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Resumen 
 

  El presente proyecto es una propuesta de implementación de un sistema de gestión de 

tiquetes para la compañía 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 ingeniería 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 información necesaria y como analizarla 

para aclarar los requisitos de un cliente, seguidamente tener la capacidad de realizar un diseño 

para modelar esta información de forma clara para poder realizar la codificación de un 

sistema funcional, finalizando con sus debidas pruebas y documentación de manuales del 

aplicativo. El presente documento se divide en seis capítulos: 

 

Capítulo I: Problema del proyecto. En este capítulo se exponen los antecedentes del 

problema, la definición del problema, objetivos, alcances y limitaciones. 

Capítulo II: Marco teórico: En esta sección se desarrolla la teoría a usar en el proyecto junto 

con referencias de otros autores expertos del tema. 

Capítulo III: Marco metodológico: Se detallan los métodos a aplicar en el proyecto, además 

del tipo de investigación, fuentes de información, variables y técnicas de recolección de 

datos. 

Capítulo IV: Diagnóstico: En este capítulo se extienden los métodos de cómo se recolectaron 

los datos y su respectivo análisis. 

Capítulo V: Diseño y desarrollo de proyecto: En esta sección se desarrolla la propuesta de 

investigación. 

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

recomendaciones de la propuesta de implementación. 
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El primer capítulo de esta tesina introducirá al lector a los aspectos históricos de la 

compañía Huawei Technologies Costa Rica S.A., conocida como “Huawei”, entre sus 

aspectos a desarrollar se encontrará además la definición de la problemática de la misma, así 

como los objetivos, alcance y limitaciones del proyecto 

 

 

1.1.  ANTECEDENTES Y JUSTIFICACIÓN DEL PROYECTO 

 

En esta sección del documento se detallará al lector a la información general de la 

empresa, datos de estrategia organizacional como: misión, visión y objetivos, además se 

indicará a que negocio se dedica, tendencia de mercado y se describirá la historia de la misma. 

 

 

1.1.1. Marco de Referencia Empresarial y Contextual  

 

El proyecto de desarrollo de software se realizará 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 compañía fue nombrada como Huawei Technologies 

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

 

Huawei es un proveedor líder global de soluciones de Tecnologías de la Información 

y las Comunicaciones (TIC) que ha establecido un catálogo competitivo de soluciones 

TIC en redes de empresas y de telecomunicaciones, de dispositivos y de computación 

en la nube. Sus soluciones, productos y servicios se utilizan en 170 países y dan 

servicio a más de un tercio de la población mundial (Huawei, 2020). 

 

A continuación, se detalla la misión y visión de la compañía: 
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En su artículo Shehade (2021) nos define la visión y misión de la empresa Huawei: 

 

Visión: Enriquecer la vida a través de la comunicación. Aprovechando su experiencia en el 

sector TIC, Huawei ayuda a disminuir la brecha digital ofreciendo soluciones que permiten 

aprovechar al máximo los servicios de banda ancha independiente de la ubicación geográfica, 

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

 

Misión: Llevar la experiencia digital a cada persona, hogar y organización para un mundo 

inteligente y totalmente conectado. 

 

Para el año 2021 su objetivo principal es ayudar a sus clientes y socios a ser más 

competitivos, aumentar sus ingresos o reducir sus costes, y permitirles alcanzar un 

mayor éxito empresarial. Shehade (2021) 

 

Según Huawei “Otro de sus objetivos es crear una mejor experiencia de usuario 

ofreciendo canales más extensos, más inteligentes y más 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 

tecnología de quinta generación (5G) para ofrecer servicios de nube pública estables, 

confiables y sostenibles y soluciones de nube híbrida que se ejecutan en tecnología 

innovadora, por lo cual su objetivo en esta área es convertirse en la primera opción 

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

 

 

Sobre la Organización de la empresa: 

 

La Junta de Accionistas es la máxima autoridad en la Compañía, y adopta las 

decisiones sobre asuntos importantes como el aumento de capital de la compañía, la 

distribución de los beneficios y la selección de los miembros del Comité de Dirección 

y Comité de Supervisión (Huawei, 2021). 
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El Comité de Dirección es el organismo que adopta las decisiones sobre la gestión y 

la estrategia corporativa. El Comité de Dirección 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 Supervisión incluyen la supervisión del 

cumplimiento de la normativa interna y externa, el examen del estado financiero y 

operativo de la compañía, la monitorización del cumplimiento de las 

responsabilidades de los miembros del Comité de Dirección y del equipo de 

dirección, y la estandarización de las operaciones del Comité de Dirección. (Huawei, 

2021). 

