La pregunta nimero tres de la entrevista, indica lo siguiente: “;Cuales son las

expectativas de usabilidad del sistema?”

El objetivo de la interrogante era preguntar sobre la calidad que se espera del software
y la experiencia gque se tiene cuando interactla el software actual, a raiz de esta se concluyd

lo siguiente:

e El software debe estar implementado en una aplicacion web.
e EIl aplicativo debe estar disponible 24 horas al dia, los 365 dia del afio, a
excepcién de cuando se estad en mantenimiento.

e Lainterfaz de usuario debe ser completamente intuitiva de facil manejo.

Pregunta 4.

La pregunta nimero cuatro de la entrevista, interroga: “¢Qué tipo de ayuda requerira

el usuario dentro del sistema?
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El objetivo es obtener informacion sobre el tipo de ayuda que debe de venir en el

sistema, incluyendo manuales de usuario. De esta pregunta se concluye:

e El software debe incluir una seccion de preguntar frecuentes de los problemas
mas comunes.
e El aplicativo debe contener video explicativos de los menus del sistema y sus

funciones.

Pregunta 5.

La pregunta numero cinco de la entrevista, indica lo siguiente: “;Qué méddulos debe

de contener el sistema?”

El fin de esta pregunta es identificar los diferentes modulos o secciones que debe de

contener el sistema segun el usuario, de los cuales se identificaron los siguientes:

e Apertura de casos.

e Mantenimiento de las tablas del sistema, un moédulo por cada tabla.
e Inicio de sesion.

e Seccion de manuales.

e Manejo de casos de ingenieros.

e Casos por ingeniero.

e Reportes.

e Buscar tiquetes.

e Detalles del caso.

e Mantenimiento de datos personales.
e Recuperacion de clave.

e Historia de la compafiia.

e Contacto al administrador.
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e Seccion de preguntas frecuentes.

e Asignacion de casos.

Pregunta 6.

La pregunta nimero seis de la entrevista, indica lo siguiente: “;Qué funcion de debe

de cumplir cada modulo?

Esta pregunta va ligada la pregunta anterior numero cinco y se describe de forma
detallada la funcion de cada uno de los médulos o secciones que debe contener el sistema

segun el usuario, a modo de resumen se obtuvo la siguiente informacion:

e Apertura de casos: mdédulo donde el cliente puede abrir los tiquetes.

¢ Mantenimiento de las tablas del sistema, un médulo por cada tabla: en cada
maddulo se podra agregar, eliminar y modificar la informacion de las tablas

e Inicio de sesién: médulo de seguridad donde el usuario se identifica con su
debido usuario y contrasefia para el ingreso a la plataforma.

e Seccidén de manuales: Seccion donde el usuario puede observar los manuales
del software.

e Manejo de casos de ingenieros: Pagina donde los ingenieros que trabajan el
caso, pueden actualizar y cerrar el caso.

e Casos por ingeniero: Mddulo donde se pueden revisar los casos filtrados por el
ingeniero que ingrese a la plataforma.

e Reportes: Modulo que permite extraer la informacion de los casos en un archivo
extraible.

e Buscar tiquetes: Seccion donde se pueden filtrar los casos por su identificador
unico.

e Detalles del caso: Pagina donde se desplegara la informacion de un caso en

especifico.
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¢ Mantenimiento de datos personales: En esta seccion se despliega y se podran
modificar los datos personales de los usuarios.

e Recuperacion de clave: Modulo para recuperar la contrasefia en caso de
perderla.

e Historia de la compaiiia: Seccion con una pequefia resefia sobre la empresa.

e Contacto al administrador: Mddulo para poder contactar al administrador de
forma &gil.

e Seccidn de preguntas frecuentes: Mddulo de preguntas frecuentes y respuestas.

e Asignacion de casos: Modulo para que el despachador asigne los casos a los

ingenieros.

Pregunta 7.

La pregunta nimero siete de la entrevista, dice que: “;Qué datos debe de contener la

base de datos de los diferentes médulos del sistema?”

El objetivo de esta pregunta es definir la estructura de la base de datos y las diferentes
tablas, procedimientos y funciones que sebe contener las tablas del sistema, la informacién

gue se encontrd fue la siguiente:

e Estructuras de las tablas del sistema.

e Pardmetros de cada tabla.

e Llaves de cada una de las tablas.

e Tipos de datos de los pardmetros de las tablas.

e Relacién de las tablas del software.

Pregunta 8.
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La pregunta niimero ocho de la entrevista indica lo siguiente:” ;Cuéles son tus

expectativas en cuanto a fiabilidad del sistema?”

Esta pregunta fue disefiada con el objetivo de indagar sobre la fiabilidad del software
anterior, su tolerancia a fallos y durante un periodo determinado bajo condiciones operativas
especificas. Sobre esta pregunta, la retroalimentacion que se obtuvo como requerimiento que

el equipo no falle en condiciones normales de trabajo.

Pregunta 9.

La pregunta nimero nueve de la entrevista, indica lo siguiente: “;Cuales son los

requisitos de seguridad?”

A nivel de seguridad, se requeria conocer las necesidades de la empresa, por lo cual

se enfoco esta pregunta a este tema. De esta pregunta, se obtuvo lo siguiente:

e El software debe de contener la capacidad de denegar el acceso a quien no se
identifique por medio de un usuario y clave respectiva.

e Dependiendo del rol del usuario, se denegaran acceso a diferentes secciones del
sistema.

e Encaso de que la clave sea olvidada, se debe de poder recuperar por el correo del

usuario en el sistema.

Pregunta 10.

La pregunta nimero 10 de la entrevista, indica lo siguiente: “;Cuales son los

requisitos de nivel de servicio que se necesitan en la empresa?”’
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La finalidad de la pregunta es identificar los acuerdos de nivel de servicio que se tiene

a nivel contractual con los diferentes clientes que se tienen.

El resultado de esta pregunta fue la recopilacién de los diferentes tipos de prioridad
de casos que se tienen a nivel de soporte, se identificaron los siguientes tipos de acuerdo:

e Caso de Consulta.
e (Caso Menor.
e (Caso Mayor.

e Caso Critico.

Pregunta 11.

La pregunta numero 11 de la entrevista, indica lo siguiente: “;Cudles son los

requisitos disefio visual que debe contener el aplicativo?”

El objetivo de esta pregunta, pretendia definir los estandares del disefio visual de la

plataforma, la informacion obtenida fue sobre los siguientes temas:

e Tamaiio, colores y fuente de las letras del sistema
e Formato del color del aplicativo.

e Imagenes a usar.

e Formato de la interfaz gréfica.

e Tamario de los menus, botones, etiquetas y tablas.

e Formato del reporte extraible.

Pregunta 12.
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La pregunta ntimero 12 de la entrevista, indica lo siguiente: “;Qué funcionalidades
debe contener el sistema en cada modulo del sistema?”. El objetivo de esta pregunta, es

identificar:

e Todos los flujos de servicio del sistema.
e Los objetivos esperados de cada mddulo del sistema trabajando en conjunto.

e Lasdiferentes opciones en los flujos del sistema en caso de un resultado no esperado.

Historias de usuario.

A nivel de historias de usuario, se usé el formato que esta adjunto en el apéndice A
de este proyecto, seguidamente en el apéndice F podra encontrar el resultado de la entrevista
de la historia de usuario, en este caso se entrevisto al director técnico de la empresa del area
de soporte al cliente, quien es el experto del sistema actual. Haciendo uso de esta herramienta
se puedo recopilar una explicacion general de todas las funciones del software descrita desde
la perspectiva del entrevistado. Esta herramienta fue fundamental para entender a mayor
detalle el rol que juega cada usuario de la plataforma y el resultado esperado por ellos. Los

datos obtenidos por estas historias fueron:

e Funcion del papel que realiza cada actor en el sistema de gestion de tiquetes.
e Descripcién detallada de cada modulo del sistema desde el punto de vista del

usuario
e Panorama general de la estructura y procesos que suceden dentro del sistema.
e Flujos generales y especificos desde el punto de vista del usuario

e Entendimiento de los problemas de cada usuario de forma individual.

4.2.2.1 Andlisis de los datos recolectados.
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En esta seccion, se detalla el analisis realizado a la informacion obtenida de los
requerimientos de la empresa que se colectaron con ayuda de las historias de usuario con
respecto al software de gestion de tiquetes y los resultados mas relevantes para la

construccion del disefio del software.

Moédulos del sistema

En la seccidn anterior, se mostraron los requerimientos que los sujetos de informacién
precisan para la construccion del sistema, sin embargo, muchos de estas funciones que
solicitan se pueden fusionar para compactar la cantidad de mddulos que requiere el sistema,

después de un analisis detallado, se confirma que los mddulos generales del sistema son los

siguientes:

Numero de

modulo Nombre de médulo
1 Autenticar Usuario
2 Cambiar credenciales
3 Mantenimiento de usuarios
4 Mantenimiento de SLA
5 Mantenimiento de Rol de Usuarios
6 Mantenimiento de clientes
7 Mantenimiento de categorias
8 Abrir tiquetes
9 Asignar casos
10 Manejo de casos
11 Visualizar mis casos
12 Generar reportes
13 Solicitar soporte y ayuda

Fuente: Creacion propia
Tabla 8. Resumen de moddulos

Flujos
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Cada uno de los mddulos de la seccion anterior conlleva un flujo de servicio asociado,
el modelado de cada uno de estos flujos puede observarlos en la seccion 5.1.1 del “capitulo
v: disefio y desarrollo de proyecto”. Los flujos mas importantes que requiere el sistema son

los siguientes:

e Flujo para inicio de sesion

e Flujo para cambiar credenciales

e Flujos de mantenimiento de tablas
e Flujo para crear un tiquete nuevo
e Flujo para asignar casos

e Flujo para actualizar casos

e Flujo para revisar y buscar casos
e Flujo para generar reportes

e Flujo para solicitar soporte

Usuarios del sistema

Segun el analisis de las historias de usuario y los requisitos de la empresa, se
identificaron 4 tipos de rol de usuario en el sistema, los cuales se detallan a continuacion

junto con sus funciones principales:

e Administrador:
o Encargado de todo el mantenimiento del sistema y sus respectivas tablas
o Encargado de reportar algun malfuncionamiento del sistema.

o Encargado de atender casos de usuario que ocupen soporte

e Ingeniero:
o A cargo del manejo de tiquetes (actualizaciones y cierre).

o Finaliza el flujo de apertura de casos.
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o Esaquien se asignan los casos y quien los trabaja.

e Cliente:
o Su principal funcion es abrir casos y es quien inicia este flujo.
o Puede revisar los casos abiertos a su nombre.

o Puede solicitar avances del caso.

e Despachador.
o Su funcion es revisar los casos que abre el cliente y decidir si el caso puede
ser recibido por la empresa o no.
o Asigna el caso a los ingenieros.

o Analiza en tiempo real, la cantidad de casos por ingeniero.

Base de datos.

Se analiz6 la base de datos actual de casos y se cred una similar segun los requisitos
del cliente, el modelado completo de la base de datos puede consultarla en el apéndice J de
la seccion de anexos del presente documento. Segun el resultado del andlisis con el cliente

se identificaron las siguientes tablas de base de datos, con sus respectivos tipos de datos y

longitud:
Tiquetes Tipo de dato
ID Entero
Prioridad Entero
Cliente Entero
Categoria Entero
Titulo String
Descripcion String
Ingeniero Entero
Fecha de apertura Fecha
Fecha de SLA Fecha
Fecha de cierre Fecha




Tiquetes Tipo de dato
Estado Entero
Dias del Caso Entero
Propietario Entero
asignado String

Fuente: Creacion Propia

Tabla 9. Tabla de tiquetes

Estado_Usuario Tipo de dato
ID Entero
Detalle String

Fuente: Creacion Propia
Tabla 10. Tabla de estado de usuarios

Usuarios Tipo de dato
ID Entero
Rol Entero
Estado Entero
Clave String
Grupo Entero
Nombre String
Primer_Apellido String
Segundo_Apellido String
correo String
Empresa Entero

Fuente: Creacion Propia

Tabla 11. Tabla de usuarios

SLA Tipo de dato

ID Entero
Dias Entero
Tipo String
Detalle String

Fuente: Creacion Propia

Tabla 12. Tabla de SLA

Clientes Tipo de dato
ID Entero
Nombre Cliente String
Correo String
Teléfono String
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| Contacto directo ’ String

Fuente: Creacion Propia

Tabla 13. Tabla de Clientes

Rol_Usuario Tipo de dato
ID Entero
Rol String

Descripcion String

Fuente: Creacion Propia
Tabla 14. Tabla de rol de usuario

Categoria Tipo de dato
ID Entero
Grupo String
Detalle String

Fuente: Creacion Propia

Tabla 15.Tabla de categorias

Detalle_Tiquete Tipo de dato
ID Entero
ID_Caso Entero
Detalles String
Fecha_Comentario String
Usuario String
ID_Usuario Entero
TipoDeActualizacion String

Fuente: Creacion Propia

Tabla 16. Tabla del detalle del tiquete

Estados_Caso Tipo de dato
ID Entero
Detalles String

Fuente: Creacion Propia

Tabla 17. Estados de caso
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Seguridad.

La seguridad del software debe de considerar los siguientes aspectos a nivel de

seguridad segun el analisis realizado:

e El software debe de poseer una seccion que permita identificar a los usuarios del
sistema por medio de una pagina de inicio de sesion.

e Dependiendo del rol del usuario, se denegaran acceso a diferentes secciones del
software y a las acciones que tiene permitido realizar dentro del sistema.

e En caso que el usuario pierda su clave, este debe ser capaz de poder recuperarla
por medio del correo que tiene asignado dentro del sistema.

e Cualquier persona que no esté debidamente identificada, no podra accesar al

sistema.

Acuerdos de nivel de servicio.

Dentro del sistema se requieren cuatro niveles basicos de “SLA” a nivel de contrato,
que son los siguientes:
e Caso de Consulta.
e Caso menor.
e (Caso mayor
e Caso critico
Estos niveles, deben de poder ser configurables dentro del software en caso que el

administrador reciba la solicitud de cambiar los dias que se requieren para cerrar un caso.

Disefio grafico del sistema.

Los requerimientos a nivel del disefio del aplicativo fueron muy especificos, por lo

cual, en la seccion de analisis, se procedio a recopilar los requisitos que debe cumplir el
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sistema sobre la parte gréfica y funcional del sistema. Los requerimientos fueron los

siguientes:

e El software debe ser un aplicativo web.

e Debe de correr sobre plataforma Windows.

e El tamafio de la letra debe ser fuente nimero 12.

e Los colores del software deben ser colores neutros en su mayoria.
e Los botones, etiquetas y elementos interactivos deben ser de color llamativo.
e Las iméagenes no deben de contener rostros de personas.

e Se debe tener un menu en la parte de arriba del software.

e Debe contener una seccion de ayuda en el pie de pagina.

e No debe contener animaciones el aplicativo.

e Las paginas deben de tener el mismo formato en cada seccion.

e Lainterfaz de usuario debe ser intuitiva y amigable al usuario.

e Lainformacion de la pagina debe ser en espafiol.

Resumen de requerimientos.

Una vez recolectada toda la informacion necesaria por medio de las historias de
usuario y las entrevistas a los sujetos de informacion, se tabularon los principales
requerimientos de una forma ordenada, la cual estéd dividida por los principales temas del
software, los cuales puede observar anexo a este documento en el apéndice H de este

documento.
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CAPITULO V: DISENO Y DESARROLLO DE PROYECTO
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En este quinto capitulo, se elabora el disefio y desarrollo de la propuesta de software
para la empresa Huawei, el objetivo del mismo es detallar las técnicas que se usaron para
cada una de las fases correspondientes al disefio, desarrollo, pruebas y documentacion de la
propuesta. Respecto a los datos que se utilizaron en esta seccion, los mismo fueron obtenidos
y analizados en el capitulo cuatro del presente proyecto. Las técnicas usadas en cada una de

las secciones de este capitulo, seran descritas en su respectiva seccion del capitulo.

5.1 DISENO DE LA PROPUESTA

En esta seccion del capitulo, se detallara el modelado realizado para el disefio de la
propuesta de software, las herramientas usadas fueron los diagramas de caso de uso, los casos
de uso, diagramas de secuencia y el diagrama de la base de datos. El objetivo por desarrollar
en esta seccion es el segundo que indica: “realizar el disefio fisico y l6gico del software y de
la base de datos usando los requisitos compilados de la compafiia Huawei Technologies Costa
Rica S.A para la correcta arquitectura a implementar”, el cual sera cumplido concluida la

presente fase.

5.1.1 Diagrama de casos de uso.

Segun los datos recolectados y analizados en el capitulo anterior, en relacion con los
usuarios del sistema, se encuentran cuatro roles diferentes para cada uno de estos actores del
disefio del sistema, estos son el administrador, el cliente, el despachador y el ingeniero del
sistema, los cuales se encuentran del lado izquierdo de la ilustracion de abajo. Respecto a los
casos de uso con el que cada usuario tiene interaccion, estos pueden ser utilizados por uno o
varios actores, los cuales se observan del lado derecho de la ilustracion. En la seccion 2.1.3.2
del presente documento, se explica cada una de las partes del diagrama de casos de uso.
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A continuacion, se presenta el diagrama de casos de uso de la propuesta de software

de gestion de tiquetes de la empresa Huawei:

Actores del sistema

™
)

Cliente
-
@)

Despachador

Administrador

Sistema de gestidn de tiquetes

~7|Autenticar Usuario

—7|Cambiar credenciales

Mantenimiento de usuarios

_¢|Mantenimiento de SLA

_I“Mantenimiento de ajustes generales

A IMantenimiento de clientes

+"Mantenimiento de categorias

“MAbrir tiquetes

“|Asignar casos

| Mantenimiento de casos

|Visualizar mis casos

Visualizar reportes

“[Solicitar soporte y ayuda

Fuente: Creacion propia.
lustracion 20. Diagrama de Casos de Uso.

5.1.2 Casos de uso.

Para el modelado del sistema se usé el modelado UML de casos de uso que esta

definido en la seccion 2.1.3.1 del presente proyecto, esta herramienta permite definir la

secuencia de acciones que se llevaran a cabo por cada médulo del sistema de gestion de

tiquetes. A continuacion, se describe cada uno de los casos de uso del sistema:

Caso de uso 1: Autenticar Usuario.

El siguiente caso de uso modela la interaccion entre los usuarios que precisan de ingresar

al software y de como se autentican dentro del software de gestion de casos:
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Identificador de Caso Uso cuU 01
Nombre Autenticar Usuario
L. Pagina que autentica al usuario y su dehbida
Descripcion . . .
contrasefia para el ingreso al sistema
Actores Todos los usuarios

Secuencia normal

Actor Software

1. Elusuario ingresa al sistema de
gestion de tiquetes

2. Solicita el nombre y clave para su
ingreso.

3. EL usuario proporciona al
sistema el usuario y clave.

4, Se autentica al usuario.

5. Seredirige a la pagina principal del

sistema.

Excepciones

Paso 3: 5i las credenciales proporcionadas son incorrectas, no se permitira el acceso a la

plataforma.
CU relacionados No tiene casos de uso relacionados
Precondicion EL usuario existe en la base de datos del sistema

. Se otorga acceso a las paginas autorizadas para el
Post condicidn

usuario.

Fuente: Creacion propia.
llustracion 21. Caso de uso 1: Autenticar Usuario

Caso de uso 2: Cambiar credenciales

En el caso de uso numero dos, se describe la interaccion del actor, cuando este desea
cambiar las credenciales de ingreso a la plataforma, para este escenario, cualquier actor puede

hacer uso de esta funcion
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Casos de Uso

Propuesta de Implementacion De Sistema Para Administracion De Tiquetes para la
empresa Huawei Technologies Costa Rica.

Identificador de Caso Uso cu_o2
Nombre Cambiar credenciales
Descripcion Permite solicitar el cambio de clave al usuario
Actores Todos
Secuencia normal
Actor Software

1. El usuario se dirige al mend de
cambio de clave

2. El sistema solicita el nombre de usuario
3. El sistema solicita clave del usuario

4. El sistema solicita nueva clave al
usuario.

5. Usuario proporciona parémetros

6. Realiza cambio de clave
7. Elsistema notifica como exitoso el
cambio de clave

Excepciones
Paso 5: 5i la clave no cumple con los requisitos minimos de seguridad no permitira el
cambio de clave

CU relacionados No tiene casos de uso relacionados

El usuario esta autenticado y tiene acceso al
Precondicidn cistema
Post condicion

Fuente: Creacion propia.
llustracion 22.Caso de uso 2: Cambiar credenciales

Caso de uso 3: Mantenimiento de usuarios

En el siguiente caso de uso, el administrador es Gnico actor del sistema que puede
interactuar con el mantenimiento de la tabla, se detalla la interaccién del mismo cuando se

desea actualizar datos dentro del sistema de gestion de tiquetes, sobre la tabla de usuarios.
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Casos de Uso

Propuesta de Implementacion De Sistema Para Administracion De Tiquetes para la
empresa Huawel Technologies Costa Rica.

Identificador de Caso Uso CuU_03
Mombre Mantenimiento de usuarios
. s Madulo para realizar el mantenimiento de la
Descripcion A
tabla de usuarios
Actores Administrador
Secuencia normal
Actor Software

1. El usuario se dirige a la seccidn
de mantenimiento de usuarios.

2. Selecciona la accion a realizar:
crear, modificar o eliminar

3. Elsistema crea, modifica o elimina el
usuario segln requisito del usuario.

4. Confirma la accion como exitosa

Excepciones
CU relacionados Mo tiene casos de uso relacionados
El usuario esta autenticado y tiene acceso al
Precondicion sisterna
Post condicion 5e aplicaran los cambios a las tablas asociadas

Fuente: Creacion propia.
llustracion 23. Caso de uso 3: Mantenimiento de usuarios.

Caso de uso 4: Mantenimiento de SLA.

En el siguiente caso de uso, el administrador es Unico actor del sistema que puede
interactuar con el mantenimiento de la tabla, se detalla la interacciéon del mismo cuando se

desea actualizar datos dentro del sistema de gestion de tiquetes, sobre la tabla de SLA.
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Casos de Uso

Propuesta de Implementacion De Sistema Para Administracion De Tiquetes para la
empresa Huawei Technologies Costa Rica.

Identificador de Caso Uso CuU_o4
Nombre Mantenimiento de SLA
Descripcién Modulo para realizar el mantenimiento de la
tabla de 5LA
Actores Administrador
Secuencia normal
Actor Software

1. El usuario se dirige a la seccidn
de mantenimiento de 5LA

2. Selecciona la accion a realizar:
crear, modificar o eliminar

3. Elsistema crea, modifica o elimina el
SLA segln requisito del usuario.

4. Confirma la accion como exitosa

Excepciones
CU relacionados Mo tiene casos de uso relacionados
El usuario esta autenticado y tiene acceso al
Precondicion sistema
Post condicion Se aplicaran los cambios a las tablas asociadas

Fuente: Creacion propia.
llustracion 24. Caso de uso 4: Mantenimiento de SLA

Caso de uso 5: Mantenimiento de rol de usuarios

En el siguiente caso de uso, el administrador es Unico actor del sistema que puede
interactuar con el mantenimiento de la tabla, se detalla la interacciéon del mismo cuando se

desea actualizar datos dentro del sistema de gestion de tiquetes, sobre la tabla de usuarios.
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Casos de Uso

Propuesta de Implementacion De Sistema Para Administracion De Tiquetes para la
empresa Huawei Technologies Costa Rica.

Identificador de Caso Uso Cu_05
Mombre Mantenimiento de rol de usuarios
e Modulo para realizar el mantenimiento de la
Descripcion .
tabla de roles de usuarios.

Actores Administrador

Secuencia normal

Actor Software

1. El usuario se dirige a la seccion
de ajustes.
2. Selecciona la accidn a modificar

3. El sistema modifica el parametro
solicitado.
4. Confirma la accion como exitosa

Excepciones
CU relacionados Mo tiene casos de uso relacionados
El usuario estd autenticado y tiene acceso al
Precondicion sistema
Post condicion Se aplicaran los cambios a las tablas asociadas

Fuente: Creacion propia.
llustracion 25. Caso de uso 5: Mantenimiento de Rol de Usuarios

Caso de uso 6: Mantenimiento de clientes.

En el siguiente caso de uso, el administrador es Gnico actor del sistema que puede
interactuar con el mantenimiento de la tabla, se detalla la interaccion del mismo cuando se

desea actualizar datos dentro del sistema de gestion de tiquetes, sobre la tabla de clientes.
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Casos de Uso

Propuesta de Implementacion De Sistema Para Administracion De Tiquetes para la
empresa Huawei Technologies Costa Rica.

Identificador de Caso Uso CU_D&
Mombre Mantenimienta de clientes
e Modulo para realizar el mantenimiento de la
Descripcion _
tabla de clientes

Actores Administrador

Secuencia normal

Actor Software

1. El usuario se dirige a la seccian
de mantenimiento de clientes.

2. Selecciona la accidn a realizar:
crear, modificar o eliminar

3. El sistema crea, modifica o elimina el
cliente segln requisito del usuario.

4. Confirma la accién como exitosa

Excepciones
CU relacionados Mo tiene casos de uso relacionados
El usuario esta autenticado y tiene acceso al
Precondicion sistema
Post condicion Se aplicaran los cambios a las tablas asociadas

Fuente: Creacion propia.
llustracion 26. Caso de uso 6: Mantenimiento de clientes.

Caso de uso 7: Mantenimiento de categorias.

En el siguiente caso de uso, el administrador es unico actor del sistema que puede
interactuar con el mantenimiento de la tabla, se detalla la interaccién del mismo cuando se

desea actualizar datos dentro del sistema de gestion de tiquetes, sobre la tabla de categorias
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Casos de Uso

Propuesta de Implementacion De Sistema Para Administracion De Tiquetes para la
empresa Huawei Technologies Costa Rica.

Identificador de Caso Uso cu_o7
Mombre Mantenimiento de categorias
L Modulo para realizar el mantenimiento de la
Descripoion .
tabla de categorias.
Actores Administrador
Secuencia normal
Actor Software

1. Elusuario se dirige a la seccian
de mantenimiento de
categorias.

2. Seleccicna la accion a realizar:
crear, modificar o eliminar

3. El sistema crea, modifica o elimina la
categoria segln requisito del usuario.

4. Confirma la accion como exitosa

Excepciones
CU relacionados Mo tiene casos de uso relacionados
El usuario esta autenticado y tiene acceso al
Precondicion sistema
Post condicion Se aplicaran los cambios a las tablas asociadas

Fuente: Creacion propia.
llustracion 27. Caso de uso 7: Mantenimiento de categorias.

Caso de uso 8: Abrir tiquetes.

En el siguiente caso de uso, el cliente es el actor que interactta con la plataforma para

abrir un tiquete de forma exitosa en la plataforma de gestion de casos.
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Casos de Uso

Propuesta de Implementacion De Sistema Para Administracion De Tiquetes para la
empresa Huawei Technologies Costa Rica.

Identificador de Caso Uso CU_0g&
Nombre Abrir tiquetes
e El sistema debe de cumplir la siguiente
Descripcion . . . .
interaccion para abrir un tiquete

Actores Cliente

Secuencia normal

Actor Software

1. Elcliente se dirige a la seccion
de apertura de tiguetes

2. Solicita apertura de tiguete

3. EL software solicita los parametros
necesarios para la apertura

4. El cliente proporciona los datos

5. Sistema crea un nuevo tiquete
6. El sistema conforma como exitoso la
apertura del caso.

Excepciones
Paso 2: en caso de no llenar los paréametros mandatorios, no se podra realizar la apertura
del caso.

. Mo tiene casos de uso relacionados
CU relacionados

El usuario esta autenticado y tiene acceso al
Precondicion sistema

El tiguete es dirigido a la cola de casos del
despachador y se notificara sobre el nuevo caso.

Post condicion

Fuente: Creacion propia.
llustracion 28. Caso de uso 8: Abrir tiquetes.

Caso de uso 9: Asignar casos.

En el siguiente caso de uso, el despachador es el actor encargado de distribuir los
casos abiertos en el sistema, aqui se tiene la premisa que el sistema tiene tiquetes abiertos

antes de empezar el flujo del caso de uso.



100

Casos de Uso

Propuesta de Implementacion De Sistema Para Administracion De Tiquetes parala
empresa Huawel Technologies Costa Rica.

Identificador de Caso Uso Cu_09
Mombre Asignar caso
. s En el flujo se describe |a interaccidn con el
Descripcion A . -
sistema y la asignacion de casos

Actores Despachador

Secuencia normal

Actor Software

1. El sistema notifica al despachador del
nuevo caso abierto

2. El despachador se dirige a la
seccion de asignacion de casos

3. El sistema muestra casos sin asignar.

4. El despachador selecciona el
Caso a asignar

5. Modifica caso

6. Modifica caso
7. El sistema confirma la accion como
exitosa.

B. Los pasos 4 al 7 se repiten
dependiendo |a cantidad de
Ca505 sin asignar.
Excepciones

. Mo tiene casos de uso relacionados
CU relacionados

Hay un nuevo caso abierto por el cliente y el
Precondicion despachador esta autenticado en la plataforma
EL ingeniero a quien se asigne €l caso se le
notificara del nuevo tiquete.

Post condicion

Fuente: Creacion propia.
llustracion 29. Caso de uso 9: Asignar casos.

Caso de uso 10: Manejo de casos.

En el siguiente caso de uso, se detalla el flujo que requiere el manejo y actualizacion
de casos de los tiquetes abiertos, el ingeniero es el encargado de llevar a cabo este flujo de

servicio dentro del sistema.



101

Casos de Uso

Propuesta de Implementacion De Sistema Para Administracion De Tiquetes para la
empresa Huawei Technologies Costa Rica.

Identificador de Caso Uso Cu_10
Nombre Manejo de casos.
. Madulo para realizar el mantenimiento de los
Descripcion
Cas0s
Actores Ingeniera
Secuencia normal
Actor Software

1. El usuario se dirige a la seccion
de mantenimiento de casos.

2. Selecciona el caso a modificar

3. El sistema solicita los parametros a
modificar en el tiquete seleccionado

4. El usuario proporciona
parametros.

5. Modifica caso

6. Confirma la accion como exitosa.

Excepciones
En el paso 4: solo se podra cerrar el caso si esta debidamente autorizado

CU relacionados Mo tiene casos de uso relacionados
Precondicion Hay casos abiertos y asignados al ingeniero
Post condicion Se aplicaran los cambios a las tablas asociadas

Fuente: Creacion propia.
llustracion 30. Caso de uso 10: Manejo de casos.

Caso de uso 11: Visualizar mis casos.

La visualizacion de los casos es un caso de uso que es utilizado por todos los actores

del sistema, en la ilustracion de abajo se describe la forma en que este trabaja en el aplicativo.



102

Casos de Uso

Propuesta de Implementacion De Sistema Para Administracion De Tiquetes para la
empresa Huawei Technologies Costa Rica.

Identificador de Caso Uso cu_11

Mombre Visualizar mis casos

Descripcion Mu:’udu_lu:u para visualizar los casos asignados a un
ingeniero.

Actores Ingeniero

Secuencia normal
Actor Software
1. Elingeniero se dirige a la seccidn

de casos.

2. El sistema despliega el menl con los
rasos asignados al ingeniero.

3. Elingeniero selecciona un ID de

Cas0.
4. El sistema muestra el tiguete con el ID
proporcionado
Excepciones
CU relacionados Mo tiene casos de uso relacionados
Precondicion Existe un caso con el ID proporcionado
Post condicion

Fuente: Creacion propia.
llustracion 31. Caso de uso 11: Visualizar mis casos.

Caso de uso 12: Generar reportes.

En el siguiente caso de uso, se muestra la interaccion de los actores y el sistema

cuando se precisa descargar un archivo exportable fuera del sistema de gestion de casos.
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Casos de Uso

Propuesta de Implementacion Die Sistema Para Administracion De Tiquetes para la
empresa Huawei Technologies Costa Fica.

Identificador de Caso Uso Ccu_12

Mombre Generar reporte

Descripcion e descr?be el flujo :d,E la visualizacian del reporte

v su debida extraccion.
Actores Ingeniern, despachadar.
Secuencia normal
Actor Software
1. El usuaria se dirige a la seccidn
de reportes
2. El sistema despliega los casos en forma
tabulada
3. El usuario solicita la extraccidn
del reporte
4. EL sisterna proparciona el archivo

extraido.

Excepciones

CU relacionados Mo tiene casos de uso relacionados

Precondicion Hay casos abiertos
Post condicién Se puede extraer de forma digital el reporte del
sistema.

Fuente: Creacion propia.
llustracion 32. Caso de uso 12: Generar reportes.

Caso de uso 13: Solicitar soporte y ayuda.

En el Ultimo caso de uso, el cual interactia con todos los usuarios del sistema, se

detalla el flujo que se requiere cuando se solicita soporte dentro del software web.
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Casos de Uso

Propuesta de Implementacion De Sistema Para Administracion De Tiquetes para la
empresa Huawei Technologies Costa Rica.

Identificador de Caso Uso Cu_13
Nombre Saolicitar soporte y ayuda

Seccion para solicitar soporte en caso de

Descripcion necesitarse dentro del sistema
Actores Todos
Secuencia normal
Actor Software

1. El usuario se dirige a la seccian
de ayuda del sistema

2. El sistema despliega las diferentes
opciones de ayuda

3. El usuario selecciona la opcidn

4. El sistema solicitara los pardametros
necesarios para el soporte

5. El usuario proporciona los datos

6. El sistema envia la solicitud al
administrador por carreo.

Excepciones
En el paso 3: si la opcion seleccionada es FaQs, no debe proporcionar datos.

En el paso 4: si la opcion seleccionada es ver manual, no debe proporcionar datos

CU relacionados Mo tiene casos de uso relacionados
Precondicion

Post condicion

Fuente: Creacion propia.
llustracion 33. Caso de uso 13: Solicitar soporte y ayuda.

5.1.3 Diagramas de secuencia.

Los diagramas de secuencia son un complemento de los casos de uso para modelar el
intercambio de mensajes entre los actores del sistema y los casos de uso, por lo cual se puede
detallar los procesos y objetos que coexisten mutuamente, estos diagramas estan definidos
en la seccion 2.1.3.3 del presente proyecto. En la presente seccion se mostraran los diferentes
diagramas de secuencia de cada uno de los casos de uso del sistema que fueron detallados en

la seccidn anterior de casos de uso.
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Diagrama de secuencia para el caso de uso 1: Autenticar Usuario

DIAGRAMA DE SECUENCIA

[[dentificador de Caso Uso CU 01

Nombre lAutenticar Usuario

Descripcion IPagina que autentica al usuario y su debida contrasefia para el ingreso al sistema
')
.
ji Sistema

Usuario

1. Ingresa al sistema

2. Solicita credenciales

3. Proporciona credenciales

4. Se autentica usuario

5. Redirige a pagina principal
S

Fuente: Creacion propia.
llustracion 34. Diagrama de secuencia 1: Autenticar Usuario.

Diagrama de secuencia para el caso de uso 2: Cambiar credenciales

DIAGRAMA DE SECUENCIA
[dentificador de Caso Uso CU 02
[Nombre Cambiar credenciales
IDescripcion

Permite solicitar el cambio de clave al usuario

')
.

X

Usuario

Sistema

1. Ingresa a médulo de cambio de clave

2. Solicita usuario

3. Solicita clave actual

4. Solicita clave nueva

5. Proporciona parametros

6. Realiza cambio de clave :|

7. Notifica cambio como exitoso

Fuente: Creacion propia.
llustracion 35. Diagrama de secuencia 2: Cambiar credenciales
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Diagrama de secuencia para el caso de uso 3: Mantenimiento de usuarios

DIAGRAMA DE SECUENCIA

[Identificador de Caso Uso CU 03
[Nombre Mantenimiento de usuarios
[Descripcion Mobdulo para realizar el mantenimiento de la tabla de usuarios

')

S

:E Sistema

Administrador

1. Ingresa a médule de mantenimiento de usuarios

2. Crea, modifica o elimina registro

3. Sistema actualiza tabla
o

4. Confirma la accién como exitosa

Fuente: Creacion propia.
llustracion 36. Diagrama de secuencia 3: Mantenimiento de usuarios.

Diagrama de secuencia para el caso de uso 4: Mantenimiento de SLA.

DIAGRAMA DE SECUENCIA

[[dentificador de Caso Uso CU_04

Nombre Mantenimiento de SLA

Descripcion Mbédulo para realizar el mantenimiento de la tabla de nivel de servicio
Y
.
f Sistema

Administrador

1. Ingresa a médulo de mantenimiento de usuarios

2. Crea, modifica o elimina registro

3. Sistema actualiza tabla
e

4. Confirma la accion como exitosa

Fuente: Creacion propia.
llustracion 37. Diagrama de secuencia 4: Mantenimiento de SLA



Diagrama de secuencia para el caso de uso 5: Mantenimiento de Rol de Usuarios.

DIAGRAMA DE SECUENCIA

[Identificador de Caso Uso CU_05

Nombre Mantenimiento de rol de usuario

Descripcion Modulo para realizar el mantenimiento de la tabla de rol de usuario
')
S
:E Sistema

Administrador

1. Ingresa a modulo de mantenimiento de ajustes

2. Crea, modifica o elimina registro

3. Sistema actualiza tabla
e

4. Confirma la accidn como exitosa

Fuente: Creacion propia.
llustracion 38. Diagrama de secuencia 5: Mantenimiento de Rol de Usuarios

Diagrama de secuencia para el caso de uso 6: Mantenimiento de clientes.

DIAGRAMA DE SECUENCTA

[[dentificador de Caso Uso CU_06

Nombre Mantenimiento de clientes

[Descripcion Mobdulo para realizar el mantenimiento de la tabla de clientes
I
.
f Sistema

Administrador

1. Ingresa a médulo de mantenimiento de clientes

2. Crea, madifica o elimina registro

3. Sistema actualiza tabla T
e

4. Confirma la accion como exitosa

Fuente: Creacion propia.
llustracion 39. Diagrama de secuencia 6: Mantenimiento de clientes.
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Diagrama de secuencia para el caso de uso 7: Mantenimiento de categorias.

DIAGRAMA DE SECUENCIA

[[dentificador de Caso Uso Cu_07
[Nombre Mantenimiento de categorias
IDescripcion Modulo para realizar el mantenimiento de la tabla de categorias

')

.

:E Sistema

Administrador

1. Ingresa a modulo de mantenimiento de categorias

2. Crea, modifica o elimina registro

3. Sistema actualiza tabla
e

4. Confirma la accion como exitosa

Fuente: Creacion propia.
llustracion 40. Diagrama de secuencia 7: Mantenimiento de categorias.

Diagrama de secuencia para el caso de uso 8: Abrir tiquetes.

DIAGRAMA DE SECUENCIA

[Identificador de Case Uso CU_08
Nombre Abrir tiquetes
Descripcion El sistema debe de cumplir la siguiente interaccion para abrir un tiquete

')

.

f Sistema

Cliente

1. Ingresa a médulo de cambio de tiquetes

2. Solicita apertura de tiquete

3. Solicita parametros del tiquete

4. Proporciona datos del tiquete

5. Crea el nuevo tiquete
»

6. Confirma la accion como exitosa

Fuente: Creacion propia.
llustracion 41. Diagrama de secuencia 8: Abrir tiquetes
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Diagrama de secuencia para el caso de uso 9: Asignar casos

1. Envia notificacién de nuevo caso

DIAGRAMA DE SECUENCIA

[Identificador de Caso Uso CU_09
[Nombre Asignar caso
Descripcién Se describe la interaccion con el sistema y la asignacion de casos

)

.

Sistema
Despachador

2. Accesa al modulo de asignacion de casos

3. Despliega casos a asignar

4. Selecciona caso a asignar

5. Modifica caso

7. Confirma asignacién

6. Asigna caso T
e

l

Pasos se pueden repetir
segiin la cantidad de
casos a asignar

Fuente: Creacion propia.

llustracion 42. Diagrama de secuencia 9: Asignar casos

Diagrama de secuencia para el caso de uso 10: Manejo de casos.

DIAGRAMA DE SECUENCIA
[[dentificador de Caso Uso CU_l10
INombre Manejo de casos
[Descripcion Modulo para realizar el mantenimiento de los tiquetes abiertos
I
-

Ingeniero

Sistema

1. Ingresa a médulo de tiquetes

2. Selecciona caso a modificar

3. Solicita parametros a modificar

4. Proporciona parametros

5. Sistema actualiza tabla T

6. Confirma la accién como exitosa

Fuente: Creacion propia.

llustracion 43. Diagrama de secuencia 10: Manejo de casos.
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Diagrama de secuencia para el caso de uso 11: Visualizar mis casos.

DIAGRAMA DE SECUENCIA
[Identificador de Caso Uso CU_11
Nombre Visualizar mis casos
[Descripcion Mobdulo para visualizar los casos asignados a un ingeniero.

S
N\

:E Sistema

Ingeniero

1. Ingresa al médulo de casos

2. Despliega los casos asignados

3. Selecciona el caso a visualizar

4. Muestra los detalles del caso

Fuente: Creacion propia.

llustracion 44. Diagrama de secuencia 11: Visualizar mis casos.

Diagrama de secuencia para el caso de uso 12: Generar reportes.

DIAGRAMA DE SECUENCIA
[Identificador de Caso Uso CU_12
[Nombre Generar reporte
[Descripcion Se describe el flujo de la visualizacion del reporte y su debida extraccion.

')
.

f Sistema

Administrador

1. Ingresa al médulo de reportes

2. Sistema despliega los casos

3. Solicita extraccion de reporte

4. Proporciona archivo de reporte

Fuente: Creacion propia.
llustracion 45. Diagrama de secuencia 12: Generar reportes.
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Diagrama de secuencia para el caso de uso 13: Solicitar soporte y ayuda.

DIAGRAMA DE SECUENCIA
[dentificador de Caso Uso CU 13
[Nombre Solicitar soporte
[Descripcion Seccidn para solicitar soporte en caso de necesitarse dentro del sistema

N
AN

:E Sistema

Usuarios

1. Ingresa al médulo de ayuda

2. Despliega las opciones de ayuda

3. Selecciona opcién de soporte

4. Solicita parametros

5. Proporciona parametros

6. Genera solicitud de soporte

Fuente: Creacion propia.
llustracion 46. Diagrama de secuencia 13: Solicitar soporte y ayuda.

5.1.4 Disefio de base de datos.

Un correcto disefio de la base de datos es fundamental para el desarrollo exitoso de
un sistema de software, con los resultados obtenidos de la recoleccion de datos del capitulo
4 de este documento, se lograron identificar las tablas de la base de datos, sus pardmetros, la
estructura y valores que van a ser usados por el sistema. EI modelo que se usé para su disefio
fue el ERD, el cual fue definido en la seccion 2.1.3.4 del presente documento. A
continuacion, se ilustra el modelo de disefio de la base de datos.

Diagrama de base de datos

En el siguiente diagrama se observaran los siguientes elementos de la base de datos
del software de gestion de tiquetes:

e Tablas del sistema.

e Relaciones con otras tablas.
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e Llaves primarias de las tablas.
e Tipo de datos de los campos.

e Valores nulos permitidos.

FroffdfFoEofFresreregeg

z

FEFFEREREF

Fuente: Creacion propia.
llustracion 47. Diagrama de tablas de base de datos.

5.1.5 Disefio del desarrollo de los ciclos del proyecto

A nivel de desarrollo, se planifico la cantidad de ciclos que habia que ejecutar para
completar por completo la propuesta del proyecto, el mismo se planificd segun la

metodologia a usarse que esta explicada en la seccion 2.1.1 del presente documento.

Se lograron identifican seis grandes grupos de requerimientos segun las necesidades de

la empresa, estos grupos o “epics” son:

e Inicio de sesion y seguridad.
e Mantenimiento.

e Manejo de Tiquetes.
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e Reportero.
e Disefio y funcionalidades.

e Soporte.