 

Además, Huawei ha implantado un sistema de directores ejecutivos rotatorios bajo el 

liderazgo del Comité de Dirección. Como responsable principal de las operaciones de 

la compañía y de la gestión de las posibles situaciones de crisis durante el desempeño 

de su cargo, el consejero delegado Rotativo e Interino es el responsable de la 

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

 

La compañía ha establecido una estructura de negocio que se centra en tres 

dimensiones: clientes, productos y áreas geográficas. Todas las organizaciones crean 

conjuntamente valor para los clientes, y son las responsables de los resultados 

financieros de la compañía, de su competitividad en el mercado y de la satisfacción 

del cliente (Huawei, 2021). 

 

Los Grupos de Negocio de Operador y de Empresas gestionan y apoyan la 

comercialización 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 organización de Productos y Soluciones proporciona soluciones 

TIC integradas a los operadores y a los clientes de empresas y sectores industriales. 

Además de la planificación, desarrollo y entrega de los productos, esta organización 
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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 compañía (Huawei, 2021). 

 

Las organizaciones regionales son los centros de operaciones regionales de la 

compañía y tienen la responsabilidad de desarrollar y utilizar de un modo efectivo los 

recursos y capacidades regionales. La compañía optimiza de forma continua las 

organizaciones regionales y ha acelerado la delegación de autoridad en las oficinas 

locales. La gestión 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, además en caso de averías por parte de la compañía, 

debe ser fácil y accesible la posibilidad de un soporte rápido y competitivo, por esta 

razón nace la necesidad de actualizar su plataforma de gestión de casos para garantizar 

una experiencia personalizada a los usuarios de esta, dado que una buena relación 

cliente proveedor ayuda a promover un crecimiento estable para ambas empresas, lo 

cual materializa en una expansión positiva del mercado mediante una colaboración 

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

 

 

1.1.2. Justificación 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 colección de los datos de los mismos por medio de módulos de reporte de casos, además 

de permitir la fácil personalización del sistema y poder modificar sus funciones según se 

requieran, ya que si una empresa no puede mejorar sus sistemas de información y ahorrar 

tiempo en sus procesos quedará en desventaja frente a otras empresas del mismo sector 

comercial. 
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También procurará solventar los diferentes problemas actuales que tiene la empresa 

Huawei con el vigente sistema de gestión de tiquetes de soporte al cliente. Estos clientes 

(usuarios) son las diferentes empresas de telecomunicaciones con las que trabaja en el 

presente. 

 

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

propios términos” (2020). 

 

Entre las diferentes razones de la solicitud de implementación del nuevo sistema se 

encuentra la difícil o nula posibilidad de personalización del sistema de información actual, 

además del tiempo que demora realizar una modificación desde el momento que se solicita 

el cambio hasta el momento que se implementa este. Un sistema informático debe de tener 

la posibilidad de evolucionar según las necesidades actuales de los clientes del país, sin 

embargo, esto no es posible dado que el sistema actual es un software genérico usado en 

varios países a nivel global y no está personalizado según las necesidades actuales de la 

empresa o los clientes. 

 

Según Silva “un sistema o software de gestión 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 única interfaz” 

(2020).  

 

Un adecuado sistema de administración centralizado de casos permitirá llevar un 

mejor manejo del seguimiento de los problemas que presenten sus clientes, evitando quejas 

o pérdida de los mismos. Esta sería otra de las razones de la implementación 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. 
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Según Uriarte “algunos tipos de software requieren un proceso periódico de control, 

mejora y optimización. Entre estos procesos se incluye la depuración de errores y en algunos 

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

 

Con una implementación a nivel local del software se podrá entender la estructura y 

diseño del mismo, facilitando así las tareas de mantenimiento de errores, depuración y 

cambios a implementar, con este fundamento se desea optimizar todas las tareas relacionadas 

a la manutención del software. 

 

  Con la creación de este software, se tendrá una mayor visibilidad de los contratos de 

nivel de servicio (SLA, Service Level Agreement por sus siglas en inglés) y conocer el tipo 

de atención que necesitan los clientes. Esta característica permite hacer seguimiento a los 

diferentes “SLA”, para evitar su incumplimiento y monitorear las métricas en tiempo real, en 

función de las condiciones pactadas. Por lo cual:  

 

• Se facilitará la trazabilidad o seguimiento eficiente de los tiquetes. 

• Se permitirá detectar rápidamente las fallas más críticas. 

• Se podrá personalizar la atención en los casos que mayor lo requieran 

• Se facilitará la priorización de sus casos según su SLA. 

• Se evitarán reprocesos y omisiones, mejorando los tiempos de respuesta. 

 

 

1.2. DEFINICIÓN DEL PROBLEMA 

 

En la sección siguiente se describirá la problemática actual de la empresa Huawei con 

respecto al sistema de gestión de tiquetes para sus clientes de telecomunicaciones. 
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1.2.1. Problemática. 

 

 El presente proyecto de desarrollo pretende ofrecer una alternativa de solución 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 año 2021 se ha tomado la decisión de reemplazar el gestor 

de tiquetes dado que el sistema que se encuentra en uso es ineficiente dadas las siguientes 

razones: 

 

• El software que antes cubría las necesidades de la empresa no ha evolucionado a la 

velocidad que requieren los usuarios del mismo, quedando así obsoleto, dado que el 

programa fue desarrollado para múltiples clientes alrededor del mundo y no ha sido 

personalizado según la necesidad del cliente, un ejemplo de este problema es el 

idioma, el software está completamente en idioma inglés y para su manejo el usuario 

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

 

• 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 específico, 

puede demorar varias semanas en resolverse, ya que la solicitud debe de enviarse al 

departamento de soporte del software que está ubicado en China y al poseer diferente 

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

 

• Falta de funcionalidades frente al crecimiento de la empresa, dada la poca 

personalización del software y ante la dificultad de poder implementar cambios 

deseados por parte de la compañía, esto debido a la difícil o casi nula personalización 

del mismo. Todos estos cambios solicitados deben de pasar por un proceso 

burocrático que muchas veces son rechazados por parte del equipo de desarrollo ya 

que el personal actual desconoce la estructura del software como tal. 
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• Problemas con la interfaz de usuario, ya que no es intuitiva y toma tiempo y recursos 

enseñarles a nuevos usuarios como usarla en su totalidad, dado que el software tiene 

múltiples funciones que no son parte de la gestión de casos de telecomunicaciones, 

incluyendo funciones ajenas para empleados de la compañía. 

 

• Imposibilidad del manejo de reportes, debido a esta funcionalidad inexistente, se 

deben de crear informes y reportes de forma manual en hojas de cálculo, lo cual se 

podría facilitar con un módulo que permita extraer los datos del sistema para su 

manejo diario. 

 

Para solventar estas necesidades se desarrollará el software enfocándose en los problemas 

actuales, para ello se detalla a continuación las funcionalidades que realizará el sistema a 

crear, o en otras palabras, lo que realizará el software: 

 

• Proporcionará una interfaz amigable e intuitiva para el usuario. 

• Se creará una página para inicio de sesión de forma segura por cada usuario o cliente 

que utilice el software, que autenticará y registrará cada acceso a la plataforma. 

• El sistema se desarrollará en lenguaje español. 

• Tendrá un módulo que mostrará los tiquetes abiertos con el contrato de nivel de 

servicio o “SLA” (por sus siglas en inglés: Service Level Agreement), mejorando así 

la trazabilidad y manejo de los casos. Esto se manejará dependiendo la prioridad del 

caso, ya sea un caso de una consulta, un caso menor, un accidente, un caso mayor o 

hasta una recuperación de emergencia, que sería un caso crítico. Dependiendo de la 

prioridad del caso, se configurará el tiempo del SLA según lo defina el contrato con 

el cliente, este parámetro de tiempo lo definirá la empresa con sus clientes y este será 

configurable en el sistema por el administrador del software. 