Cada ciclo de programacion finalizara con las pruebas de cada mddulo de forma individual
y al final se realizaron las pruebas en conjunto de todos los modulos. En la siguiente tabla

encontrard el orden de programacion de los sprint del proyecto.

Tema Epic Historia de usuario Nume.ro de
Sprint
Disefio y HU_04: Interfaz grafica 1
funcionalidades - 8
Inicio de sesiény HU_01: Inicio de sesién 5
seguridad HU_07: Recuperacién de contrasefia automatica
] ) HU_12: Apertura de tiquetes
Manejo de Tiquetes — 3
HU_14: Mis tiquetes
) Reportero HU_O05: Reportes 4
S|ste.rT1a de HU_08: Mantenimiento de SLA
gestion de —
. HU_09: Mantenimiento de clave
tiguetes

o HU_10: Mantenimiento de clientes
Mantenimiento . p 5
HU_11: Mantenimiento de categorias

HU_13: Mantenimiento de casos

HU_06: Mantenimiento de usuarios

HU_02: Recuperacion de credenciales por
Soporte administrador 6
HU_03: Mddulos de ayuda

Fuente: Creacion Propia.
Tabla 18. Sprints de programacion.

Estos grupos se definieron ordenando los requerimientos por grupos, el resumen de la lista
de requerimientos y las tareas que se ejecutaron en cada sprint esta anexo en el apéndice H

del proyecto.
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5.2 DESARROLLO DEL PROYECTO

La finalidad de la presente seccion es detallar a fondo el proceso realizado en la
implementacion del cédigo y creacion del sistema web para gestion de tiquetes, las
herramientas usadas en esta seccion fueron las definidas en el capitulo 2.1.4 titulado
“Codificacion”, que son Visual Studio, C Sharp, SQL y el framework .NET. EIl objetivo por
desarrollar en esta seccion es el tercero que expone lo siguiente: “desarrollar un sistema de
software con base en el disefio creado segun los requisitos compilados que se usard para
mejorar la gestion de los tiquetes y trazabilidad de acuerdos de contrato de la empresa Huawei
Technologies Costa Rica S.A.”, el cual sera cumplido concluida la presente fase con la

creacion del sistema de gestion de casos.

La estructura de la seccion se dividio en los ciclos o sprints en que el sistema fue
desarrollado, cada ciclo se divide en los requerimientos solicitados por la empresa.

5.2.1 Sprint 1: Disefio y funcionalidades.

En este primer sprint se desarrollaron las bases de la interfaz visual del usuario,
elementos de cada pagina, colores, tipo de fuentes y formato. También se cred la base de

datos en el motor SQL.

5.2.1.1 Disefio del sistema.

Para el disefio del sistema se usaron hojas de estilo dentro del sistema para
homogeneizar el formato en cada una de sus paginas, a continuacion, se muestra un extracto
de cddigo de la hoja de estilos principal del sistema. En la misma se definen formatos para el

cuerpo de la pagina, menus, etiquetas, entre otros elementos del sistema.
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main.css B X

e, details, figcaption, figure,
r, hgroup, menu, nav, section {

display: biock;}

Blbody {

line-height: 1;

ul {

list-style: none;

none,

blockquote:before, blockquote:after, q:before, q:after {

content: H

content: none;

Htable {
border-collapse: collapse;

border-spacing: 8;

1

-webkit-text-size-adjust: none;

Fuente: Creacion propia.
llustracion 48. Extracto de hoja de estilos.

Estos formatos se ven reflejados en cada una de las paginas del sistema, a

continuacion, se muestra la pagina principal del sistema:
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Soporte en Linea Salir

estion de itud le Servic Johnnatan

Sistema de Soporte en Linea

SISTEMA DE GESTION DE CASOS. DESEA SOPORTE?

Para solicitar soporte en linea puede usar el
siguiente botén para abrir su caso.

CASOS

Si desea ver casos similares al suyo, puede usar

ma centralizada

nuestra base de datos de casos para indagar por

soluciones

Fuente: Creacién propia.
llustracion 49. Pdgina principal del sistema.

5.21.2 Base de datos

Segun los requerimientos del sistemay haciendo uso de las herramientas de modelado
del sistema de gestién de casos, se procedio a la creacion de la base de datos del sistema.
Para esta tarea se usé la herramienta SQL y en ella se crearon los diferentes elementos del
sistema, seguidamente encontrard una pequefia parte del codigo creado donde se observa la

creacion de dos diferentes tablas del sistema:



USE [Eroyectol

G0
/rxxxax Object: Table [dbol.([Categorial Script Date: 1/28/2021 2:51:48 M =xxxxs/
SET ANSI_NULLS ON

[=-]

SET QUOTED_IDENTIFIER ON

1 o
92 ICREATE TABLE [dbo].[Categorial (

[ID] [numexic](, 7) IDENTITY( ,!) NOT NULL,
94 [Grupol [nvarchar] ( ) NULL,
E CONSTRAINT [PK Categoria] PRIMARY KEY CLUSTERED

) ON [PRIMARY]

Go
f*xxxx% Object: Table [dbo].([Clientes] Script Date: 1/28/2021 2:51:48 PM *ssxxx/
SET ANSI_NULLS ON

SET QUOTED_IDENTIFIER ON

G0

FICREATE TABLE [dbo].[Clientes](
[1D] [numeric] (2, 0) IDENTITY(!,!) NOT NULL,
[Nombre_Cliente] [nvarchar](2°°) NULL,
[Contacto_Directo]l [nvarchar] (%) NULL,

11 [Correo] [nvarchar) (255) NULL,

[Telefono] [nvarchar] (255) NULL,

CONSTRAINT [PK Clientes] PRIMARY KEY CLUSTERED

[1D] Asc
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[1D] Asc
[)HTB (PAD_INDEX = OFF, STATISTICS_NORECOMPUTE = OFF, IGNORE_DUP_KEY = OFF, ALLOW_ROW_LOCKS = ON, ALLOW_PAGE_LOCKS = ON, OPTIMIZE_FOR_SEQUENTIAL KEY = OFF) ON [PRIMARY]

)JWITH (PAD_INDEX = OFF, STATISTICS NORECOMPUTE = OFF, IGNORE_DUP _KEY = OFF, ALLOW ROW_LOCKS = ON, ALLOW_PAGE_LOCKS = ON, OPTIMIZE_FOR_SEQUENTIAL KEY = OFF) ON [PRIMARY]

é ) ON [PRIMARY]
co

Fuente: Creacién propia.
llustracion 50. Extracto de Codigo de base de datos

El diagrama completo de la base de datos se puede observar en la siguiente imagen,

cada elemento de la ilustracion estéa definido en la seccion 5.1.4. del presente proyecto.

DaaType  Mulsble ColmaMame | DataType  Mullable
+ numek2. 0 Mo 0 numerc2. 0l Mo
numek. 0 Mo Pricridad numerk 201 s
Detalle Tque . nuarcharbad Chente —
focha Come  dstetime Cotegora numec2 0] W
Usiasis Titule vemcharbh. ¥
D Unisris Desripdion  memcharMA_ s
Tipo Actudiz_ nwaschariA Ingeniera numenc(lB 0 ¥
Fachadpent . dstetime -
Fecha SLA daerime -
FechaGere  datetime -
Enado —
Dizs Camn -
Popietsic numecBO) ¥
Assgnado emchanMA_ e
Colimnbame  DmaType  Nullsbie
: D numek20 Mo
Tigo earcharl255)
[Cantidad de . numesici3, 0)

Detalle nvarchar(255)

o Tostes Emo Qme

Dsta Type

numeric2, 0

_Umsarion, Commeoriz

nvarcharQSs)

OmaType

numesic2. 0)

nvarchar255)

AuarehaeSE W

Bata Type:
T o numerc2. 01 Mo

Mullable

Colimn Name  Dmalype | hulisbie
] mumekR B Ko
Mombre Che  mvare s
Contaxto D mrarch: e
Corma nvarcha2ss s
et nvacheRSs) W
Cobamn Name:
Estada
Detstie
. merios_Oene
X umiarios Emen_mane:
ComnMane  DataType  Nullsble
o mumerc(i8 0 No
Ao numericE2. 0 s
ot s
Clve s
Gugo mumer(2, 0 s
e X Ui fol_masric
s
s
Comeo mearchar2SS W
Enpees Y s

Catima Name
0
fal

Descripeion

BataType

ramesic 2, 0
mvarchar(265)

Fvaschani2ss)

Nullable
=

-

Fuente: Creacion propia.
llustracion 51. Diagrama de tablas de base de datos.
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5.2.1.3  Estilos y formato del sistema

En las hojas de estilos previamente creadas para las opciones de formato de la pagina,
también se configuraron los parametros de formato para los diferentes elementos del sistema,
donde se definieron tamafio de las letras del sistema, colores de los botones, etiquetas, menus,
tablas e imagenes a usar en el programa, en el siguiente fragmento de cddigo observara un

pequefio ejemplo de la configuracion de estos parametros:

p, ul, ol, dl, table, blockguote

margin: @ @ 2em 0;

h]._, h2 B h 3, h4 B hE-_, h& {
color: inherit;
font-weight: 6¢
line-height: 1.75em;

margin-bottom: lem;

a, h2 a, h3 a, h4 a, h5 a, hé a {

color: inherit;
(=]}

text-decoration: none;

em, h2 em, h3 em, h4d em, h5 em, he em {
font-style: normal;

font-weight:

font-size: 1.75em;

spacing: -8.825em;

Fuente: Creacion propia.
llustracion 52. Hoja de estilos de elementos.



119

Seguidamente se muestran algunos de los elementos con formato homogéneo dentro

del sistema:

e Cartel de mensajes:

Desea ver todos sus casos abiertos?

Fuente: Creacion propia.
llustracion 53. Cartel de mensajes.

e Boto6n de blsqueda répida.

Fuente: Creacion propia.
llustracion 54. Botdn de busqueda rdpida.

e Tabla de sistema.

Tabla de Categorias

1D Grupo Detalle
Editar Eliminar 1 Aplicaciones Aplicaciones
Editar Eliminar 2 Software Software
Editar Eliminar 3 Wireless Wireless
Editar Eliminar 4 Redes Redes
Editar Eliminar 5 Core Network Grupo para plataformas Core
Editar Eliminar 9 Nube Nube
Editar Eliminar 10 Virtualizacion Virtualizacion
Editar Eliminar 11 Hardware Hardware
Editar Eliminar 12 Sistemas Operativos

Fuente: Creacion propia.
llustracion 55. Tabla de sistema.
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e Menl del sistema.

Principal Roles Ingenierias Usuarios Clientes

Fuente: Creacion propia.
llustracion 56. Menu del sistema.

e Avisos del sistema.

Soporte técnico

Los problemas detallados en el correo deben de
tener un alcance Unicamente para un
malfuncionamiento del software de gestion de casos,
cualquier otro tipo de solicitud sera descartada

Fuente: Creacion propia.
llustracion 57. Avisos del sistema.

e Manejo de errores.

localhost:44346 dice

Password o Usuario incorrrectos

Fuente: Creacion propia.
llustracion 58. Manejo de errores.



e Imégenes del sistema.

Cambio de datos

En esta seccién puede cambiar sus datos personales.

DATOS PERSONALES

Datos del Usuario

Datos del Usuario:

Fuente: Creacion propia.
llustracion 59. Imdgenes del sistema.

e Campos de texto y botones del programa.

CAMPO VALOR

Grupo Nombre del Grupo

Detalle Detalle

Fuente: Creacion propia.

llustracion 60. Campos de texto del programa.

5.2.1.4  Pé&gina maestra del sistema.

121
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Para cada pagina del aplicativo, se us6 un formato de pagina para idéntico para evitar
muchos cambios de estilo dentro del software. Por lo cual se procedié con la creacion de una
pagina maestra donde se configurd la interfaz visual de cada una de las paginas del sistema.
A continuacién, observara un extracto del codigo donde se definié el formato del menu

principal:

flex flex-column h-1e8"

and-md navbar-dark fixed-top bg-dark"

collapse” data-bs-t ="#navbarCollapse” aria-controls="navbarCol

rCollapse"
uto mb-2 mb

nk" href="CrearTiquete.aspx">Abrir Tiguete

nk" href="MisCasos.asp:

nk" href="DatoPersonal.aspx">Mis datos

dropdown” aria-expanded="false">Soporte

href="#">Manual
hr
x">Contactenos

Fuente: Creacion propia.
llustracion 61. Codigo de Mendu.

El formato visual de esta pagina maestra es el siguiente:



Soporte en Linea
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Sobre

ELproyecto

5.2.15

CUERPO DE LA PAGINA WEB

Ayuda Contactenos

e

Fuente: Creacion propia.
llustracion 62. Pdgina maestra.

Pagina web.

El requerimiento principal sobre el tipo de software que debia ser el software, es que

el aplicativo creado debia ser una herramienta web, por lo cual se procedi6 a programar el

sistema en el lenguaje C Sharp con ayuda del framework .NET para la creacion de esta

herramienta. Dentro de los diferentes elementos del programa, se puede apreciar la

configuracién de esta herramienta web, la cual se puede apreciar en la siguiente imagen.

|
g
|
z
{

nnectionString="Data Source=localhost;Initial Catalog=Proyecto;Integrated Security=True

Fuente: Creacion propia.
llustracion 63. Configuracion Web
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5.2.2 Sprint 2: Inicio de sesién y seguridad

En el segundo sprint, se agruparon todas las tareas relacionadas al desarrollo de la
seguridad, inicio de sesion y control de usuarios dentro el sistema. Ya que Unicamente los
usuarios debidamente autenticados y autorizados, pueden acceder al sistema, sin embargo,
no todos los usuarios tienen acceso a cada menu del sistema, ya que algunas paginas estan

restringidas segun el rol de usuario.

5.2.2.1  Pagina de control de acceso.

El requerimiento respecto al inicio de sesion era una primera pagina donde el usuario
pueda identificarse dentro del sistema y una vez dentro poder navegar dentro del programa.
El usuario debe estar previamente creado en el sistema por el administrador. La interfaz de

inicio de sesién se muestra a continuacion:

Por favor inicie sesion
|Id de empleado
Password

[JRecordarme Olvidd su Contrasefia?

Fuente: Creacion propia.
llustracion 64. Inicio de sesion.

En caso que el usuario no logre autenticarse debidamente, un mensaje de error

aparecera indicando que su usuario o clave estan incorrectas.
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localhost:44346 dice

Password o Usuario incorrrectos

Fuente: Creacion propia.
llustracion 65. Clave errdnea.

Cada péagina del sistema valida si el usuario ha ingresado de forma correcta y ademas
esta restringido el acceso a las diferentes paginas del sistema dependiendo el rol del usuario.
Abajo observard un fragmento del cddigo de restriccion de usuario segun su rol y si estd
autenticado en el sistema.

Page Load(

Identificadorl.Text =
if (Session["ID"].ToSt

I
L

Fuente: Creacion propia.
llustracion 66.Codigo de restriccion de usuario.
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5.2.2.2  Modulo de recuperacion de clave.

El segundo requerimiento dentro del sprint de seguridad era la recuperacion de clave
por medio del ID del usuario, en el mismo se debe colocar el ID de usuario y pulsar en el
botdn de recuperar, el sistema reiniciara la clave del usuario y la enviaré por correo, una vez
que ingrese al sistema, el sistema notificara que debe de cambiar nuevamente su clave. A

continuacion, observara el modulo del sistema donde debe ingresar el ID:

Digite su ID de empleado:

Fuente: Creacion propia.
llustracion 67. Recuperacion de clave.

Una vez enviado el mensaje por correo, el sistema notificara al usuario:

localhost: 44346 dice

Revise su Correo e intente ingresar con la Clave nueva

Fuente: Creacion propia.
llustracion 68. Notificacion de clave nueva.

Y se enviara el correo por medio del correo electronico perteneciente al usuario del sistema:

O~ Cc : 1-50 de 888 >

i
-
q

[J Principal &% Social @ Promociones

Sistema de Ge.. (TED) Sistema De Tiquetes Asunto: Recuperacién de Clave - Este mensaje es autogenerado y no debe de darle responder Su cla.. 19:25

Fuente: Creacion propia.
llustracion 69. Envio de mensaje del sistema
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M Gmail Q  Buscar cor £ o ® u @

€« B8 06 § & 0 ¢ D e

a

Redactar

P Sistema De Tiquetes Asunto: Recuperacion de Clave Recibidos x & ©
cibido

Destacados Sistema de Gestién de tiquetes te.sistema.tiquet: = IR N

Pospuestos

ste 5 y no debe de darie responder
Importantes (=]

Enviados

Borradores

s®PvVvVvvexQo -+

Categorias

Fuente: Creacion propia.
llustracion 70. Ejemplo de mensaje de recuperacion de clave.

En la siguiente imagen observara una parte del codigo que permite el envio por
correo de la clave al usuario, si este pertenece al sistema de gestion de tiquetes.

Ma

nt SmtpServer ient("smtp.gmail.com");
mail.From = MailA .Sistema.Tiqu
mail.Subject
mail.Body = en no ar o : "s es: " + contraseniaAleatoria -
.ToString());

m.Net . Netw n "Soporte.Sistema.Tiqu
Ene

Send(mail);

script>alert('Rev
miConexion.C
cn.Clos

5.2.2.3  Opcién de Logout.

Un requisito que va de la mano con la opcion de iniciar sesion, es la opcion de salir
de la sesion de usuario, en este caso no fue necesaria la creacion de un modulo como tal, por
lo que se agregd un botdn en forma de enlace para terminar la sesion de usuario y ser
redirigido a la pagina de inicio de sesion del programa, como se aprecia en la siguiente

ilustracion:
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Fuente: Creacion propia.
llustracion 71. Terminar sesion.

5.2.2.4  Modulo de cambio de clave por administrador.

Un requisito adicional sobre el cambio de contrasefia fue que esta fuera restablecida
por el administrador en caso que se tuviera algin problema con la primera opcion de intentar
recuperarla por cuenta del usuario, en esta seccion, el usuario administrador debe de tener la
capacidad de cambiar la clave de un determinado usuario. Los parametros a solicitar son el

ID del usuario y la nueva clave:

Cambio de clave de Usuarios

CAMPO VALOR

ID de Usuario 11

Clave Nueva

Confirme Clave Nueva

Fuente: Creacion propia.
llustracion 72. Cambio de Clave

El codigo debajo de este botdn, lo que realizar es actualizar la tabla de usuarios con
la clave nueva ingresada, teniendo como parametro el ID ingresado, también se validan que

ambias claves ingresadas son identicas para descartar errores a la hora de escribir la clave.
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btnCambiarClave_Click(

= " + ddlUsuarioClave.SelectedValue + "";

re , U.Primer_Ap

esponse.lrite

Fuente: Creacion propia.
llustracion 73. Codigo de cambio de clave.

5.2.3 Sprint 3: Manejo de Tiquetes.

Este tercer sprint agrup6 los flujos mas importantes del sistema, es en esta seccién
donde se codifican las acciones méas importantes de los casos, desde la apertura de los casos,
pasando por la asignacion de los mismos, el manejo del caso y finalmente el cierre del tiquete.
En el flujo participan 4 actores, que serian el cliente, el despachador y el ingeniero, ademas

del sistema que gestiona la base de datos, tal como se ilustra en la siguiente imagen:
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e ') e
. ) R g )
Sistema ::
Cliente Despachador Ingeniero
1. Ingresa a modulo de cambio de tiquetes
2. Solicita apertura de tiquete
3. Solicita parametros del tiquete
4. Proporciona datos del tiquete
5. Crea el nuevo ltiguete y envia correo
6. Confirma la accion como exitosa -
7. Se encola el tiquete a asignar
8. Asignacion del caso
[ e B e LR ~
| e} 9. Aclualizaciones del tiquete en el sistema Los pasos
| dentro del
|
10.Actualiza base de datos }- recuadro se
i pueden
11. Confirmacién de actualizacién repetir
» 12. Cierre del caso
13. Confirmacién de cierre

Fuente: Creacion propia.
llustracion 74. Flujo de gestion de tiquetes.

5.2.3.1  Modulo para abrir tiquete.

El flujo que inicia el proceso de gestion de tiquetes es el reporte o la apertura del caso,
este es creado por el cliente de la empresa, en este modulo, el sistema solicita los pardmetros
necesarios para la apertura del caso, una vez creado el caso, el sistema lo registraréa en la base
de datos y enviard un correo notificando sobre su apertura al despachador para su debido
manejo y asignacion.
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Apertura de tiquetes. Ver detalles de un tiquete.
Llene todos los campos solicitados para abrir su caso
CAMPO VALOR
Prioridad Detalles de caso:
Cliente
Grupo
Propietario Johnnatan
Asignacién
Asignar a: Arias
Titulo
Descripcion Durante el tr.
levantar
nodo activ
procesamie

Fuente: Creacion propia.
llustracion 75. Apertura de tiquetes.

El boton “Abrir” es el encargado de insertar el nuevo registro en la base de datos de
tiquetes y afiadiendo los parametros correspondientes para su apertura. En el siguiente

recuadro encontrara un extracto del método para crear este nuevo tiquete:

cmd . CommandTe
cmd - Parameter

cmd._Parameter

cmd - Parameter

cmd . Parameter

cmd . Parameter

cmd . Parameter

cmd . Parameter

cmd.Parameters . Add c DbType.DateTime) ;
cmd.Parameters . Add c ", SqlDbType.DateTime);
cmd . Parameter

cmd . Parameter

32(dd1Prioridad.SelectedValue);
(dd1Cliente.SelectedValue);
oInt32(dd1Categoria.SelectedValue);
Value - txtTitulo.
cmd . Parameter ].Value = txtDescripcion.Text;
if (ddlElegir :
cnd .Parameters[“@Ingeniero oInt32(4);

-ToInt32(dd1Ingeniero.SelectedValue);

t.ToInt32(dd1Prioridad.SelectedValue));
System.Data.SqlTypes. ull;
_ToInt32(1);
t.ToInt32(Session[ "ID"].Toptring());

cmd.Parameters

cmd . ExecuteNonQuery( )

cn.Close();

Response. Writ

Fuente: Creacion propia.
llustracion 76. Cddigo de crear tiquete.
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5.2.3.2  Notificacion por correo.