• Se podrán crear reportes exportables, en los cuales se podrá extraer la información 

necesaria para el análisis de los casos. 
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• El mantenimiento de las diferentes tablas de la base de datos, se podrán realizar 

mediante los módulos gráficos que se agregarán al software, por ejemplo, los clientes, 

los SLA, o los departamentos que se incluyan. 

• Se podrán administrar los perfiles de los usuarios del software, tanto como para 

clientes, despachadores, administradores e ingenieros. 

• Se desarrollará un módulo de recuperación de contraseñas por correo electrónico, 

además de una autogestión de las mismas. 

• Se podrán enviar notificaciones vía correo electrónico cuando se abran casos por parte 

de los clientes del sistema. 

• Se agregarán manuales dentro del sistema, como módulos de ayuda para los usuarios 

que necesiten soporte dentro del software. 

• Para un mayor seguimiento del SLA, el despachador contará con un módulo de 

control de los casos, así como también se podrán asignar casos por medio de este 

módulo a los diferentes ingenieros.  

• Para las opciones de ingenieros, se contará con un módulo para la visibilidad y control 

de sus tiquetes, además de sus actualizaciones del mismo. 

• El cliente también tendrá un módulo de visibilidad de los casos abiertos para llevar la 

trazabilidad de los casos, además de que un ingeniero estaría trabajando sus 

solicitudes. 

Cabe recalcar que además de estas funciones mínimas del software, también se agregarán 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 gráfico de las causas de la 

problemática actual y sus respectivas consecuencias en la empresa. 
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1.2.2. Problema General 

 

¿Cómo desarrollar un software que permita el manejo eficiente y personalizado de 

la gestión de tiquetes de soporte al cliente para la empresa Huawei Technologies Costa Rica 

S.A.? 

 

 

1.2.3. Problemas Específicos 

 

1.2.3.1 ¿Cuáles son las necesidades actuales de la empresa Huawei Technologies Costa 

Rica S.A. en el sistema de gestión de tiquetes, trazabilidad de los acuerdos de 

contrato, reporte y demás módulos que se desean implementar? 

 

Fuente: Creación propia 

Ilustración 1. Diagrama Causa-Efecto 
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1.2.3.2 ¿Cuál va a ser el diseño del software y la base de datos del proyecto que recopile 

todos los requisitos necesarios para el correcto diseño del sistema de gestión de 

tiquetes? 

 

1.2.3.3 ¿Cómo se construirá el sistema que se usará para la gestión de tiquetes de la 

empresa Huawei Technologies Costa Rica S.A.? 

 

1.2.3.4 ¿De qué manera se verificará, validará y certificará el correcto funcionamiento de 

la herramienta que se pondrá en funcionamiento de acuerdo a las necesidades de 

la empresa? 

 

1.2.3.5 ¿Cómo se capacitará a los usuarios del sistema y al personal de la empresa Huawei 

Technologies Costa Rica S.A. y se les educará para que realicen el uso óptimo de 

la aplicación? 

 

 

1.3 OBJETIVOS 

 

A continuación, se describen los objetivos del proyecto. 

 

 

1.3.1 Objetivo General  

 

Desarrollar una propuesta de solución personalizada para la gestión 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 específicos 
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1.3.2.1 Determinar las diferentes necesidades de la empresa Huawei Technologies Costa 

Rica S.A. sobre el actual sistema de gestión de tiquetes recopilando sus 

requerimientos para identificar las características del software a desarrollar. 

 

1.3.2.2 Realizar el diseño físico y lógico del software y de la base de datos usando los 

requisitos compilados de la compañía Huawei Technologies Costa Rica S.A para 

la correcta arquitectura a implementar. 

 

1.3.2.3 Desarrollar un sistema de software con base en el diseño creado según los 

requisitos compilados que se usará para mejorar la gestión de los tiquetes y 

trazabilidad de acuerdos de contrato de la empresa Huawei Technologies Costa 

Rica S.A.  

 

1.3.2.4 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 módulos de la herramienta una vez 

implementada. 

 

1.3.2.5 Establecer el manual de usuario final llevando a cabo la documentación enfocada 

al uso del software para la debida capacitación del personal que hará uso del 

software. 