Cuando se abre un nuevo caso, un requerimiento fue que el sistema enviara un correo
notificando la apertura del caso, junto con el ID de caso, este es enviado cuando se presiona
el boton de “Abrir” en el modulo de abrir tiquete. El cddigo que se usé para este

requerimiento fue el siguiente:

.UTF8);
.ToString(IDtemporal) ;

-Tostring(IDtem
otifique al
mail.To.Add(
mail .CC.Add{ "

Response.Write
}
catch ( ex)

I
1

Response.Write

Fuente: Creacion propia.
llustracion 77. Codigo de envio de correo.

Al correo llegara un mensaje como el siguiente con el ID del caso abierto por el cliente

al despachador del sistema para que pueda revisar:

< a 6 » o ¢ [+ I T 1de 891 >
Sistema De Tiquetes Asunto: Se ha abierto un nuevo caso con el ID 63 ©  Recibides = &5 2
Sistema de Gestién de tiquetes <soporte.sistema.tiquetes@gmail.com= 23:33 (hace 1 minuto) Yy 4

para Soporte.Sistema.Tiquetes, mi «

Este mensaje es autogenerado y no debe de darle responder

Atender de forma inmediata la solcitud abierta con el ID 63 4——\'/

Asigne el caso al Ingeniero correspondiente si no ha sido asignado y notifique al Ingeniero a cargo

4~ Responder . Responder a todes ®» Reenviar

Fuente: Creacion propia.
llustracion 78. Correo de tiquete abierto.
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5.2.3.3  Modulo para asignar caso.

El siguiente implicado en el flujo de la apertura de caso, después que el cliente abre
su caso en el sistema, es el usuario despachador, se desarrolld un pequefio modulo donde se
encolaran los tiquetes que no han sido asignados por a un ingeniero, también se revisa la
correcta prioridad del caso, y los casos que tiene cada ingeniero, una vez analizado esto, se
procede con la asignacion de forma manual. A continuacion, se ilustra la interfaz de

asignacion de casos:

Casos Sin Asignar

Asigne los tiquetes al ingeniero correspondiente

CAMPO VALOR

ID de Caso 55 Filtrar por ID

Eliminar Filtro

Titulo

Ingeniero a asignar

Casos a asignar

Seleccionar 54 Oracle no

Seleccionar
Seleccionar 57 Redes no
Seleccionar 58 Virus de PC no

Actualizaciones

Cantidad de casos por Ingeniera:

ngeniero nombre CAntidad
4 Maximo Arias Quesada 4

7 Marco Herrera Rodriguez 1

10 Isaac Molina Arias 1

Fuente: Creacion propia.
llustracion 79. Mddulo de asignar casos.

5.2.34 Maédulo para ver mis tiquetes asignados.

Una vez que el tiquete ha sido asignado al debido ingeniero a trabajar el caso, un
requisito de la empresa, es que este usuario pueda ver en forma tabulada los casos que tiene

asignados, la interfaz resultante fue la siguiente:
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Mis Casos

En esta seccion puede revisar sus casos abiertos de

Busqueda

Seleccione el parametro, seguidamente el botén de busqueda.

CAMPO  VALOR

D
TiTULO ID del caso: >

e
Mis Casos

1D Titulo Tipo Nombre Cliente Ingeniero Fecha Apertura Fecha SLA Fecha Cierre Dias Del Caso

r 54 Oracle Mayor  Servicio Piblico de Telefonia Johnnatan Rodriguez ~ 30/9/2021 15:46:10  3/10/2021 15:46:10 4 Abierto
r 57 Redes Critico  Electricidad Tica Johnnatan Rodriguez  30/9/2021 15:47:34  4/10/2021 15:47:34 4 Abierto
r 58Virus de PC Pregunta Electricidad Tica Johnnatan Rodriguez ~ 30/9/2021 15:47:58  5/10/2021 15:47:58 4 Abierto

Fuente: Creacion propia.
llustracion 80. Mis tiquetes asignados.

5.2.3.5  Moddulo para ver todos los tiquetes.

El siguiente requerimiento hace referencia a un médulo para buscar los tiquetes con
diferentes parametros, el resultado deseado era una tabla tabulada donde se pudieran ver la
totalidad de los casos, en esta misma pantalla debia poder irse al caso que el usuario requeria
para ver mas detalles de este tiquete. En la siguiente ilustracion puede observar el resultado
de este requerimiento.
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Busqueda

Parametros
leccione el p: netro, el boton de busqueda.
CAMPO VALCR
o]
TITULO Actualizacionss
Duefo del caso Johnnatan Redriguez
NIGENIERC tMaxwme Arias

ESTADO Apigrto

1D del casor

Tipo  Nombre Cliente Propietario o Fecha Apertura Fecha SLA Fecha GerreDias Del CasoEstado
s Oracle Lsbaszdedatosno  Mayor Servicio Publicode Johnnatan  Johnnatan  30/9/2021 3/10/2021 4 Abierto
enciende Telefonia Rodriguez  Rodriguez  15:46:10 15:46:10

nar55ActualizacionesFalta de actualizacién ConsultaMoviMundo il 1/10/2021

de los ordenadores i . 2 15:46:54

Problemas con la Mayor Electricidad Tica  Johnnatan  Marco 30/9/2021 3/10/2021 4 Abisrto
memoria RAM Rodriguez  Hemers  15:47:14 1547:14

s sr S7Redes Ausenciadeunared  Critico Electricidad Tica  Johnnatan  Johnnatan  30/9/2021 /102021 4 Abjerto
informatica Rodriguez  Rodriguez  15:47:34 15:47:34

sr 58Virusde PC Virus informiticos y icidad Tics ) Johnnatan  30/9/2021 5/10/2021 4 Abizro
problemas de Rodriguez  Rodriguez  15:47:58 15:47:58

seguridad

Seleccionsr 59Datos de Pérdida de datos Consulta Electricidad Tica  Johnnatan  1saac Molina 30/9/2021 1/10/2021 4 Abieno

Laptop Rodriguez 15:48:29 15:48:29

Fuente: Creacion propia.
llustracion 81. Busqueda de casos.

5.2.3.6  Moddulo de busqueda de casos.

Similar al médulo de buscar casos para los ingenieros, se requeria un modulo donde
los clientes que abren los casos puedan observar los casos que tienen abiertos a la empresa,
para poder llevar su debido seguimiento, en la imagen de abajo observara el médulo creado
para que el usuario pueda observar sus tiquetes y un acceso rapido para los detalles del

mismo.
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Mis Casos

En esta seccion puede revisar sus casos del sistema

o 0%

Mis Casos Abiertos Q . Gestion de Tiquetes

e

Busqueda

Seleccione el parametro, seguidameante &l boton de busqueda.

CAMPO  VALOR

D £0

TiTULO Alarma 4502 en =l gastor ID del caso: 80
e

Mis Casos

1D Titulo Tipo Nombre Chientelngeniero Fecha Apertura Fecha SLA Fecha Gierre Dias Del CasoEstado

Mayor Electricidad Tica Marco Herrera 30/9/2021 15:47:14 3/10/2021 15:47:14 5 Abisro

Critico icidad Tica 30/9/2021 15:47:34 4/10/2021 15:47:34 5 Abierto

E 58Virus de PC icidad Tica i 30/9/2021 15:47:58 5/10/2021 15:47:58 5 Abierto
M 59Datos de Laptop Consulta Electricidad Tica Isaac Molina 30/9/2021 15:48:29 1/10/2021 15:48:29 5 Abierto
con alta di; ibilidadM Electricidad Tica i 4/10/2021 23:33:12 6/10/2021 23:33:12 1 Abierto

con 3lta disponibili A Electricidad Tica Maximo Arias 4/10/2021 23:33:15 6/10/2021 23:33:15 1 Abierto

con alta disponibili icidad Tica Maximo Arias 4/10/2021 23:33:17 6/10/2021 23:33:17 1 Abierto

Fuente: Creacion propia.
llustracion 82. Busqueda de tiquetes para clientes.

5.2.3.7  Modulo para Filtrado de casos.

Dentro del modulo de busqueda de casos, se solicitd por medio de este requerimiento,
una interfaz para poder colocar varios parametros para realizar la basqueda de casos méas
especifica, estos parametros son: ID, titulo, detalle, ingeniero a cargo y fechas de apertura

del caso. En la siguiente imagen observara el resultado de este requerimiento:
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Parametros

Seleccione el parémetro, seguidamente el botén de busqueda.

CAMPO VALOR

ID
TITULO

Duefio del caso

INIGENIERO
ESTADO
FECHA DE APERTURA |dd/mm/aaaa =]

FECHA DE CIERRE |dd/mm/aaaa =]

Fuente: Creacion propia.
llustracion 83. Filtrado de tiquetes.

5.2.3.8  Asignar caso manualmente.

En el médulo de apertura de tiquetes, también se solicitd que el cliente fuese capaz
de poder asignar de forma manual al ingeniero responsable del caso. Para este pequefio
requerimiento se agrego una lista de ingenieros, dependiendo el tipo de caso de se desea abrir,
se selecciona la asignacion de forma manual y se elige el ingeniero a asignar el caso, en la

siguiente ilustracion puede observar la interfaz:



Apertura de tiquetes.

Llene todos los campaos solicitados para abrir su caso

CAMPO

Prioridad
Cliente
Grupo

Propietario

VALOR

|Zc nsulta |

|: eCincigad

Johnnatan

Asignacion

Asignar a:

Titulo

Descripcion

llustracion 84. Asignacion manual de casos.

Fuente: Creacion propia.

5.2.3.9  Moddulo para mantenimiento de tiquetes.
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Para el manejo de los casos, se requeria una interfaz para que los ingenieros puedan

realizar las actualizaciones del caso en tiempo real de los tiquetes, ademas de esto, también

se requeria una opcion para poder dar por concluido el caso y cambiar el estado del tiquete a

cerrado, para este requerimiento se disefio la siguiente interfaz:
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Manejo de Casos

ID del caso: 61 Estado del caso: Abierio

Detalles del caso

Detalle_Tiquete Fecha_Comentario Usuario ID_Usuario  Tipo_Actualizacion
Favor explicar detalles del caso 4/10/2021 23:34:05 Johnnatan 1 Actualizacion

El caso ha sido abierto 4/10/2021 23:33:12 Jjoselyn 2 Apertura

El caso ha sido asignado de forma manual a Johnnatan Rodriguez Miranda 4/10/2021 23:33:42 Maximo 4 Asignacion

Actualizar Caso

Si el caso esta cerrado, no podra actualizarlo.

Descripcion de la actualizacion:

Cerrar Caso

En caso de resolver de forma satisfactoria el caso del cliente, cierre el caso:

Cermrar

Fuente: Creacion propia.
llustracion 85. Mantenimiento de casos.

5.2.3.10 Buscar tiquete.

Para buscar un tiquete en especifico y ver el detalle del mismo en el sistema, la
empresa hizo el requerimiento de una pagina en especifico para ver las especificaciones del
tiquete elegido junto con las fechas y una tabla tabulada. En la siguiente imagen se puede

observar el resultado de este requerimiento.
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Detalles del caso

d del caso Buscar otro tiquets “

Tipo Nombre ChentePropietario Ingeniero Fecha_Apertura Fecha SLA Fecha_Cierre Dias_Del_CasoDetalle

60Alarma 4503 enel  Ha aparecido una alarma mayor en MayorElectricidad Tica joselyn Johnnatan 41072021 TA0/2021 41072021 o Cerrado
gestor el gestor hernandez Rodriguez 23:20:30 23:20:30 23:23:35

Detalles y actualizaciones del caso

El caso ha sido abierto Jjosehyn Apertura
El caso ha sido asignado de forma manual a Johnnatan Rodriguez Miranda

4

sfectacion 1 Johnnata
1 -
1
1

Maximo Azignacian

que no

sivos y 5& repara la averia reportada.

Se entrega causa raiz por medio del correa 2l dients. Se aprueba cierre del caso

Se cierra el caso

Fuente: Creacion propia.
llustracion 86. Detalle de tiquetes.

5.2.4 Sprint 4: Reportero.

El cuarto sprint se enfocd en la creacion de los insumos necesarios para la creacion
de reportes para el sistema de gestion de tiquetes. El requerimiento principal segun los datos
recolectados con la empresa, era poder extraer los datos en un archivo tabulado como una
hoja de célculo para poder trabajarla en sus respectivas computadoras para creacion de otros
tipos de reportes. Para esto se ocuparon dos fases, las cuales fueron la creacion del modulo

como tal y la l6gica detras de esta interfaz de usuario.

5.24.1  Modulo de reportes.
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El requerimiento del modulo de reportes fue la creacion de un médulo donde el
usuario pueda filtrar los casos por fechas, para extraer los casos dados los parametros de una
fecha inicial y una fecha final, adicional a esto, se solicité poder realizar el filtro por ID y
también por el encargado del caso. La interfaz también debia contar con la visualizacion
previa de los datos en forma tabulada antes de generar el reporte. Esto se puede observar en

la siguiente imagen con un extracto de la interfaz:

Reporte de casos

CAMPO VALOR

Fecha Inicial FILTRAR POR:

Fecha Final

Descripcion Tipo Nombre Cliente Propietario Ingeniero Fecha Apertura

540racle La base de datos no enciende Mayor  Servicio Publico de Johnnatan Johnnatan 30/9/2021 5
Telefonia Rodriguez Radriguez 15:46:10

55Actualizaciones Falta de actualizacion de los ConsultaMoviMundo Johnnatan Maximo Arias 30/9/2021 5
ordenadores Rodriguez 15:46:54

56RAM Prablemas con la memoria RAM Mayor  Electricidad Tica Johnnatan Marco Herrera 30/9/2021 5
Rodriguez 12:47:14

57Redes Ausencia de una red informatica Critico  Electricidad Tica Johnnatan Johnnatan 30/9/2021 5
Rodriguez Raedriguez 15:47:34

58Virus de PC Virus informaticos y problemas de PreguntaElectricidad Tica Johnnatan Johnnatan 30/9/2021 5
seqguridad Rodriguez Rodriguez 15:47:58

59Datos de Laptop Pérdida de datos ConsultaElectricidad Tica Johnnatan Isaac Molina 30/9/2021 5
Rodriguez 15:48:29

60Alarma 4503 en el gestor Ha aparecido una alarma mayor en el Mayor Electricidad Tica Jjoselyn hernandez Johnnatan 4/10/2021 0
gestor Rodriguez 23:20:30

61Problemas con alta LA nube no levanta sistema de HA Menor  Electricidad Tica joselyn hernandez Johnnatan 4/10/2021 1
disponibilidad Raodriguez 23:33:12

Fuente: Creacion propia.
llustracion 87. Mddulo de reportes.

524.2 Exportar casos.

La segunda parte del sprint, consistié en la programacion de la l6gica detras del
maodulo del reporte, para poder extraer el reporte, se disefid un cddigo que permite extraer los

datos de unatabla de bases de datos del sistema, en este caso, la que es generada en el médulo
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de reportes. A continuacion, se muestra el método utilizado para generar el archivo extraible

del sistema:

ExportaridToExcel()

Response.Clear();

Response.Buffer
Response.ClearContent();
Response.ClearHeaders
Response.Charset
FileName =

struritter);

Response.ContentType

Response.AddHeader (" ) i i ;File =" + FileName);
Gridviewl.GridlLine GridLi

Gridviewl.HeaderStyle.Font.Bold = 2
Gridviewl.RenderControl(htmltextwrtter);
Response.Write(strwritter.ToString());

Response.End();

Fuente: Creacion propia.
llustracion 88. Cddigo de extraccion de reporte.

Dentro del modulo de reportes, se puede extraer el archivo con el boton que dice “Extraer

reporte” que aparece en la siguiente imagen:



enl

nea

5_10_2021

Reporte de casos

CAMPO
Fecha Inicial [z =]
Fecha Final
Filtrar por fecha
S——
Extraer reporte
iDTitulo ipcion Tipo  Nombre Cliente Propietario Ingeniero
S40racle La base de datos no enciende Mayor  Servicio Péblico de Johnnatan Johnnatan 30/9/2021
Telefonia Rodriguez Rodriguez 15:46:10
S5S5Actualizaciones Falta de los C Johnnatan Maximo Arias 30/9/2021
ordenadores Rodriguez 15:46:54
SERAM Problemas con 2 memoria RAM Mayor  Electricidad Tica Johnnatan Marco Herrera
Rodriguez
57Redes Ausencia de una red informatica Critico  Electricidad Tica Johnnatan Johnnatan 30/9/2021
Rodriguez Rodriguez 154734
58Virus de PC Virus informaticos y problemas de  PreguntaElectricidad Tica Johnnatan Johnnatan 30/9/2021
sequridad Rodriguez Rodriguez 15:47:58
59Datos de Laptop Pérdida de datos Consulta Electricidad Tica Johnnatan Isaac Molina 30/9/2021
Rodriguez 15:4829
60Alarma 4503 en el gestor  Ha aparecido una alarma mayor en el Mayor  Electricidad Tica joselyn hemandez Johnnatan 4/10/2021
estor Rodriguez 23:20:30

Fuente:

Creacion propia.

llustracion 89. Descargar reporte.

Fecha Apertura Dias_Del Casol
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Una vez descargado, el archivo se puede proceder a abrir y se visualizard como la

imagen de abajo:

Archive  Inicio  Insertar  Dispasicion de
@ X Codtar

Calibn -
5 Copiar

N K 5~ -

¥ Copiar fo

Parpapaies

[ Fuema

qina  Formulas  Oatos  Re 2 Auda

Justar texto.
5| combunar y contrar

| aiinascen 3

= | T Anowms v
e . E A=t
_—_— u | Fomae msertas Eliminar Formata -
d condicionst R - Borar <
naimes n Covtes ctiotn

Ingeniera

P

% Compartir

:

2 54 Oracle La base de datos no enciende Publico de Telefonia Johnnatan Rodriguez Johnnatan Rodriguez 30/9/2021 15:46 5

3 55 Actualizaciones Falta de i on de Johnnatan Rodriguez Maxima Arias 30/9/2021 15:46 5

4 56  RAM Problemas con la memoria RAM Electricidad Tica Johnnatan Rodriguez Marco Herrera 30/9/2021 15:47 5

5 57 Redes Ausencia de una red informatica Electricidad Tica Johnnatan Rodriguez Johnnatan Rodriguez 30/9/2021 15:47 5

6 58 VirusdePC Virus informiticos y problemas de seguridad Pregunta Electricidad Tica Johnnatan Rodriguez Johnnatan Rodriguez 30/9/2021 15:47 5

7 59  Datos de Laptop Pérdida de datos Consulta Electricidad Tica Johnnatan Rodriguez Isaac Molina 30/9/2021 15:48 5

8 60 Alarma 4503 en el gestor Ha aparecido una alarma mayor en el gestor Mayor  Electricidad Tica joselyn herandez  Johnnatan Rodriguez 4/10/2021 23:20 a

9 61 Problemas con alta disponibilidad LA nube no levanta sistema de HA Menor  Electricidad Tica joselyn hernande:  Johnnatan Rodriguez 4/10/2021 23:33 1

10 62 Problemas con alta disponibilidad LA nube no levanta sistema de HA Menor  Electricidad Tica joselyn hemandez  Maxima Arias 4/10/2021 23:33 1

11 63 Problemas con alta disponibilidad LA nube no levanta sistema de HA Menor  Electricidad Tica josetyn hernandez Maxima Arias 4/10/2021 23:33 1

12

13

14

15

16

17

18

19

20

2

22

23

24

P

o B m M - + +
Fuente: Creacion propia.

llustracion 90.

Ejemplo de reporte.
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5.2.5 Sprint 5: Mantenimiento.

El quinto sprint del proyecto se centro en los mantenimientos de las tablas de bases
de datos dentro del sistema. El requisito es que se puedan modificar los registros por medio
de las opciones de agregar, eliminar y actualizar la informacion dentro el sistema. El Unico
que puede ingresar a esta seccion es un usuario administrador. Para la pagina principal del

mantenimiento se cred una pagina donde puede seleccionar los datos a modificar:

Mantenimiento Administrativo

"

Seleccione las tablas a dar m

Mensajes Responder Solicitar soporte

Recuerde revisar su correo para reportes de averias Recuerde responder los correos en cola antes de Contacte directamente al desarrollador solicitando
pendientes. 24 horas. el contacto al administrador de contacto

Fuente: Creacion propia.
llustracion 91. Pdgina de administrador.

Cada sub modulo de este sprint es un mantenimiento diferente que solicita al usuario
los pardmetros necesarios para agregar o actualizar datos, en caso de eliminarlos, basta con
seleccionarlos y tocar la opcién de eliminar. Dado que la logica y la interfaz es similar en
todos los médulos de mantenimiento, se va a nombrar cada sub moédulo diferente, con su

respectiva ilustracion de la interfaz. Asi mismo se ejemplifica un extracto del codigo de uno
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de los mantenimientos, se tomo de ejemplo el codigo para insertar un nuevo elemento en la

tabla de SLA del sistema de gestidn de casos.

btnAgregar_Click( sender,

if ( txtDetalle.Text != " txtDias.Text !

5qlDbType.NVarChar);
.Parameters.A nti 5qlDbType.Int);
.Parameter 5qlDbType .NVarChar);
.Parameter . = txtTipo.Tex
-Parameter "
-Parameter

Response . Wri

Fuente: Creacion propia.
llustracion 92. Cddigo de insertar registro

5.25.1 Mantenimiento de usuarios.

Moddulo de mantenimiento de usuarios



CAMPOD
Mombre
Primer apelide

Sequnda apeliida

Rol

Grupo

Clave

Cormao

Emprasa

la de Usuarios

1 Administrador
2 Ingeniern

3 Ingsniers

4 Despachader
5 Cliems

& Clisnte

7 Administrador
& Ingenizro

9 Cliente

10 Ingznier

VALOR

Activo  Johnnatan
Activo  joselyn

Rodriguez
hemandez
whesler
Arizs
rodriguez
Arizs
Herrera
maiina
Gbando
Molina

Mantenimiento de Usuarios

eq:
Miranda
bamantes

Quesads
mirandz
Quiros
Rodriguez
molina
Mstarrita
Arias

Usuarios Clientes

FILTRAR POR:

johnnrm21 @gmail.com
Joselyn@restcom
josy@rastecom
max@test.com
johnn@reszcom
Iuis@testcom
Marco@test com
cesar@test com
ahara@test com
isssc@testcom

Electricidad Tica
MoviMundo

Clarinets talofonos

Empresa de Senvicios méviles
Méviles Emprasarizles
Senvicio Pdblico de Telefonia
Electricidad Tica

Méviles Empresariales
Seniicio Biblico de Telefonia
Empresa de Senicios méviles

Aplicaciones
Software
Wireless
Rede:
Wireless
Aglicacionss
Redes
Aplicaciones
Software
Wireless

llustracion 93. Mantenimiento de usuarios

Fuente: Creacion propia.