 

 

1.4 ALCANCE Y LIMITACIONES 

 

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

 

A continuación, se definen los alcances del proyecto: 

 

• Se determinarán los requisitos de la empresa y se hará el análisis de los mismos con 

el fin de comprender con exactitud los módulos que precisan para la implementación 

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

 

• Se planteará y realizará el diseño físico y lógico del sistema y de la base de datos 

junto con su debida documentación para establecer la forma en que el sistema 

cumplirá con los requerimientos previamente compilados, validados y analizados 

siguiendo los lineamientos de la empresa. 

 

• Se sintetizará y documentará el diseño 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 

actualización y recuperación de la información.  

 

• Se implementará un sistema funcional o producto terminado que tomará como 

referencia todos los módulos previamente fundamentados en el diseño del software.  

Entre los módulos esenciales a desarrollar se encuentran los siguientes, sin embargo, 

a esto se va a adicionar los módulos que se establezcan durante la compilación de 

requerimientos. 

 

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

administrar los tiempos de respuestas de la empresa por medio de su acuerdo 

de nivel de servicio, más conocido como “Service Level Agreement” (SLA 

en sus siglas en inglés)  
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o Control de usuarios: Este módulo controlará los inicios de sesión, llevará un 

seguimiento de las veces que se ingresa a la plataforma y además una rápida 

recuperación de contraseñas, además de su debido mantenimiento de usuarios. 

 

o Módulo de apertura de casos: Este módulo será usado por los clientes para 

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

 

o Módulo de administración del sistema: Este módulo será usado por el 

administrador del sistema para realizar el mantenimiento de la plataforma y 

base de datos 

 

o Módulo de despacho: Este módulo será usado por el administrador de los 

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

usuarios de la plataforma 

 

o Mantenimiento de base de datos: Se agregarán un módulo por cada sección 

de la base de datos del sistema, entre ellas están los datos de usuarios, SLA, 

clientes, estado de los casos, ajustes al sistema, detalles del caso, además de 

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

 

o Reportes: En este módulo se podrán descargar los casos en forma de reporte 

según las especificaciones que se indiquen. 

 

• Se realizarán las pruebas y debida documentación para certificar el correcto 

funcionamiento de la herramienta desarrollada, basado en los requerimientos que se 

colectaron para establecer el diseño del sistema. 

 

• Se realizarán las pruebas y debida documentación para certificar el correcto 

funcionamiento de la herramienta desarrollada, basado en los requerimientos que se 

colectaron para establecer el diseño del sistema. 
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1.4.2 Limitaciones del Proyecto 

 

A continuación, se describen las limitaciones que corresponden al proyecto: 

 

• El sistema no será diseñado para atender ninguna solicitud externa de algún otro 

departamento. Y su uso será exclusivo para los ingenieros de soporte de Huawei 

Technologies Costa Rica S.A. y sus respectivos clientes de telecomunicaciones. 

 

• Debido a la confidencialidad de los datos y propiedad intelectual del software actual, 

no se realizará la migración de la base de datos del sistema, por lo cual la adición de 

estos datos se llevará a cabo por el personal encargado del mantenimiento del mismo. 

 

• El diseño del software estará limitado por los estándares estipuladas por la empresa 

durante la recolección de requisititos, por lo cual se respetarán las normas de la 

estructura de la misma. 

 

• El documento no poseerá ningún tipo de información de los clientes de la empresa 

Huawei Costa Rica S.A. 

 

• No se realizará la puesta en producción del software. 

 

 

1.5 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 

 

El proyecto constará de 4 fases de implementación, las cuales se dividirán en sub fases y 

actividades definidas en la siguiente tabla: 
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Fuente: Creación propia 

Tabla 1. Cronograma de Actividades 
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CAPÍTULO II: MARCO TEÓRICO 
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Este segundo capítulo describirá los principales conceptos relacionados al proyecto 

de la propuesta de software para la empresa Huawei Technologies Costa Rica para la gestión 

de tiquetes para sus clientes de telecomunicaciones, dicho capítulo tiene como objetivo que 

el lector comprenda los términos generales de las metodologías que se usarán para el 

desarrollo del proyecto. Este apartado se dividirá en 6 partes: requerimientos, diseño, gestión 

de casos, desarrollo, pruebas y gestión de tiquetes 

 

 

2.1  MARCO TEÓRICO 

 