5.25.2 Mantenimiento de SLA.

Maodulo de mantenimiento de SLA

146



5.2.5.3

Mantenimiento de Acuerdo de Nivel de Servicio

Mantenimiento de SLA

CAMPO VALOR

Tipa

Dias FILTRAR FOR:

== =

Tabls de Mivel ce Servicio

D Tipo Cantidad de dias Detalle
Editar Eliminar 1 Consulta 50 Tele_Consulta
Editar Eliminar 2 Menor s Tele_Menar
3 Mayor 7 Tele_Mayor
4 Critico E] Tele_Critico
Preguntz 60 Praguntas tcnicas

Fuente: Creacion propia.
llustracion 94. Mantenimiento de SLA.

Mantenimiento de roles de usuario.

Maodulo de mantenimiento de roles de usuario.

5254

Mantenimiento de Roles de Usuario

Principal  Roles

Mantenimiento de roles de usuario

CAMPO VALOR

Rol FILTRAR POR:

Tabla de Roles

Editar Eliminar 1 Administrador Privilegio de alto nivel

Editar Eliminar 2 Ingeniero Encargado del manejo de casos
Editar Eliminar 3 Cliente Solo para clientes

Editar gliminar 4 Despachador Asigna los tiquetes

Fuente: Creacion propia.
llustracion 95. Mantenimiento de roles.

Mantenimiento de clientes.

147
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Maodulo de mantenimiento de clientes.

Mantenimiento de Clientes

Clientes

Mantenimiento de clientes
E n puede mox

icar, elimina

CAMPO VALOR

Nombre ombre dela e

Contacto Directo

Teléfono FILTRAR POR: Digite D ﬂ
Agregar inar

Tabla de Clientes
1 Electricidad Tica Douglas Barrantes elec@testcom 77859966
2 Moviles Empresariales Cesar Chinchilla cesar@testcom 22113344
3 Semvicio Piblico de Telefonia Johana Rodriguez johnn2@test.com 22331122
4 Empresa de Servicios méviles Joselyn Barrantes Joss@test.com 56854252
5 Clarinete telofonos Luis Moreira luis@test.com 83550000
6  MoviMundo Cesar Sequeira cesar@testcom 92845560
7 CompuMunda Gloriana Caldersn gloriana@test.com 81236584
& Electronica San José Gerardo Ruiz gerardo@test.com 80807788
9 Conectadosy Luz Juan Abarca juan@test.com 90808098

Fuente: Creacion propia.
llustracion 96. Mantenimiento de clientes.

5255 Mantenimiento de categorias.

Maodulo de mantenimiento de categorias.

Mantenimiento de grupos de Soporte

Ingenierias t

Mantenimiento de grupos de Ingenieria.

FILTRAR POR

Egitar Eliminar 1

Editar Eliminar 2 software

Editar Elminar 3 Wireless Wireless

Egitar Eliminar 4 Redes Redes

Editar Eliminar 5 Core Network Grupo para plataformas Core
9 Nube Nube

Egitar Eliminar 10 virtualizacién Virtualizacion

Edlitar Eliminar 1 Hardware Hardware

Esitar Eliminar 12 Sistemas Operativos

Fuente: Creacion propia.
llustracion 97. Mantenimiento de categorias.
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5.25.6  Cambio de datos por usuario.

El mddulo de mantenimiento de los datos personales, es un poco diferente a nivel de
interfaz visual, ya que esté dirigida a todos los usuarios de la plataforma. El requisito era
crear una pagina donde los usuarios pudieran cambiar sus datos personales incluyendo su

contrasefa del sistema, la interfaz resultante es la siguiente:

Cambio de datos

En esta seccion puede cambiar sus datos personales.

' DATOS PERSONALES

Datos del Usuario

Datos del Usuario:

< -- Cambiar sus datos

personales

Su D de Usuario es:l
En cazo de necesitar modificar otros pardmetros,

Meombre J=mnnaEtEn contacte al administrador del sistema usando gste
EE

Primer Apellido Rodrigusz

Segundo Apellido riranda

Correo johnnmZ1&gmai.com

Actualizar

< -- Cambio de Clave

Recusrde mo proveer su contrasefia 3 ningdn
usuario.

Cambio de Contrasena

En esta zzccion puade cambiar sus comtrazefia
Clave Actual
MNueva Clave

Confirme Clave

—

Fuente: Creacion propia.
llustracion 98. Mddulo de datos personales.
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5.2.6 Sprint 6: Soporte.

El sexto sprint del proyecto se enfoco en los insumos de ayuda al usuario como la
pagina con el manual de usuario, un modulo de preguntas frecuentes, una pagina para
contactar al administrador del sitio y una pégina con una pequefia resefia histérica de la
empresa. En este ultimo sprint se codificaron los cuatro modulos siguientes:

5.2.6.1  Pégina de Ayuda.

Segun el requerimiento de la empresa, el manual de usuario debe de estar en la pagina
para poder ser accesible por los usuarios del sistema, el médulo desarrollado cuenta con un

botdn que redirecciona al manual

MANUAL DEL USUARIO

Para acceder al manual , presione el sigueinte botén, en donde podra visualizarlo y si lo desea guardarlo en su equipo.

Fuente: Creacion propia.
llustracion 99. Mddulo de ayuda.

Al presionar el botén se puede observar el manual con la opcion de descargar al

equipo con el que se acceda:
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=  Manual.aspx 1 /27 - 100% + [ >}

Manual de usuario

SISTEMA DE GESTION DE TIQUETES.

V1.0

Fuente: Creacion propia.
llustracion 100. Manual de usuario.

En la imagen siguiente encontrara el codigo relacionado al método de descarga del

manual de usuario en el aplicativo:

FilePath = Server.MapPath(
WebClient User = jebClient(};

[] FileBuffer = User.DownloadData(FilePath});
if (FileBuffer != )

r.Length.ToString());

Fuente: Creacion propia.

llustracion 101. Codigo de Manual.

5.2.6.2  Pagina de preguntas frecuentes.
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En el requerimiento de las preguntas frecuentes, se realizé un modulo para colocar
las preguntas mas comunes que el usuario puede tener del sistema con su debida respuesta,

tal como se muestra en la siguiente imagen del sistema que detalla este mddulo:

%

PREGUNTAS

PREGUNTAS FRECUENTES

;De qué forma puedo asignar mi caso a un ingeniero directamente?

1. Inicie sesién en la plataforma, colocando sus credenciales correctas.

2. En el menu principal, dirfjase a |2 seccion de “Asignar Tiquete”.

3. En el menu siguiente, seleccione el tiquete que desee asignar y presione el botdn “Asignar”.
;Como reporto un problema en la plataforma?

Para estos debe contactar al administrador:

1. Inicie sesién en la plataforma, celocando sus credenciales correctas.

2. €n la parte inferior, dirjase al recuadro del correo para poder enviar un mensaje personalizado

No puedo iniciar sesion e ingresar a ciertas paginas.

Contacte al admini: para validar sus privilegios dentro del sistema.

;Como cambio mi correo para recibir las notificaciones del sistema?

1. Inicie sesién en la plataforma, colocando sus credenciales correctas,
2. en el menu principal, dirfjase a la seccién de “Mis datos”.

3. En esta pantalla encontrara su informacion personal, para cambiarla, cambie los textos en pantalla y presicne el botén “Actualizar”
Fuente: Creacion propia.
llustracion 102. Preguntas frecuentes.

5.2.6.3  Pégina para contactar al administrador.

El tercer requerimiento de este sprint fue la creacion de un mddulo para poder
contactar al administrador del sitio por medio de un correo electrénico. En esta seccion se
program6 un método que envie un correo al administrador con los datos suministrados por el

usuario:



Email Detalle el problema Soporte técnico
enviado sera revisado dentro de 24 horas Favor detallar de forma concisa el problema o Los problemas detallados en el correo deben de
y se dara res ta tan pronto sea revisado, problemas que se tenga sobre el software para tener un alcance Unicamente para un
recuerde validar sus datos ante de enviar el correo atender su solicitud de forma 3gil maifuncionamiento del re de gestion de

Nombre complato:

Correo electrénico:  johnnm2i@gmai

Asunto:

Detalle

eléctronico. casos, cualquier otro tipo de solicitud sera

descartada

Contactar al administrador Atencién 24/7 al usuario

Para obtener un mejor resultado de sus consultas

puede detallzr de forma complets sus dudas o

problemas referente:

so
&l correo, alguno

atenderd su solictud
por usar nuestro software de gestion de casos

Fuente: Creacién propia.
llustracion 103. Modulo de contacto administrativo.

Una vez enviado el correo por medio del sistema web, llegara

are una vez envisdo
nuestros agentes con gusto
iente reporta. Gracias

153

un correo al

administrador con la consulta del usuario, tal como se muestra en la siguiente ilustracion:

I®mVvex*x0O -+

M Gmail Q

Redactar

Recibidos
Destacados
Pospuestos
Importantes
Enviados

Borradores

Buscar correo 5=
a 0o 8 o ¢ o »

Sistema De Tiquetes: No puedo ver mis tiquetes D Recibidos x

Sistema de Gestion de tiquetes <soporte sistema tiquetes@gmall com> 2227 (ha

para Soporte Sistema. Tiquetes, mi +

Este mensaje es autogenerado y no debe de darle responder

€l mensaje fue enviado por: Johnn Rodriguez

Se solicita revision del médulo de revision de tiquetes, ya que no se pueden observar los casos recientes

Fuente: Creacion propia.
llustracion 104. Correo de notificacion al administrador.
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5.2.6.4  Pagina con la historia de la empresa.

El Gltimo requerimiento de la empresa fue una pagina dentro del sistema con una
resefia histérica de la empresa, la cual pudiese ser accedida desde cualquier modulo del

programa, el resultado de este requerimiento se puede observar en la siguiente ilustracion.

Soporte en Linea ) - :

;Quiénes somos?

;Quién controla y maneja
Huawei?

Fuente: Creacion propia.
llustracion 105. Mddulo de historia de la empresa.

5.3 PRUEBAS DEL PROYECTO

La meta de la presente seccion es describir detalladamente el proceso realizado
durante la fase de pruebas del proyecto, las herramientas usadas en esta seccién fueron los
workshops los cuales vienen detallados a fondo en el apéndice G que adjunta los temas
tratados de cada taller y registrados en su respectiva minuta del proyecto y el conjunto de
pruebas a validar que esta adjunto en el apéndice | del presente documento, este apartado
desarrolla el cuarto objetivo del proyecto que indica lo siguiente: “enumerar y ejecutar las
pruebas del sistema en conjunto con usuarios del sistema con el conjunto de pruebas
aprobado previamente para verificar el correcto funcionamiento de cada uno de los modulos
de la herramienta una vez implementada”, el cual serd cumplido concluida la presente fase

con la debida validacion de las pruebas del sistema.
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La fase de pruebas se dividid en dos sesiones con la empresa, en las cuales se

realizaron las siguientes pruebas de los mddulos del sistema respectivamente.

Sesidn 1.
En esta etapa se validaron los primeros modulos del sistema y su funcionamiento de
forma independiente. Puede encontrar la descripcion de la sesion en la minuta cinco en el

apéndice G del presente documento, en esta sesion se realizaron las siguientes pruebas:

e Pruebas unitarias de los sprints uno, dos y tres.

e Pruebas de componentes de los sprints uno, dos y tres.

Sesion 2.

En esta etapa se validoé que cada modulo del sistema que fue codificado funcione de
forma individual y en forma conjunta. La descripcion de la sesion puede encontrarla en la
minuta seis en el apéndice G de es te proyecto. En esta ultima sesion se realizaron las

siguientes actividades:

Pruebas unitarias de los sprints cuatro, cinco y seis.

Pruebas de componentes de los sprints cuatro, cinco y seis.

Pruebas de integracion de todos los modulos del sistema.

Pruebas de aceptacion del sistema.

Pruebas de componentes.

Con el fin de verificar las funcionalidades y usabilidades de cada uno de los
componentes del sistema, se realizaron pruebas de los elementos del software, para
comprobar que el resultado sea el requerido, con el objetivo de verificar las funcionalidades
y usabilidades de cada una de sus partes. Las pruebas constaron de que los elementos que
reciben una entrada, generen una salida. Para el registro de cada una de las pruebas se uso el

formato anexo en el apéndice B del proyecto, el mismo se uso para llevar un seguimiento de
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las pruebas y su resultado esperado. En la tabla de abajo encontrard el resultado de la prueba

de componentes del requerimiento R_09 del proyecto que se uso de ejemplo para ilustrar los

resultados de la prueba. (la lista completa de los requerimientos se encuentra en el apéndice

H de este documento).

Prueba de componentes.

Identificador de Prueba P-09

Nombre Mantenimiento de usuarios.

Objetivo de la prueba Revisar el funcionamiento del bloqueo, insercion. y modificacion de usuarios.
Prerrequisitos Para la prueba de bloqueo y modificacién, el usuario debe estar creado

Procedimiento

Resultado esperado

1. Se debe de ingresar al sistema como usuario
administrador.

2. Se debe de insertar un nuevo registro con los
siguientes datos:

Mantenimiento de Usuarios

Empresa PoviMundo

3. El resultado de la prueba debe ser la prueba P1.

4. Se debe modificar el correo del usuario y este
debe verse reflejado en el registro, el resultado
de la prueba debe serla prueba P2.

5. Se debe de bloquear el usuario creado en la
plataforma y el resultado debe ser la prueba
P3.

P1: El usuario debe crearse de forma exitosa:

Grupo

PZ: VEI correo debe haberse modificado de forma exitosa:

D Rol Estado  Nombre  Primer Apellide Segunde Apellida Corea Nombre Cliente Grupo.
Viviana  Arce

P3: El registro tuvo que haberse blogueado de forma
exitosa:

Programador Responsable

Johnnatan Rodriguez Miranda.

Id de requerimiento

R_09

Resultado de la prueba

Exitosa.

Observaciones

Los usuarios de la plataforma no se borran, solo se
bloquean.

Fuente: Creacion propia.

Tabla 19. Prueba de componente P_09
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En las pruebas unitarias se aseguro que cada parte de cada méodulo desarrollado en

cada componente brinde los resultados adecuados, por lo cual se reviso la interfaz de cada

elemento y se prob6 que funcione de forma adecuada e independiente. EI médulo de inicio

de sesion se probd usando este método para asegurar que la plataforma cumpla con los

requisitos de seguridad que se necesitaban. En la tabla de abajo podra observar el resultado

de la prueba unitaria del médulo de inicio de sesion.

Prueba unitaria.

Identificador de Prueba P 01

Nombre Inicio de sesion.

Objetivo de la prueba Verificar el funcionamiento de inicio de sesion del sistema
Prerrequisitos Se deben de tener creados los usuarios a probar

Procedimiento

Resultado esperado

1. Se deben de crear dos usuarios.

2. El primer usuario debe de ingresar de forma
exitosa.

3. El segundo usuario debe usar una clave
errénea y debe intentar iniciar sesion.

4. Se debe bloquear el primer usuario e intentar
ingresar a la plataforma.

5. Se debe de probar el mddulo de recuperacion
de clave, ingresando con la clave propuesta por
el sistema.

En el paso 2, el acceso debe ser exitoso.
En el paso 3, el acceso debe fallar.
En el paso 4, el acceso debe fallar.

En el paso 5, el acceso debe ser exitoso.

Programador Responsable

Johnnatan Rodriguez Miranda.

Id de requerimiento

R 0L

Resultado de la prueba

Exitosa.

Observaciones

Los usuarios de la plataforma no se borran, solo se
bloquean.

Fuente: Creacion propia.

Tabla 20. Prueba unitaria P_01.
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Pruebas de integracion.

Con el objetivo de probar que todos los modulos del sistema funcionen de forma
adecuada, se realizaron pruebas de integracion de los flujos del sistema, los cuales puede
observar en el apartado XXX del presente documento. Estas pruebas se enfocan en visualizar
la integracion de los datos y que estos fluyan entre modulos del sistema. Un ejemplo de estos

flujos es el de creacion de tiquetes del sistema:

— —~ —
. D ~ . D
Sistema ; :
Cliente Despachador Ingeniero
1. Ingresa a médulo de cambio de tiuetes
2. Solicita apertura de tiquete
3. Solicita parametros del tiquete
4. Proporciona datos del tiquete
5. Crea el nuevo tiquete y envia correo
6. Confirma la acein como exitosa -
7. Se encola el tiquete a asignar
8. Asignacion del caso
9 deltiquete en el sistema Los pasos
dentro del
10.Actualiza base de datos |qmmm|  recuadro se
i pueden
e e repetir
12. Cierre del caso
13. Confirmacion de cierre

Fuente: Creacion propia.
llustracion 106. Flujo de creacion de tiquetes.

Para esta prueba, igualmente se usé el formato de las pruebas anteriores, dando
como resultado la tabla que encontrara abajo:
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Prueba de integracion.

Identificador de Prueba P 11

Nombre

Prueba de flujo de apertura de tiquetes.

Objetivo de la prueba

Verificar el funcionamiento del flujo de creacion de casos.

Prerrequisitos

Se deben de tener un usuario tipo cliente para abrir el tiquete.

Procedimiento

Resultado esperado

1. Se deben de crear el tiquete con el usuario
cliente con los siguientes datos:

Apertura de tiquetes.

2. Se debe de asignar el caso a un ingeniero en el
sistema.

3. El caso debe de actualizarse por parte del
ingeniero.

4. El caso debe de cerrarse en el sistema por parte
del usuario ingeniero.

En el paso 1, el caso debe verse reflejado en la cola del
despachador.

En el paso 2, el caso debe de verse reflejado en los casos
del ingeniero a quien se asigno el caso.

En el paso 3, el caso debe de verse modificado en los
detalles del mismo.

En el paso 4, el caso debe de visualizarse como cerrado en
el sistema.

Programador Responsable

Johnnatan Rodriguez Miranda.

Id de requerimiento R 11
Resultado de la prueba Exitosa.
Observaciones Ninguna.

Fuente: Creacion propia.
llustracion 107. Prueba de integracion de creacion de tiquetes.

Pruebas de aceptacion.

El objetivo de las pruebas de aceptacion es la verificacion final del software

terminado, la lista completa de pruebas ejecutadas y sus respectivos resultados se pueden
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consultar en la seccion de anexos en el apéndice | del presente documento, en la cual se

confirma la debida ejecucion, validacion y resultado exitoso de cada una de las pruebas.

5.4 DOCUMENTACION DEL PROYECTO

En esta seccion final del capitulo, se describe el método utilizado para la creacion del
manual de usuario del software de gestion de tiquetes de la empresa Huawei, las herramientas
utilizadas para esta sesion fueron los workshops que se tuvieron con la empresa para solicitar
el formato del manual de usuario, el detalle de la sesion puede observarla en la minuta nimero
uno del apéndice G del presente documento. El objetivo por desarrollar en esta seccion es el
segundo que indica: “establecer el manual de usuario final llevando a cabo la documentacién
enfocada al uso del software para la debida capacitacion del personal que hara uso del

software.”, el cual sera cumplido concluida la presente fase.

El manual de usuario contiene las siguientes secciones:
e Portada.
e indice.
e Introduccién.
e Temas
e Acciones a realizar

e Pasos técnicos de cada accion.

A continuacion, se detallara el contenido agregado a cada una de las secciones del
entregable, ademas puede consultar la totalidad del manual en el apéndice D de este proyecto

en la seccion de anexos del documento.
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Portada.

La primera pagina del manual es una portada que indica el nombre del documento, el
nombre del sistema, el niUmero de version de documento, el desarrollador de la herramienta

y el afio que fue desarrollado. El producto final puede observarse en la ilustracion de abajo:

Manual de usuario

SISTEMA DE GESTION DE TIQUETES.

V10

Desarrollado por: Johnnatan Rodriguez Miranda.
2021

Manual de Usuario- Sistema de gestion de tiquetes

Fuente: Creacion propia.
llustracion 108. Portada del manual de usuario.

indice.

La segunda pagina del documento es un indice global de todas las secciones del
documento dividido por los diferentes temas del sistema junto con su respectivo nimero de

pagina como se observa en la siguiente imagen:



Introduccion.

TABLA DE CONTENIDO

TABLA DE CONTENIDD

1. Creacién de tiquet
1.1, Abrir un tiquete.
1.2, Ver mis casos abieros
1.3. Buscarun caso. ...
1.4 Datos personales..

2. Manejs de tiquetes. .

21, Ver mis casos asignados.
2.2, Vertodos los tiguetes.
2.3, Actuslizar tiguste. .
2.4 Cerrar fiquate..

3. Asignacidn de casas .

3.1, Asignar un caso. 5
2.2, Revisar casos asignades. 16
4. Administracidn y mante nimienta 17
41, Mantznimiznto de SLA 17
42 Mantenimiento de ususnios .. .18
4.3. Mantznimiznto de roles... 0
4.4 Mantznimiznto de cliente 11

45 Mantznimiento de categonas

48 M ini de datos pa I
. Soporte .26
£.1. Ayuda porcomes. . . 26

5.2, Solicitar soporte por medio del administrador.

Fuente: Creacion propia.

llustracién 109. indice del manual de usuario.
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La tercera pagina del manual es una breve introduccion explicativa del documento y

el objetivo del mismo:
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Introduccion.

El presante documento es tm mamal de wsuario en donde se especificarin las
instrucciones paso 3 paso con las que podrd sacar mayor provecho del sistema de gesticn de
tiquetes de la empresa Huawsi, Ademss, serd contextualizade de la manera més explicita
cada especificacion d la herramienta juntos con ejemplos de l2 interfaz v de las opciones &
ejecutar.

Podré encontrar en el mismo las instrucciones de forma sencilla sobra las diferentes
opciones del sistama ardenada por sus fancionss, el mismo se divide en fanciones da creacin

da tiguetes, manejo de casos, axignacion de tareas, mananimismto v soports al nsuario.

Fuente: Creacion propia.
llustracion 110. Introduccion del manual.

Temas.

Las paginas siguientes a la introduccion es el desarrollo del manual, el cual detalla
paso a paso cada accion a realizar para logra el objetivo deseado, para una facilidad de la
busqueda dentro del documento, este se dividio por temas, tal como puede observarse en la

siguiente ilustracion:
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1.Creacion de tiquetes.

En la siguiente seccion de detallaran los pasos técnicos relacionados a la creacion de

tiquetes v de qué forma poder darles seguimiento a los mismos.

1.1. Abrir un tiquete.

Para abrir un tiquete debe seguir los sigulentes pasos:

1. Inicie sesiénenla sus correctas.

&

Por favor inicie sesion

2. Enlapdgina principal, dirijase al boton de “Abrir tiquete”.

ot —

P ——
_ ‘ i

Manual de Usuario- Sistema de gestion de tiquetes

Fuente: Creacion propia.
llustracion 111. Temas del manual de usuario.

Acciones a realizar.

En cada uno de los temas, se incluyen las acciones a realizar en cada de estos, los
cuales estan relacionados para facilitar la busqueda de la accion que se desee ejecutar dentro

del sistema de gestion de tiquetes, en la ilustracion de abajo se detalla esta seccion del manual.
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1.Creacion de tiquetes.

En la siguiente seccién de detallaran los pasos técnicos relacionados a la creacion de

tiquetes y de qué forma poder darles seguimiento a los mismos.

1.1. Abrir un tiquete.

Para abrir un tiquete debe seguir los siguientes pasos:

1. Inicie sesionenla sus cred: les correctas.

2. Enlapagina principal, dirijase al boton de “Abrir tiquete”.

T sta sovoeny

SSTEMA OF GESTION O CASOS. oo

Manual de Usuario- Sistema de gestion de tiquetes

Fuente: Creacion propia.
llustracion 112. Acciones del manual de usuario.

Pasos técnicos de cada accion.

Finalmente, dentro de cada una de las acciones se especifica de forma detalla y con

ilustraciones, los pasos técnicos a seguir para llevar a cabo la accién que se desea realizar:



1.Creacion de tiquetes.
En la siguiente seccion de detallaran los pasos técnicos relacionados a la creacion de
tiquetes y de qué forma poder darles seguimiento a los mismos.

1.1. Abrir un tiquete.

Para abrir un tiquete debe seguir los siguientes pasos:

1. Inicie sesidnen la

2

Por favor inicie sesion

31

2. Enlapdgina principal, dirijase al boton de “Abrir tiquete”.

SESTEMA O GESTION OF CASOS

Manual de Usuario- Sistema de gestion de tiquetes

Fuente: Creacion propia.
llustracion 113. Pasos del manual de usuario.
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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En este sexto capitulo del proyecto, se presentan las conclusiones y las
recomendaciones generadas a lo largo del desarrollo de la propuesta de implementacion. A

su vez, se analizaron los resultados obtenidos en el proceso de investigacion.

6.1 CONCLUSIONES

En este apartado se enumeran las conclusiones del proyecto segin los objetivos
planteados en la investigacion, empezando por el objetivo general y seguidamente los

objetivos especificos.

Objetivo general: Desarrollar una propuesta de solucidn personalizada para la gestion de
tiquetes de soporte al cliente para la empresa Huawei Technologies Costa Rica S.A.

desarrollando un sistema de software web para solventar sus necesidades.

Respecto al desarrollo de la propuesta personalizada para la gestion de casos, se concluyen

los siguientes puntos:

e Se concluye por medio del apartado 4.1.2 del diagnéstico de percepcion, segln
los datos analizados por parte de los usuarios, la necesidad de reemplazar el

sistema de gestion de tiquetes actual por un aplicativo nuevo.

e Sedeterminasegun el apartado 4.2.1, segun la recoleccién de datos que se realizd
en la empresa, la factibilidad técnica de la realizacion de un software para

mejorar el manejo de tiquetes en la empresa.

e Se sintetiza por medio del apartado 5.3 del proyecto que la propuesta de
implementacién cumple con todos los requerimientos planteados por la empresa
en la seccion 4.1 en relacion con el software de gestidn de tiquetes dado que los

mismos fueron validados segun las pruebas ejecutadas durante el proceso de
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desarrollo del sistema, el resultado de las mismas se puede observar en el

apéndice | del presente documento.

Objetivo especifico: Determinar las diferentes necesidades de la empresa Huawei
Technologies Costa Rica S.A. sobre el actual sistema de gestion de tiquetes recopilando sus

requerimientos para identificar las caracteristicas del software a desarrollar.

En relacion con el objetivo de determinar las necesidades de la empresa, se baso en la variable
“requerimientos de la empresa Huawei Technologies Costa Rica S.A. en relacion a la gestion
de tiquetes”, para la cual se realizaron entrevistas, historias de usuario y workshops y se

determina la siguiente conclusion:

e Se sintetiza que al realizar el analisis de requerimientos del apartado 4.2.1 que
por medio de historia de usuarios se puede realizar una investigacion general e
informal de las funcionalidades del software de gestion de tiquetes desde una

perspectiva del usuario final.

e Se determina que el uso de workshops para trabajar en conjunto con los sujetos
de informacion, proveen de forma efectiva datos relevantes sobre los diferentes

procesos, procedimientos y gestion de tiquetes dentro de la empresa.

e Se concluye por medio del apartado 4.2.2.1 la determinacién de los diferentes
requerimientos de la empresa en relacion con las funcionalidades que requiere el
software de administracion de casos, sus diferentes médulos y las mejoras

respecto al aplicativo actual para gestionar los tiquetes para sus clientes.
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Objetivo especifico: Realizar el disefio fisico y l6gico del software y de la base de datos
usando los requisitos compilados de la compafia Huawei Technologies Costa Rica S.A para

la correcta arquitectura a implementar.

Por lo que se refiere al objetivo de la realizacion del disefio del software, se baso en la variable
“disefio fisico y logico del software y de la base de datos de acuerdo a requerimientos”, para
la cual se usaron como herramientas los casos de uso, diagramas de flujos y esquemas de

base de datos, dando como resultado la siguiente conclusién:

e Se sintetiza que las historias de usuario complementan las herramientas del
modelado UML usadas en la seccion 5.1 para una éptima construccion del disefio
de la propuesta de software de gestién de tiquetes segun los requerimientos

planteados en el apartado 4.1

e Se determina segun el apartado 5.1 del presente proyecto que el disefio de la
propuesta de implementacion por medio del modelado UML se puede modelar
el sistema de gestion de tiquetes usando sus principales herramientas que
incluyen los casos de uso, diagramas de caso de uso y diagramas de secuencia

para proveer una mejor vision al usuario sobre el aplicativo a desarrollar.

Objetivo especifico: Desarrollar un sistema de software con base en el disefio creado segun
los requisitos compilados que se usara para mejorar la gestion de los tiquetes y trazabilidad

de acuerdos de contrato de la empresa Huawei Technologies Costa Rica S.A.

Con respecto al objetivo del desarrollo del software, se basé en la variable “sistema de
software que gestione y provea trazabilidad de tiquetes”, para la cual se usaron las
herramientas Visual Studio, C Sharp, SQL y el framework .NET. en este objetivo se concluye

lo siguiente:
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Se sintetiza que el uso de Visual Studio como entorno de desarrollo integrado,
ahorrd tiempo en depuracion de errores y analisis del codigo de la propuesta de
implementacion, simplificando el desarrollo del aplicativo, segun lo analizado

en la seccion 5.2 del presente proyecto.

Se determina segun la seccién 5.2 de este documento que el uso de la herramienta
C# como medio de programacion del codigo del sistema de gestion de tiquetes
facilito la labor de desarrollo de los mddulos requeridos segun el analisis
realizado en la seccién 4.2 dado que se usaron sus funciones de programacion

orientada a objetos para simplificar la codificacion del sistema.

Objetivo especifico: Enumerar y ejecutar las pruebas del sistema en conjunto con usuarios

del sistema con el conjunto de pruebas aprobado previamente para verificar el correcto

funcionamiento de cada uno de los modulos de la herramienta una vez implementada.

Con respecto al objetivo de enumerar y ejecutar las pruebas, se baso en la variable “pruebas

del sistema para verificar funcionamiento del software”, para la cual se usaron las

herramientas: pruebas unitarias, pruebas de componentes, pruebas de integracion y pruebas

de aceptacion del sistema, con el fin de concluir lo siguiente:

Se concluye que, al contar con un estandar para validacion y aceptacion de
pruebas de un sistema de software, creado a partir de los requerimientos de la
empresa, es una forma efectiva de corroborar el correcto funcionamiento del
aplicativo usando la combinacién de técnicas de certificacién aplicado de la
seccion 5.3 que incluyen pruebas unitarias, de componentes y de integracion de

software.
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Objetivo especifico: Establecer el manual de usuario final llevando a cabo la documentacion
enfocada al uso del software para la debida capacitacion del personal que hard uso del

software.

En relacion con el objetivo de establecer el manual de usuario se baso en la variable “manual
de usuario y documentacion para el entrenamiento del personal”, se usé como herramienta
los workshops para revisar los temas relacionados al manual de usuario, determinando la

siguiente conclusion:

e Se determina que el uso de un estandar para documentar los procesos y pasos
técnicos dentro del manual, facilita la bdsqueda y réapida ubicacién de las
secciones a consultar dentro del mena segun lo revisado en la seccion 5.4 que

detalla la estructura interna del manual de usuario.

e Se concluye que el manual cumple con el formato establecido por el cliente y
resuelve de forma exitosa la necesidad de documentar los procesos que se

realizan dentro del software segun el apartado 5.4 del proyecto de investigacion.
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RECOMENDACIONES

En el siguiente apartado se presentan las recomendaciones de la propuesta de

implementacion del sistema de gestion de tiquetes. De acuerdo el desarrollo del proyecto, se

proponen las siguientes recomendaciones:

Se sugiere que la empresa Huawei Costa Rica S.A. implemente la propuesta
desarrollada en el presente proyecto, debido que cumple con los requerimientos

establecidos con la compafiia.

Se recomienda utilizar el modelado UML para disefio de software de futuras
aplicaciones a desarrollar dentro de la empresa, siguiendo el estandar de modelado
estudiado en la presente investigacion.

Es imprescindible actualizar los datos de la base de datos de clientes del sistema, dado
que, segun el analisis del mismo, se detectaron datos muy antiguos y obsoletos, se

debe recordar que los datos son el nicleo del sistema.

Se recomienda proveer el entrenamiento necesario del cddigo fuente del software y
sus debidos mdédulos programados y ademas documentar todas las funciones y
procedimientos usados para la creacion del aplicativo.

Se aconseja proveer un entrenamiento del software a los posibles usuarios del
aplicativo de gestion de tiquetes, usando de base el manual de usuario que fue

desarrollado en este proyecto de investigacion.

Se recomienda una implementacién similar al sis de gestion de tiquetes para
diferentes departamentos y no solamente para los clientes de telecomunicaciones de

la empresa Huawei Costa Rica S.A.
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Se aconseja utilizar el modelado de la base de datos por medio del estandar de
diagramas entidad-relacion o ERD, para un mayor entendimiento de la estructura y

relacion de los datos cuando se deba realizar el debido mantenimiento del software.

Se recomienda estandarizar las certificaciones de pruebas de software dentro de la
empresa para corroborar el correcto funcionamiento del aplicativo usando las técnicas
de certificacion aplicadas dentro de este proceso de investigacion que incluyen

pruebas unitarias, de componentes y de integracién de software.
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GLOSARIO

Procedimiento: Descripcion detallada de como se debe llevar a cabo un proceso. Este
procedimiento puede estar documentado o no estar escrito en ningun sitio, pero
conocerse por parte de todos los integrantes de una empresa. (Torre, 2020)

Proceso: Secuencia de tareas de que se llevan a cabo una detras de la otra que llevan

a cabo un fin especifico. (Torre, 2020)

Sprint: Intervalo prefijado de tiempo (no inferior a una semana ni superior a un mes)
durante el cual se crea un incremento de producto "Hecho o Terminado" utilizable,

potencialmente entregable. (Rodriguez A. , 2019).
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ANEXOS

Apéndice A: Plantilla de historias de usuario.



Historia de Usuario

Propuesta de Implementacion De Sistema Para Administracion De Tiquetes para la
empresa Huawei Technologies Costa Rica.

Historia de Usuario
Fecha [dd/mm aaaa] Hora [Hora)
Lugar [Lugar]
Entrevistador [Nombre] |2Enrrm'istadu | [Nombre]
Numero de Historia
de usuario [#]
Historia de Usuario
Nombre: [HU XX JNombre |Usuariu | [Usznario o rol]
Nombre de Historia | [Titulo]
Prioridad en Riesgo en
Negocio [Prioridad] desarrollo [Alto, medio o bajo]
Tteracion
Puntos Estimados | [Tiempo en dias] asignada [Niimero de Sprint]
Programador
Responsable [Desarrollador]
Descripcion [Detalle de 1a historia]
Observaciones [Clarificaciones)

Apéndice B: Prueba de validacion de software
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Pruebas de validacion del software.

Propuesta de Implementacion De Sistema Para Administracion De Tiquetes para
la empresa Huawei Technologies Costa Rica.

Prueba de aceptacion

Identificador de Prueba

[T_¥X]Nombre

Nombre

[Mombre de la prueba]

Objetivo de la prueba

[Descripcion]

Prerrequisitos

[Prerrequisitos]

Resultado
Procedimiento esperado
[Pasos] [Pasos]
Programador

Responsable

[Desarrollador]

Id de requerimiento

[CU_XX]Mombre

Resultado de la prueba

[Exitoso | Fallido]

Observaciones

[Clarificaciones]

Apéndice C: Resumen de pruebas de validacion de software
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RESULTADO DE LAS PRUEBAS DEL SOFTWARE DE GESTION DE TIQUETES

Objetivo: Este documento pretende validar el funcionamiento de la propuesta de software de
gestion de tiquetes de la empresa Huawel v sus respectivos modulos.

Fecha [Fecha] | Desarrolladur| [Nombre]
Cliente [Nombre]
ID de .. Resultado de ]
— Descripcion la Prueba Comentarios
CU 01 [Descripcion de Prueba 1] [ Paso | Fallo]
Cu_02 [Descripeion de Prueba 1] [ Paso | Fallg]
[Descripcion de Prueba ] [ Pasé | Fallo]
CU N-1 [Descripcion de Prueba N-1] [ Pasé | Fallo]
CU N [Descripeién de Prueba NJ [ Paso | Falld]

Apéndice D: Manual de usuario del sistema de software
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Manual de usuario

SISTEMA DE GESTION DE TIQUETES.

V1.0

USER

MANUAL
|
Desarrollado por: Johnnatan Rodriguez Miranda.
2021

Manual de Usuario- Sistema de gestion de tiquetes.



185

I
TABLA DE CONTENIDO

TABLA DE CONTENIDO . ..o i
1. Creaciom de tgEtEs.. ..o s s 4
L1 AR UI EIUELE. oot e e e 4
120 Vermis casos abIeThos . e 6
130 BIISCEF UFN CRSO. oo oo 7
14, Datos PErSORALES. ..o ettt e e 2
2. Manejo de tIQUELES. .o oo e e et e 10
210 Ver mis casos asiEAdoms. ... 10
220 Ver todos 1os tguetes. oo s 11
23 Artualizar HOUELE. oo e e 12
24, CEITar tIQUELE .ottt e st e 14
3. AsIZNACIGN 8 CHSOE... oot ceceeecee e e et er e et et es ettt ettt e 13
3 1. ASIZNAT UIL CESO. e e e e e ee e s e eee e sneeeeneeseeners 13
3.2, Bevisar casos asignadon. o 16
4. Administraciin ¥ MEREENIIIEIID. ..o e e 17
41, Mantenimiento de SLA e, 17
42, Mantenimiento de USmAIIOS .o ]

43, Mantenimiento de roles. .
44, MMantenimiento de clIBIES. | 17
435, Mantenimiento de CEEEEOTIAS ..o 17
46, Mantenimiento de datos personales. 17
S BOOTEE oottt et ee e ettt ee st e et een 12
51, Cambiar comtrasefia ... 12
32, Pregumtas fIectembes. e 12
3.3 S0lCTEEY SOPOTEE. ..o e s e e e et eee e 12

Manual de Usuario- Sistema de gestion de tiquetes



186

Introduccion.

El presente documento es un manual de usuario en donde se especificaran las
Instrucciones paso a paso con las que podra sacar mayor provecho del sistema de gestion de
tiquetes de la empresa Huawel. Ademas, serd contextualizade de 1z manera mas explicita
cada especificacion d la herramienta juntos con ejemplos de la interfaz v de las opciones a
ejecutar.

Podra encontrar en el mismo las instmicciones de forma sencilla sobre lag diferentes
opelones del sistema ordenado por sus funciones, el mismo ge divide en funciones de creacién

de tiquetes, manejo de cazos, asignacion de taress, mantenimiento v soporte al usuario.

Manual de Usuario- Sistemna de gestion de tiguetes



1.Creacion de tiquetes.

En la sizuiente seccién de detallaran los pasos técnicos relacionados a la creacion de
tiquetes v de qué forma poder darles seguimiento a los mismos.

1.1. Abrir un tiquete.
Para abrir un tiquete debe seguir los siguientes pasos:

1. Inicie sesion en la plataforma, colocando sus credenciales correctas.

@

-y
I

Por favor inicie sesion

1431

CRecordarme

2. Enla pagina principal, dirijase al botsn de “Abrir tiquete™.

Manual de Usuario- Sistema de gestion de tiquetes.
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Sisterma de Soporte en Lines

SISTEMA DE GESTYON DE CASOS.

3. En esta seccion complete los campos con la informacion requerida por el sistema:

Apertura de tiquetes.

Uene todos ios compos solcitados para sbrr s €90
CANPO VALOR

Priondad

Chente

Grepo

Hropetano

Asgracion
Asgna

Thusa

Descripoion

4. Una vez completados los campos, presione el boton “Abrir” y seguidamente vera la

informacion de su caso abierto.

Manual de Usuario- Sistema de gestion de tiquetes.
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Detalles del caso

Aporans T
T ST WRSIAT PE SO TH

go Now
DR

D Tands .
s B s v s 4 @ rn g o e ebaee o b (8

1.2. Ver mis casos abiertos.

En caso de querer revisar sus casos abiertos debe seguir los siguientes pasos:

1. Inicie sesion en la plataforma, colocando sus credenciales correctas.
2. Seguidamente en el menn principal, dirijase a la opcion “Mis Casos™

—

Suterra de Soporte en Lines

SISTEMA DE GESTION DE CASOS. DESEA SOPORTE?

3. Enla parte inferior de la pagina podra encontrar los casos abiertos pertenecientes a

$U USUario.
Busqumca
[ =]
B Bl 3
Ma Casen /

Qyewsee— Tomnetn Aettom  Mae hn WAY 0 o

MO N . Wt W M S T

Manual de Usuario- Sistema de gestion de tiquetes.



1.3. Buscar un caso.

En caso de querer buscar un caso especifico, puede seguir los siguientes pasos:

1. Inicie sesion en la plataforma, colocando sus credenciales correctas.
2. Dirjase al boton de “Buscar’™.

SISTEMA DE GESTION DE CASOS. DESEA SOPORTE?

NUEVAS OPCIONES

3. Seguidamente el sistema le solicitara los parametros de busqueda del caso, puede
colocar los que guste, no es obligatorio colocar todos los campos. Una vez llenos,
presione el boton de “ver mas detalles™

Manual de Usuario- Sistema de gestion de tiquates.
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Setwrcre of paEmeD sepedavente o ot de hagede
e aon

«

Ot el L

NN

159400 :

TROMA DF AMRTURA [w)

TECHA DF OERNL E -] S

o —— Ten  Mamdes Chocte  Prosietac M Apertasy Enche SLA

Seiscioou HOvace 15 hase de dancx b0 My Sevwica Pubics de fohewaten  lobonstan  JOROO21 WO ] At
s Tetetons Rodigae: Todegen: 13400 15409

prTEEY Tots de chrraton  Masmo W00 e r Abwrta

L

4. En lasiguiente pagina en la parte inferior se mostraran los detalles del tiquete.

Detalles y actualizaciones del caso

1.4. Datos personales.

En caso de querer cambiar sus datos de usuario o clave, debe realizarlo en esta seccion

siguiendo estos pasos:

1. Inicie sesion en la plataforma, colocando sus credenciales correctas.
2. En el meni principal, dirijase a la seccion de “Mis datos™

Manual de Usuario- Sistema de gestion de tiquetes.
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\ -
Sistema de Soporte en Linea
SISTEMA DE GESTION DE CASOS. DESEA SOPORTE?

3. En esta pantalla encontrara su informacion personal, para cambiarla, cambie los

textos en pantalla y presione el boton “Actualizar”.

V ' DATOS PERSONALES

Datos del Usuario
Dtos ged Lsuarny
e 10 de huwo o )

Nembes
Prover Agwhio.
Sequnao Apefiao o

Coreo Qe oo

4. En caso de requerir cambiar su clave actual, puede realizarlo en la pantalla siguiente:

Manual de Usuario- Sistema de gestion de tiquetes.
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Cambio de Contrasena

BN esns secoca purde camixas 1us contrasens
Clave Aztual
Nueve Clove

Confemrw Clave

2. Manejo de tiquetes.

En |z siguiente subseccion del documento, podra encontrar los pasos del manejo de casos del

3rea de ingenieria. En los mismos encontrarz como realizar el correcto manejo de casos.

2.1. Ver mis casos asignados.

1. Inicie sesion en la plataforma, colocando sus credenciales correctas.

2. En el ment principal, dirijase a la seccion de “Mis Casos™

Sisturnia de Soporte en Lines
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3. Se desplegard de forma tabulada la lista de casos asignados.

Mis Casos
Busqueda
e PR Py s 7 broT T MRS AT
(Ao aiw
'
B -

Mis Casos

- Mirer neoc Putin or Toutoig kihanetan Rocegats XH) 101 I~ J et
SIMCQ ) woes Twovoss 1o Xitanatwn SOonguan XWX SR MANIN 1A ' L
SNLON PV 0 L R Mtanatin SO MY 848 W NN 1947 80 ' Aty

- R Ten Peez 4700Y ISR DN ' Ay

2.2. Ver todos los tiquetes.

1. Inicie sesion en la plataforma, colocando sus credenciales correctas.
2. En el meni principal, dirfjase a la seccion de “Buscar”™

3. Sedesplegara de forma tabulada la lista de casos abiertos.
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TRCHA OF APSRTLIA |z s [+]

TR0 DL Ot | [-] © ot cae

Slernsati0tn e Lagtap  eedice ow fevs  ComtaDwosias T e Mot 0S5 1 Ve b Aler
T ey
SeussaAlems AN ene b mpeeids e Mgy Cecnatel Tee L et b M NG 0 Conmse
ser v ey e Nodwpuer 100N B2 DHn
L
SOBEnat hotieres (on Me A nube o0 bewints Mo Decimnied Tus tvretae 0N 1907 N 3 Ao vs
Saponidited At ou 1A Rodiguas 2201293 2o
imannal ot con ate (A e s eanis Merss Dwctmnied Tee Masese 4902001 s ! Hserhe
watwra oo A M 2048 2218
Seinsaagt Pekiveas con she A multe w0 levenia  Merer  Cmctsendad T Nasese 400201 3 Apwerts
i

2.3. Actualizar tiquete.

Para trabajar sus tiquetes, puede seguir estas instrucciones para actualizar los casos.

1. Inicie sesion en la plataforma, colocando sus credenciales correctas.

2. En el menu principal, dirijase a la seccion de “Mis Casos™.

Seeenia du Soports en Lioes
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3. En la seccion siguiente seleccione el caso a atender y presione el boton de “Ir al

L]

caso .

Mis Casos

e # | s P palanats ® Rkl

2 Msnants

PR e Beovassas fon v Rl NI 10470 ATGI00 Vi1 r Aamo

e T Preprtecy oot 1o bvwrn Assrguar EYVINY 1NEP S WAGTEC) AT SR ! A

oo L SR Marer  Bwrhvned Tes v Samqpat 410002 1210 U 002001 2aN2 2 ’ Atvers
i tenter

4. En la seccion siguiente seleccione el caso a atender y presione el boton de “Ir al

2

caso’.
5. Enla pantalla siguiente puede realizar las actualizaciones respectivas y al presionar
el botén de “Actualizar” podra realizar el cambio en el caso.

Actualizar Caso

Si ol caso estd cerrado, no podra actualzario.

Descnpcitn de la actualizacion: m
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2.4. Cerrar tiquete.

1. Inicie sesion en la plataforma, colocando sus credenciales correctas.

2. En el meni principal, dirijase a la seccion de “Mis Casos™.

Sisterna de Soporie en Lines

3. En la seccion siguiente seleccione el caso a atender y presione el boton de “Ir al

Mis Casos

ORI 5w Cmer Awowias e v Asaagar JAXT TH4T M &0 ThAT M r aner

U MV = rgurtat e v0n Ta e oonguar MYRIDI! 134750 ASOIY 134T 4 ' atven

ATy b1 Ptama o et Mancr Becnomd T ot Sotrgunt VYN L1512 4°DG00 2533 1 ) Avars
e

4. En la seccion siguiente seleccione el caso a atender y presione el boton de “Ir al

”

caso .
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5. Enla pantalla siguiente puede cerrar el caso presionando el boton “cerrar”.

AN T2 [ g

L) e mr e i S S | vt S Ve s

Actualizar Caso

Cerrar Caso

C—

3. Asignacion de casos

Para asignar los casos a los ingenieros, puede revisar la siguiente seccion para conocer

su procedimiento.

3.1. Asignar un caso.

1. Inicie sesion en la plataforma, colocando sus credenciales correctas.

2. En el menu principal, dirijase a la seccion de “Asignar Tiquete™.

Manual de Usuario- Sistema de gestion de tiquetes.
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Segterma o Soporie en Unes
SEETEMA D€ GESTION DE CASOS DASLA SOPOETI!

3. En el mend siguiente, seleccione el tiquete que desee asignar v presione el boton
‘IAS' '.'l-

Casos Sin Asignar

----- (e |
_ (R

N —

R W RS =
P A TERRRM OF S O L
R BI IO R S O E
R B AL O R L wa
] W e e

3.2. Revisar casos asignados.
1. Imicie zesion en la plataforma, colocando sus credenciales correctas.

2. Enel meni principal, dirfjaze a la seccion de “Buscar”, en esta seccién encontrara la
asignacién por ngeniero de los cazos.

Manual de Usuario- Sistema de gestion de tiguetes.
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Mis Casos

Busquedas
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4. Administracion y mantenimiento.

El mantenimiento de los datos del sistema se debe de realizar con el usuario

administrador, dependiendo de la tabla, se debe dirigir a la seccion a modificar y actualizar

la tabla, en las siguientes secciones se describen los pasos de cada mantenimiento.

4.1. Mantenimiento de SLA

Para modificar los parametros de esta tabla, debe de seguir los siguientes pasos:

1. Inicie sesion en la plataforma, colocando sus credenciales correctas.
2. En el menu principal, dirijase a la seccion de “Mantenimiento™.

Manual de Usuario- Sistema de gestion de tiquetes.
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3. En el sub menu, elija la opcion de SLA:

Mantenimiento Administrativo

4. Para modificar los datos, debe seleccionarlos presionando “Editar”, modificarlos v
finalmente presionar en “Actualizar” para guardar la informacion.

Mantenimiento de SLA

Cartydad o¢ s

4

1
4
'

- « Forgrtan e o
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4.2. Mantenimiento de usuarios

1. Inicie sesion en la plataforma, colocando sus credenciales correctas.

2. En el menn principal, dirfjase a la seccion de “Mantenimiento™.

—

3. En el sub meni, elija la opcion de usuarios.

Mantenimiento Administrativo

4. Para modificar los datos, debe seleccionarlos presionando “Editar”, modificarlos y
finalmente presionar en “Actualizar” para guardar la informacién.

Manual de Usuario- Sistema de gestion de tiquetes.
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Mantenimiento de Usuarios
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4.3. Mantenimiento de roles.

1. Inicie sesion en la plataforma, colocando sus credenciales correctas.

2. En el menu principal, dirijase a la seccién de “Mantenimiento™.

Saterma de Soporte en Lines

Manual de Usuario- Sistema de gestion de tiquetes.



3. Enel sub menn, elija la opcion de SLA:

4. Para modificar los datos, debe seleccionarlos presionando “Editar”, modificarlos y

finalmente presionar en “Actualizar” para guardar la informacion.

Mantenimiento de roles de usuario

B et

Sl I ey .

(=T Uors ! e Lrongacs om e de e
[=7% Iy Chorne VoM pard e

= Unrs L Drmereds Angra oo tasmtey

4.4. Mantenimiento de clientes.
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1. Inicie sesion en la plataforma, colocando sus credenciales correctas.

2. En el menn principal, dirijase a la seccion de “Mantenimiento™.

—

Serterra de Soporte oo Lines

3. En el sub menu, elija la opcion de SLA:

Mantenimiento Administrativo

4. Para modificar los datos, debe seleccionarlos presionando “Editar”, modificarlos y
finalmente presionar en “Actualizar” para guardar la informacion.
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Mantenimiento de Clientes

Mantenimiento de clientes

0 Nombee Ohrde

4.5. Mantenimiento de categorias

1. Inicie sesion en la plataforma, colocando sus credenciales correctas.

2. En el menu principal, dirijase a la seccion de “Mantenimiento™

—

Soterma de Soporte en Lines
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3. En el sub menu, elija la opcion de SLA:

ntenimiento P‘*,l" INIStrativo

4. Para modificar los datos, debe seleccionarlos presionando “Editar”, modificarlos y

finalmente presionar en “Actualizar” para guardar la informacion.

Mantenimiento de grupos de

Mantenimiento de grupos de Ingenieria.

e mex e dp e
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4.6. Mantenimiento de datos personales.

1. Inicie sesion en la plataforma, colocando sus credenciales correctas.
2. En el meni principal, dirijase a la seccion de “Mis datos™.

Sisterna de Soporte en Lines

SISTEMA DE GESTION DE CASOS. DESEA SOPORTE?

3. En esta pantalla encontrara su informacion personal, para cambiarla, cambie los

textos en pantalla y presione el boton “Actualizar”.

DATOS PERSONALES

Datos del Usuario

Omoz gdd Lz

P ap—

Nembre
Premver Agwi
SAqunI0 Ao

Covmes et
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5.5oporte

Fara solicitar ayuda, hay dos formas de comunicarse con 2l administrador de la paginz, por

medio de correo o enviando un mensaje por medio del sistema.

5.1. Ayuda por correo.

1. Inicie zesicn en la plataforma, colocando sus credenciales correctas.
2. En la parte inferior, dirfjase al recuadro del comreo parz poder enviar un mensaje

perzonalizado:

Contactenos

Emcss

5.2. Solicitar soporte por medio del administrador.

1. Inicie sesion en la plataforma colocando sus credenciales correctas.

2. En el mend principal, dirfjase a la seccidn de “Soporte™.

Manual de Wsuario- Sistermna de gestion de tiquetes
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3. Seguidamente escriba su mensaje y datos para ponerse en contacto con el
administrador del sistema.
Contactar al administrador
Nombre complete:
Correo electrénico:

Asunto:

Detalle:

e

Manual de Usuario- Sistema de gestion de tiquetes.



Apéndice E: Plantilla de Casos de Uso

211

Casos de Uso

Propuesta de Implementacion De Sistema Para Administracion De Tiquetes para la
empresa Huawei Technologies Costa Rica.

Identificador de Caso Uso

[CU XX]Nombre

Nombre [Mombre del caso de uso]
Descripcion [Descripcion del caso de uso]
Actores [Actores responsables de realizarlo o ejecutarlo]
Secuencia normal
Actor Software
1. Accion 1
2. Accion 2
M-1. Actividad N-1
M. El caso de uso termina.
Excepciones

CU relacionados

[CU_XX]

Precondicion

[Estado del sistema antes de la ejecucion del CU]

Post condicion

cu]

[Estado del sistema después de la ejecucion del




Apéndice E: Plantilla de entrevista de coleccion de datos

1de5

Entrevista de recoleccion de requerimientos para la Propuesta de
implementacion de sistema para administracion de tiquetes para la
empresa Huawei Technologies Costa Rica

Laa sigmiste enfrevisia tiene al objetivo de recolectar los requermmientos necesarios para
fimcionar come hemramients para entender las necesidades de la empresa Huawei sobre &l
zistema de gestidn de tiquates

Detalie de La eribresista

HNomiine del
entrevistado: Ferhi: Haara:

Pussta ded
antrevistado:

Homire del
antrevistador: Mumern de entrevista:

Presguntas que dehe realizer & artrevistadon

Pregumtan® 1:
En su opinién personal jqué problemas debe solocionar el Sistema?
2 Cémo se resuelven ahora? ; Como los resolveria?

Motas:
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F i 2de§
Preguntan® 2:
1 Qmiénes zeran los usnarios del Sistema v los tipos de nsuarios que debe de
contener el sistema?
Motas:
Preguntan® 3:
;Cuales som las expectativas de nsabilidad del sistema?
Motas:
Preguntan ® 4:

Qué tipo de aynda reguerira el nsuario dentro del sistema

MMoitas:

PropUesta de imphmesntacian die sistena o administnacdn de ouedes pora ks empresa Hisswes Technologies Costa Rics
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Pregumtan ® s:
;Oué modulos debe de contener el sistema?

TNotas:

Pregimtan® 6:
. Oué funcion de debe de cumplir cada modulo?

Motas:

Preguntan® 7:
. Oué datos debe de contener la base de datos de los diferentes modulos del
sistema?

Motas:
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Phging 4 de§

Preguntan ® &:
;Cuiles son tus expectativas en cuanto a fiabilidad del sistema?

MNotas:

Preguntan®9:
;Cuiles son los requisitos de seguridad?

MNotas:

Preguntan® 10
2 Cuales som los requisitos de nivel de servicio que se necesitan en la
empresa’

Motas:

Prop st de implermesnlacan de sishe para adniniiracion de Bouedes for kb empress Hisswel Technologies Costa Rica



Preguntan® 11
. Cuiles son los requisitos dizefio visual que debe contener el aplicativo?

Motas:

Preguntan® 12:

20mé funcionalidades debe contener el sistema en cada modulo del
sistema?

MNotas:

Preguntan® 13:

2Omé cambiaria del proceso de apertura de tiguetes si pudiese agregar,

modificar o eliminar pasos?

MNotas:

Motas sdicionales
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Apéndice F: Resultado de entrevista de historia de usuarios.

Historia de Usuario

Propuesta de Implementacidn De Sistema Para Administracion De Tiquetes para
la empresa Huawei Technologies Costa Rica

Historia de Usuario

Fecha 08/07/2021 | Hora | 07:003m
Lugar Empresa Huawei
Entrevistador Johnnatan Rodriguez | Entrevistado | Ricardo Gonzalez
Mimero de Historia
de usuario o1

Historia de Usuario
Nombre: HU_01 Usuario Todos

Nombre de Historia

Inicio de sesidén

Prioridad en Megocio | 5 Riesgo en desarrollo | Bajo

Pumitos Estimados 2 Iteracion asignada 1

Programador

Responsable Johnnatan Rodriguez
Como usuario de |a plataforma, guiero poder tener una
autenticacidn de usuario por medio de unz pagina de “Login” en
la cuzl se validaran laz credenciales del mismo. En la misma
pagina debe venir unz opcién para recuperzr |z clave o

Descripcion contactar por ayuda en caso de perderia. Esto con el fin de gue
no se autoricen accesos no deseados en la plataforma. A su vez,
tambi&n debao de poder salir de la sesidn de forma manual 2n el
moments que lo deses.

Observaciones Mo hay cbservaciones
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Historia de Usnario

Propuesta de Implementacion De Sistema Para Administracion De Tiquetes parz
lz empresa Huawel Technologies Costa Rica

Historia de Wsuario

Fecha

08/07,/2021 | Hora | 07:00am

Lugar

Empresa Huawei

Entrevistador

Johnnatan Rodriguez | Entrevistado | Ricardo Gonzalez

MNumero de Historia

de usuario 02
Historia de Usuario
MNombre: HU_02 Usuario Administradar
Mombre de Historia Recuperacidn de credencizles por administradaor
Prioridad en Negocio | 3 Riesgo en desarrollo | Bajo
Puntos Estimados 2 Iteracion asignada 1
Programador
Responsable Johnnatan Rodrigusz
Como administrador de 13 plataforma, deseo gue los usuarios
que clviden sus credencizles, puedan ademas de obtener ayuda
de forma automatica, puedan poder tener un médulo para
Descripcion poder contactar al administrador por ayuda en caso que lo
requieran por medio de correo, con el fin de agilizary
centralizar el proceso por parte de la plataforma.
Observaciones Mo hay observaciones
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Historia de Usuario

Propuesta de Implementacion De Sistema Para Admimstracion De Tiquetes para
Iz empresa Huawel Technologies Costa Rica

Historia de Wsuario

Fecha 05/07/2021 | Hora | 07:00am
Lugar Empresa Huawei
Entrevistador Johnnatan Rodriguez | Entrevistado | Ricardo Gonzdlez
Nuamero de Historia
de usuario o3

Historia de Usuario
Mombre: HU_03 Usuario Todos

Mombre de Historia

Modulos de ayuds

Prioridad en Negocio | 4 Riesgo en desarrollo | Bajo
Puntos Estimados 4 Iteracion asignada 4
Programador
Responsable Johnnatan Rodrizusz
Como usuaric deseo poder accesar 2 un set de madulo de
syuda, consejos, preguntas frecuentes, contactar al
Descripcicn zdministrader, asi come a un madulo de descripcidn de los
menus del programia pars poder orisntarme an caso de no
saber |as funciones de loz menuds del sistema.
Observaciones Mo hay observaciones
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Historia de Usnario

Propuesta de Implementacidn De Sistema Para Administracion De Tiquetes para
la empresa Huawet Technologies Costa Rica

Historia de Wsuario

Fecha

08,07/2021 [ Hora | 07:00am

Lugar

Empresa Huawei

Entrevistador

Johnnatan Rodrizuez | Entrevistado | Ricardo Gonzalez

Nuimero de Historia
de usuario

04

Historia de Usuario

Mombre:

HU_04 Usuario Todos

Mombre de Historia

Intzrfaz grafica

Prioridad en Negocio | 7 Riesgo en desarrollo | Bajo

Puntos Estimados 2 Iteracion asignada 1

Programador

Responsable Johnnatan Rodriguez
Como usuario de |3 aplicacion, desea que |z interfaz grafica del
sistema, s=a completameants intuitivo y facil de wsar, ademas el

Descripcion formato, fuente v tamafio de letras debe ser estandarizado para
todos los modulos de sistema, esto con el fin que la usabilidad y
experiencia de usuario s2a lo mejor posible.

Dbservaciones Mo hay chservaciones
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Historia de Usnario

Propuesta de Implementacidn De Sistema Para Administracion De Tigquetes para
lz empresa Huawet Technologies Costa Rica

Historia de Usuario

Fecha

05/07/2021 | Hora [ 07:00 am

Lugar Empresa Huawei
Entrevistador Johnnatan Rodrigusz | Entrevistado | Ricardo Gonzilez
Muamero de Historia
de usuario 05
Historia de Usuario
MNombre: HU_05 Usuario Ingeniera
Mombre de Historia Reportes
Prioridad en Negocio | 2 Riesgo en desarrollo | Bajo
Puntos Estimados 4 Iteracion asignada 4
Programador
Responsable Johnnatan Rodriguez
Como ingeniera de |a plataforma, guiero poder visualizar de
forma tabulada los casos abiertos en el sistemna, lo cuales puedo
Descripcicn filtrar por uswario, id o fecha, estos reportes deben de ser
totalmente extraibles del sistema, con el fin de agilizar las
labores administrativas.
Observaciones Mo hay observaciones
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Historia de Usnario

Propuesta de Implementacidn De Sistema Para Administracion De Tiquetes para
la empresa Huawet Technologies Costa Rica

Historia de Wsuario

Fecha

08,07/2021 [ Hora | 07:00am

Lugar Empresa Huawei
Entrevistador Johnnatan Rodrizuez | Entrevistado | Ricardo Gonzalez
Numero de Historia
de usuario 06

Historia de Usuario
Mombre: HU_0o& Usuario sdministrador

Mombre de Historia

Mantenimiento de wsuarios

Prioridad en Negocio | 5 Riesgo en desarrollo | Bajo

Puntos Estimados 2 Iteracion asignada 2

Programador

Responsable Johnnatan Rodriguez
Como administrador de |3 plataforma debo tener la posibilidad

Descripcicn de tener un maédule para crear, eliminzar y modificar usuzrios
con el fin de proporcionar mantenimiento a la tabla da base de
datos respectiva

Dbservaciones Mo hay chservaciones

222



Historia de Usnario

Propuesta de Implementacion De Sistema Para Administracion De Tiquetes parz
lz empresa Huawel Technologies Costa Rica

Historia de Wsuario

Fecha 05/07/2021 | Hora | 07:00 am
Lugar Empresa Huawei
Entrevistador Johnnatan Rodriguez | Entrevistado | Ricardo Gonzdlez
MNamero de Historia
de usuario o7
Historia de Usuario
MNombre: HU_0o7 Usuario todos
Nombre de Historia Recuperacidon de contrasefia sutomatica
Prioridad en Negocio | 4 Riesgo en desarrollo | Bajo
Puntos Estimados 2 Iteracion asignada 2
Programador
Responsable Johnnatan Rodrigusz
Comiz usuario de |z plataforma, se requisre un madula para que
Descripcicn el usuario pueda cambiar sus datos con el fin de automatizar el
proceso de recuperacion de contrasefia
Observaciones Mo hay observaciones
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Historia de Usnario

Propuesta de Implementacion De Sistema Para Admimstracion De Tiquetes para
Iz empresa Huawel Technologies Costa Rica

Historia de Wsuario

Fecha

08/07/2021 | Hora | 07:00am

Lugar Empresa Huawei
Entrevistador Johnnatan Rodriguez | Entrevistado | Ricardo Gonzalez
MNamero de Historia
de usuario 08
Historia de Usuario
Mombre: HU_08 Usuario administrador
Mombre de Historia Mantenimiento de SLA
Prioridad en Negocio | 5 Riesgo en desarrollo | Bajo
Puntos Estimados 1 Iteracion asignada 2
Programador
Responsable Johnnatan Rodrigusz
Como administrador de 13 plataforma debo tener la posibilidad
de tener un médulo para crear, eliminar y maodificar el SLA con
Descripcion &l fin de proporcionar mantenimiento a |3 tabla de base de
datos respectiva
Observaciones Mo hay cbservaciones
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Historia de Usnario

Propuesta de Implementacion De Sistema Para Administracidon De Tiguetes parz
lz empresa Huawer Technologies Costa Fica

Historia de Wsuario

Fecha 05,07/2021 [Hora | 07:00am
Lugar Empresa Huawei
Entrevistador Johnnatan Rodriguez | Entrevistado | Ricardo Gonzdlez
Numero de Historia
de usuario e
Historia de Usuario
MNombre: HU_03 Usuario administrador
Mombre de Historia Mantenimiento de clave
Prioridad en Negocio | 5 Riesgo en desarrollo | Medio
Puntos Estimados 1 Iteracion asignada 2
Programador
Responsable Johnnatan Rodrizuez
Como administrador de |3 plataforma debo tener |z posibilidad
de tener un médulo para crear, eliminzar y madificar 3 clave
maestra con el fin de proporcionar mantenimiento a la tabla de
Descripcicn base de datos respectiva, se debe tener una clave cuando se
Crea um nuevo usuario y debe ser modificable.
Observaciones Mo hay cbservaciones
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Historia de Usnario

Propuesta de Implementacion De Sisterna Para Admimstracion De Tiguetes para
lz empreza Huawel Technologies Costa Rica

Historia de Usuario

Fecha

08/07,/2021 | Hora | 07:00 3m

Lugar Empresa Huawei
Entrevistador Johnnatan Redrigusz | Entrevistado | Ricardo Gonzilez
MNamero de Historia
de usuario 10
Historia de Usuario
Nombre: HU_10 Usuario administrador
Nombre de Historia Iantenimiento de clientes
Prioridad en Megocio | & Riesgo en desarrollo | Bajo
Puntos Estimados 1 Iteracion asignada 2
Programador
Responsable Johnnatan Rodrizusz
Como administrador de 13 plataforma debo tener |z posibilidad
de tener un médulo para crear, eliminzr y modificar los clizntes
Descripcion com el fin de proporcionar mantenimiento a la tabla de baze de
datos respectiva.
Observaciones Mo hay observaciones
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Historia de Usnario

Propuesta de Implementacion De Sistema Para Administracion De Tiquetes para
la empresa Huawei Technologies Costa Rica

Historia de Usuario

Fecha

05/07/2021 | Hora | 07:00am

Lugar

Empresa Huawei

Entrevistador

Johnnatan Redriguez | Entrevistado | Ricardo Gonzilez

Mumero de Historia

de usuario 11
Historia de Usuario
Nombre: HU_11 Usuario Administrador
MNombre de Historia IMantenimisnto de categorias
Prioridad en Negocio | 4 Riesgo en desarrollo | Bajo
Puntos Estimados 1 Iteracion asignada 2
Programador
Responsable Johnnatan Rodriguez
Como administrador de la plataforma debo tener |z posibilidad
de tener un maédule para crear, eliminar y modificar las
Descripcion categoriaz de ingenieros con el fin de proporcionar
mantenimiento 3 la tabla de base de datos respectiva.
Dbservaciones Mo hay cbservaciones
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Historia de Usnario

Propuesta de Implementacion De Sisterna Para Administracion De Tiguetes parz
lz empreza Huawer Technologies Costa Fica

Historia de Usuario

Fecha

06/07/2021 [Hora [07:00am

Lugar Empresa Huawei
Entrevistador Johnnatan Rodrigusz | Entrevistado | Ricardo Gonzilez
Mamero de Historia
de usuario 12
Histaria de Usuario
Mombre: HU_12 Usuario Client=
Mombre de Historia Apertura de tiquetes
Prioridad en Megocio | 10 Riesgo en desarrollo | Medio
Puntos Estimados 3 Iteracion asignada 3
Programador
Responsable Johnnatan Rodrizusz
Como cliente de la plataforma deseo poder abrir casos de
soporte y colocar la respectiva prioridad al 5LA dependiendo de
Descripcicn la criticidad del caso con el fin de recibir el adecvado soporte
del reporte.
Observaciones Mo hay observaciones
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Historia de Usnario

Propuesta de Implementaciin De Sistema Para Administracion De Tigustes para
lz empreza Huawel Technologies Costa Rica.

Historia de Usuario

Fecha 05,/07/2021 [Hora [07:00 am
Lugar Empresa Huawei
Entrevistador Johnnatan Rodriguez | Entrevistado | Ricardo Gonzilez
Muamero de Historia
de usuario 13
Historia de Usuario
Nombre: HU_13 Usuario despachador
Nombre de Historia Mantenimiento de cazos
Prioridad en Megocio | 8 Rieszo en desarrollo | Bajo
Puntos Estimados 2 Iteracion asignada 3
Programador
Responsable lohnnatan Rodriguez
Como despachador de casos de |a plataforma debo tener Iz
posibilidad de tener un madulo para crear, eliminar y modificar
Descripcion los casos de ingenieros con el fin de proporcionar
mantenimiento a2 la tabla de base de datos respectiva.
Observaciones Mo hay observaciones
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Historia de Usunario

Propuesta de Implementacion De Sistema Para Admimstracion De Tiquetes para
Iz empresa Huawel Technologies Costa Rica

Historia de Wsuario

Fecha

08/07,2021 | Hora | 07:00am

Lugar Empresa Huawei
Entrevistador Johnnatan Rodriguez | Entrevistado | Ricardo Gonzdlez
Nuamero de Historia
de usuario 14
Historia de Usuario
Mombre: HU_14 Usuario ingeniero
Mombre de Historia Mis tiguetes
Pricridad en Negocio | 2 Riesgo en desarrollo | Bajo
Puntos Estimados 4 Iteracion asignada 3
Programador
Responsable Johnnatan Rodrigusz
Como ingeniero deseo poder observar mis casos asignados,
zdemas del 5LA que |gs rests 3 cada uno de elloz, también
poder filtrarla por |D de caso para ver el detzlle del mismao, de
Descripcicn esta misma forma poder buscar otros casos por el identificador,
cuando se asigne un nuevo caso debe ser asignado por correo,
con el fin de llevar un mejor control de los casos.
Observaciones Mo hay observaciones
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Apéndice H: Resumen de requerimientos.

rNelé?eerri(r)n(ij:nto Epic ;Iert)qougreimiento Requerimiento Tareas Prioridad | Sprint
Pagina de control Se requi.ere una pégina que autgntique
. de acceso al usuario y su debida contrasefia para
R_01 No funcional el ingreso al sistema 1 2
Maodulo de Se requiere un médulo que permita
- ., recuperacion de | solicitar el cambio de clave al usuario,
R_02 Inicio de sesion | ¢ cional clave la clave debe ser aleatorio 1 2
y seguridad - -
. Opcion de Logout Se requiere poder salir d_e, la
R_03 Funcional herramienta y cerrar sesion 2 2
Maodulo de Se requiere un médulo que permita
cambio de clave |contactar al administrador para ayudar
R_04 Funcional por administrador | en caso de usuario o clave extraviados 1 2
Cambio de datos |se requiere un médulo para que el
R_05 Funcional por usuario usuario pueda cambiar sus datos 2 5
Mantenimiento | Se requiere médulos para Se requiere
R_06 Funcional de usuarios disefar, eliminar y modificar usuarios 3 5
Mantenimiento | Se requiere médulos para Se requiere
R_07 Funcional de SLA disefiar, eliminar y modificar SLA 3 5
Mantenimiento Mantenimiento . . o
Se requiere modulos para modificar los
de roles de roles de usuario
R_08 Funcional usuario 3 5
Mantenimiento | Se requiere médulos para Se requiere
R_09 Funcional de clientes disefar, eliminar y modificar clientes 3 5
Mantenimiento | Se requiere médulos para Se requiere
R_10 Funcional de categorias disefiar, eliminar y modificar categorias 3 5
Maodulo para abrir | Se requiere un médulo para que los
R_11 Funcional tiquete clientes puedan abrir los casos 1 3
Maodulo para Se requiere un moédulo para que el
R_12 Funcional asignar caso despachador pueda asignar los casos 1 3
Maodulo para ver | Se requiere médulo para ver los casos
mis tiquetes que tengo asignados, como pagina
R_13 Mangio d Funcional asignados principal 3 3
1anejo de ) Se requiere una pagina que despliegue
Tiquetes Modu:o para ver todos los casos, el cliente no puede
R_14 Funcional todos los tiquetes verlos, solo los que hay abierto 3 3
Modulo de . ) .
. Se requiere un modulo que permita
busqueda de buscar los casos por identificador Gnico
R_15 Funcional casos 4 3
Modulo para Se requiere una pé}gina gue despliegue
. Filtro de casos t(_)dos los casos abiertos y que se puedan
R_16 Funcional filtrar 4 3
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Numer_o (_je Epic 1y de_ . Requerimiento Tareas Prioridad | Sprint
requerimiento Requerimiento
Asignar caso _Se requiere un modul_o para que los
manualmente ingenieros puedan asignarse los casos
R_17 Funcional de forma manual 3 3
MOdUIO. para Se requiere un mddulo para modificar y
mantenimiento de oder cerrar los tiquetes
R_18 Funcional | tiquetes P g 3| 3
Buscar tiguetes Se requiere una funcion que permita
R_19 Funcional g buscar tiquetes por identificador Unico 1 3
Notificacion por | Se requiere enviar correo cuando se
R_20 Funcional correo asigne un nuevo caso 1 3
Médulo de Se requiere un mddulo que permita
R_21 Funcional reportes desplegar los casos por fecha 2 4
Reportero Se requiere poder extraer la
Exportar casos informacién en un archivo fuera de la
R_22 Funcional plataforma 2 4
Disefio del Se requiere disefar disefio grafico del
R_23 No funcional |sistema sistema 1 1
R 24 Funcional Base de datos Se requiere disefiar la base de datos 1 1
Disefio y Estilos y formato | Se requiere disefiar las hojas de estilos
R_25 funcionalidades | No funcional | del sistema del sistema 3 1
Pagina maestra El formato de pagina de todo el sistema
R_26 Funcional del sistema debe ser igual 3 1
Pagina web El software debe ser un aplicativo web
R_27 No funcional g P 1 1
. Se requiere Pagina con consejos de
Pagina de Ayuda
R_28 Funcional g y ayuda y manuales. 3 6
Pagina de . -
Se requiere pagina de preguntas
preguntas frecuentes
R_29 Funcional frecuentes 2 6
Soporte aqi . -
P Pagina para Se requiere pagina para contactar al
contactar al administrador
R_30 Funcional administrador 2 6
Pagina con la Se requiere pagina con la historia de
historia de la Huawei
R_31 Funcional empresa. 5 6




Apeéndice G: Minutas de las sesiones realizadas.

Control de Minutas

El presente documento tiene el objetivo de llevar el control de las reuniones

realizadas de la propuesta de implementacion de software de gestion de tiquetes.

Nimero de Minuta: 1
Fecha 03/06/2021 |Hora |9:00 am
Lugar Sesion Remota,

Ricardo Gonzalez Montero.
Luis Francisco Arias Quirds.

Earicipantes Johnnatan Rodriguez.

Miguel Gonzdlez Astia

Asunto de Ia minuta

Levantado de requerimientos.

Temas tratados durante el workshop

GBI

=

Se realizo el levantado de requerimientos por medio de las historias de
usuario.

Se realizaron las entrevistas a los miembros de la empresa.

Se discutio el plan de proyecto del software.

Se conversa sobre los temas de analisis, diseio, codificacion y sesion de
pruebas,

Se validaron los diferentes aspectos a mejorar del software actual.

Se reviso el formato que debe de llevar el manual de usuario, este debe ser
un formato sencillo y de facil lectura.

Se reviso la documentacion interna de la empresa.

Se acordaron fechas para cada fase del proyecto.

Firmas de representantes:

Luis Francisco Arias Quirgs. Johnnatan Rodriguez Miranda.
Ingeniero de aplicaciones: Desarrollador de la propuesta:

) roe
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Control de Minutas

El presente documento tiene el objetivo de llevar el control de las reuniones
realizadas de la propuesta de implementacién de software de gestion de tiquetes.

Niumero de Minuta: 2
Fecha 14/06/2021 | Hora ‘ 9:00 am
| Lugar Sesiéon Remota,
Ricardo Gonzélez Montero,
Participantes Luis Francisco f_\rias Quirds.
Johnnatan Rodriguez.
Miguel Gonzilez Astia

Asunto de la minuta

Confirmacién de requerimientos.

Temas tratados durante el workshop

seguin los requisitos enlistados.

sistema de gestion de tiquetes.

1. Se listan los requerimientos de la empresa para la aceptacion de desarrollo

2. Se enumeran y revisan en conjunto todos los requerimientos enlistados.
3. Seda el visto bueno de los requerimientos recolectados.
4. Se dael visto bueno para comenzar con la fase de disefio y modelado del

5. Se revisoé documentacion interna de la empresa.
6. Sec acuerdan fechas para la siguiente sesion de trabajo.

Firmas de representantes:

Luis Francisco Arias Quirds.
Ingeniero de aplicaciones:

LA,

Johnnatan Rodriguez Miranda.
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Control de Minutas

El presente documento tiene el objetivo de llevar el control de las reuniones

realizadas de la propuesta de implementacion de software de gestion de tiquetes.

Nimero de Minuta: 3
Fecha 01/07/2021 ~ |Hora [3:00 pm
Lugar Sesion Remota.

Ricardo Gonzilez Montero.
Participantes Luis Francisco Arias Quirés.

Johnnatan Rodriguez.

Asunto de la minuta

Revision del diseno del sistema,

Temas tratados durante el workshop

requerimientos.

Y

99 '@h

1. Se revisan los casos de uso realizados segin ¢l andlisis de los

Se revisan los diagramas de caso de uso.

Se revisan los diagramas de secuencia del proyecto.

Se revisa el diagrama de base de datos de la empresa.

Se propone reducir el nimero de tablas de la base de datos y ajustarla segan
las tablas necesarias sin copiar la estructura del software actual.

Se da el visto bueno para la fase de codificacion del sistema.

Se aprueban los diseiios del sistema de gestion de tiquetes.

Se aprueba el set de pruebas a ejecutar.

Firmas de representantes:

Luis Francisco Arias Quiros.
Ingeniero de aplicaciones:

) fon

Johnnatan Rodriguez Miranda.
Desarrollador de la propuesta:
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Control de Minutas

El presente documento tiene el objetivo de llevar el control de las reuniones

realizadas de la propuesta de implementacion de software de gestion de tiquetes.

Numero de Minuta: 4
Fecha 02/08/2021 |Hora |9:00 am
Lugar Sesion Remota.
Ricardo Gonzalez Montero.
Participantes Luis Francisco Arias Quirds.
Johnnatan Rodriguez.

Asunto de la minuta

Demostracion de maqueta del
sistema.

Temas tratados durante el workshop

Rl

Se hace demostracion de maqueta del sistema.

Se propone cambiar el tipo de fuente del sistema,

Se propone usar imagenes en los modulos.

Se cambian los colores del sistema por tonos neutros.

Se aprueba el diseiio nicial del proyecto.

Se aprueban los diferentes médulos del sistema.

Se coordinan fechas para las pruebas del sistema

Se acuerdan los métodos de implementacion del sistema.

Firmas de representantes:

Luis Francisco Arias Quiros.
Ingeniero de aplicaciones:

e

Johnnatan Rodriguez Miranda.
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Control de Minutas

El presente documento tiene ¢l objetivo de ilevar el control de las reuniones
realizadas de la propuesta de implementacién de software de gestion de tiquetes.

Nuamero de Minuta: 5
Fecha 18/09/2021 ) l._ljlorn |9:00 am
 Lugar Sesion Remota,
Ricardo Gonzilez Montero.
Participantes Luis Francisco Arias Quirds.
Johnnatan Rodriguez.

Miguel Gonzilez Astia

Asunto de la minuta

Pruebas de sprint 1,2y 3

Temas tratados durante el workshop

formato.

vl

Se realizan las pruebas del sistema de los sprints 1, 2 y 3.
2. Se realiza cambio de pagina de login durante las pruebas por temas de

Las pruebas son aceptadas como exitosas durante la sesion.
4. Se propone fecha para la siguiente sesion de pruebas,

Firmas de representantes:

Luis Francisco Arias Quirds.
Ingeniero de aplicaciones:

L Ao

Johnnatan Rodriguez Miranda.
Desarrollador de lapropuesta:
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Control de Minutas

El presente documento tiene el objetivo de llevar el control de las reuniones

realizadas de la propuesta de implementacion de software de gestion de tiquetes.

Niumero de Minuta:

6

Fecha

08/10/2021 |Hora [9:00 pm

Lugar Sesion Remota.
Ricardo Gonzalez Montero.
RIR Luis Francisco Arias Quirds.
Rhrsicipanion Johnnatan Rodriguez.

Miguel Gonzilez Astia

Asunto de la minuta

Pruebas de sprint 4, 5, 6 y pruebas
finales

Temas tratados durante el workshop

CENDUE LN -

Se realizan las prucbas del sistema de los sprints 4, 3 y 6.
Se revisan a detalle los modulos.

Se revisan los modulos anteriores

Se realiza pruebas unitarias.

Se pruebas los componentes,

Se realiza prueba de integracion.

Se realizan las pruebas de aceptacion.

Se da el visto bueno del sistema.

Se realiza entrega de manuales del sistema.

Firmas de representantes:

Luis Francisco Arias Quiros.
Ingeniero de aplicaciones:

T

Johnnatan Rodriguez Miranda.,
Desarrollador de la propuesta:
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Apeéndice I: Resultado de pruebas de validacion de software

RESULTADO DE LAS PRUEBAS DEL SOFTWARE DE GESTION DE TIQUETES

Objetivo: Este documento pretende validar el funcionamiento de la propuesta de software de

gestion de tiguetes de la empresa Huawei y sus respectivos modulos.

Fecha |8 de octubre 2021 | Desarrollador [Johunatan Rodriguez.
Cliente | Luis Francisco Arias Quiros.
ID de |Requerimiento L Resultado de .
) Descripeion Comentarios
Prueba asociado ~la prueba
P_01 R_01 Péagina de control de acceso Pasé
No hay.
P02 |RO2 Modulo de recuperacion de Pasé
2 | clave _ No hay.
INci1c . Dag
P_03 |R_03 Opcion de Logout Pasd No hay.
P04 RO4 Maodulo dc cambio de clave Pasé
= = por administrador No hay.
™ N ~ s s : 1 Dacd
P_05 |R_O5 Cambio de ddwi por usuario Paso Na hay.
|
P06 |RO6 Mantenimiento de usuarios Paso .
£ No hay.
P_07 R_07 Mantenimiento de SLA Paso
" No hay
P08 |ROS Manl?mmlcnlo de roles de Pasé ; |
usuario A No hay.
P_09 |[R_09 Mantenimiento de clientes [ Paso
- i No hay.
}10 R_10 !\"Ianlcl?nmcmo d; categorias Pasa | No hay.
ANA AP o . 1 el >
P_11 |R_11 L M—ndulo p.nrf.: abrir tiquete X Paso No hav. 8
A ars act ar A acd
P_12 R_12 Mudulovptu i a:\lgmr caso Pasd  [Nohay.
P13 |R 13 ;\‘lf‘dlll() pam VEr mis tiquetes Paséd l
o = asignados No hay.
P14 |R 14 l\.-lodult? para ver todos los Paso .
tiquetes e No hay.
P_15 R_15 Modulo de busqueda de casos Paso
= = B - No hay,
P_16 R_16 Madulo para Filtro de casos Paso
20 7 | No hay.
P_17 |R_17 Asignar caso manualmente Paso ‘
= = B s Gka g No hay, e
P18 |R 18 | l\-lm_‘lulu pgru mantenimiento Pase ’
i [ de tiquetes —— No hay.
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P_19 R_19 Buscar tiquetes Paso Nohay.
P_20 |R_20 Notificacion por correo Paso No hay.
P_21 |R_21 Maodulo de reportes Paso o
P22 |R_22 Exportar casos Paso No héi.

P_23 |R_23 Diseno del sistema Pasd
No hay.

P24 |R_24 Base de datos Pas6
No hay.

P_25 |R_25 Estilos v formato del sistema Paso
No hay.

P_26 |[R_26 Pagina maestra del sistema Paséd
No hay.

24031 O OW ()

P_27 R_27 Pagina web Paso No hag _
P 28 |R_28 Pagina de Ayuda - Paso No hay:
Ddai P —

P29 |R.29 l..lg.ma du.pru suntas Pasé
frecuentes No hay.

Pagina para contactar al 85
£A0  1RA0 administrador Easo No hay.
P31 |R31 Pzigma. con la historia de la Pasé '
Cmpresa. No hay.

NS Tk Fonsilioo ki NOWBEde o
Luis Francisco Arias desarvollador ohnnatan Rodriguez
empresa Quirns. Miranda

Firma del representante ] /‘,,
de la empresa

Firma de
desarrollador

/



Apeéndice J: Esquema de bade de datos del sistema.
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10 o
Detalle Tque
Facha Come.
Umaric

1D Usuasio

Tipo Actsaliz

DataType
numesici2. 01
sumessci2, O}
I —y
dzetime

avaechanA
numesici2, 0}

nvarchara,

Pouliable

FEEFFEFF

Couma Mame
D

T

[Cantidad de

Denalle

DaeaType:
numenici2, 0]
nvarchar2ss
numesici2, 0)

nvarchar255)

Cobimn Name
t D

Detale

Duta Type
numeric2 01

nvarchar255)

Baalisbie
o
£

ColmaMame  DataType  Mulsble
t 0 namericiZ, 01
Brasratss numerielz, 0] e
Chente numeniciz, 0] ¥
Categoria numerici2, 0] =
Truks avscharbh
Descripcion mvascharA_ s
Ingenieso numerc{ld. 0] ¥
FochaApert.  dutetims -
Fecha SLA datetime -
FochaGerre  datetime b
Enada numerc2, 0 =
Dixs o -
Propietario numeric{ld 0 s
Agniado Avarcharbh. Y

% Ticuster, Extacos Cisos

_Umsrios Cegen

DataType | Hulsble

numesic 2 @

nvarchar255)

fvarthanss)

% marios Clens:

Bromer Agell
Sagundo Ap
Camren

Empress

Column Name
]

Nomizne Cle
Contcto Dir
Correo
Reetong

Dana Type

numarici 0}

o6 FofFg

Ota Type

mumeris{18, 0)

mumerici2, 0)
mumerisi2, 0)
mvarchar(255)
mumeric{2, 0]
mvarchar(255
mvarchan(255)
marchar(255)
mvaschar(255)

mumernisi2, 0)

FOFFFEFE

1

Cobamn Name

DstaType  Mullsble
numenic2, 0] No

Lo

LS

* Umarics Esde_Usanie

_Umaarios Aol _Usark.

ColimaMame  DataType Nullable
* 0 numenici2, 0] Ne

Rol mvachar(2S5) s

Dexcripeion mearchani2Ss) W