  Hay una gran variedad de metodologías para la colección de requerimientos para un 

sistema informático, así como para su diseño, una vez finalizadas estas dos fases del proyecto 

y teniendo certeza de las necesidades reales del usuario, la siguiente fase es su debida 

construcción, para este también hay diferentes métodos y orden para construir su código, 

además de su debida documentación para que no sea otro software que será difícil de dar 

mantenimiento cuando su desarrollador no sea quien realice esta tarea, así mismo hay 

diversas reglas para crear sus debidas pruebas y validaciones con el usuario para finalmente 

llegar a la aceptación del sistema que construimos. En este apartado se describirán los 

diferentes conceptos y metodologías a usarse en el ciclo de vida del software para la gestión 

de tiquetes de la empresa Huawei para sus clientes de telecomunicaciones. 

 

 

2.1.1 Tipo de metodología  

 

 Antes de abordar la presente sección, hay dos términos que hay que describir para poder 

abordar de una manera más eficiente los temas a tratar con relación al ciclo de vida de un 

software, que sería metodología y método. 

 



20 

 

Según Cueva “una metodología es una colección de métodos aplicados a lo largo del 

ciclo de vida del desarrollo de software y unificados por alguna aproximación general o 

filosófica” (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 notación bien definida” (1999). 

 

En el presente proyecto se usará una combinación de dos metodologías para crear el 

ciclo de vida del proyecto, estas metodologías son la metodología en cascada y la 

metodología ágil. 

 

Por otro lado, para la codificación, se usarán los primeros requerimientos recolectados 

por medios de las historias se usuario usando sprints de tareas para calendarizar las tareas 

que se desarrollarán.  

 

Para definir el término sprint, Rodríguez 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 Metodología en cascada 

 

La metodología 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 diseña, desarrolla y se 

presenta, en ese orden, sin dar oportunidad a alguna revisión en las fases previas. Los 

procesos lineales se utilizan mejor en Proyectos donde los cambios o la 

retroalimentación son mínimos. (Morfin, 2017) 
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Morfin en su artículo nos ejemplifica como se verían las fases en cascada con 5 fases 

principales en un proyecto con esta ilustración:  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 En esta metodología, cada fase tiene como consecuencia un producto terminado, esto 

quiere decir que por cada fase del proyecto, se obtendrá 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 difícil 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. 

 

 

Fuente: Morris (2017) 

Ilustración 2. Metodología en cascada 
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2.1.1.1 Metodología ágil 

 

Este tipo de metodología surgió como una solución a las desventajas de las 

metodologías en cascada. A diferencia de un proceso en secuencia, siguen un 

desarrollo en un ciclo iterativo. Se promueve una iteración continua de desarrollo y 

pruebas a lo largo del ciclo de vida del desarrollo del Proyecto. Tanto el desarrollo, 

las pruebas y la interacción con el cliente ocurren de manera simultánea, a diferencia 

de los modelos en cascada. (Morfin, 2017) 

 

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

metodología ágil. 

 

 

Fuente: Morris (2017) 

Ilustración 3. Metodología ágil 

 

 

 

A diferencia de la metodología en cascada, esta metodología permite realizar cambios 

después de la fase de planeación lo cual ayuda a que la empresa intervenga en el proceso, da 

opiniones y cambios en el software de forma temprana y además 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 planeación de los ciclos debe estudiarse y 

analizarse antes. 
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2.1.2 Análisis 

 

En las metodologías ágiles para la construcción de un software informático en la 

actualidad, las historias de usuario son uno de muchos instrumentos que existen para 

recopilar la información de los requisitos que solicitan los clientes para desarrollar un nuevo 

sistema, con esto se captan mejor sus necesidades y facilita el diseño 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 continuación, se definirán estos conceptos y 

otras de las herramientas que se usarán para la correcta recolección de requerimiento y 

análisis. 

 

2.1.2.1 Historia de usuario.  

 

Según Rehkopf “una historia de usuario es una explicación general e informal de una 

función de software escrita desde la perspectiva del usuario final. Su propósito es articular 

cómo proporcionará una función de software valor al cliente” (2020). 

 

Un componente clave del desarrollo de software ágil es poner a las personas en primer 

lugar, y las historias de usuarios ponen a los usuarios finales reales en el centro de la 

conversación. 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 está compilando lo que está compilando y qué valor crea 

(Rehkopf, 2020). 

 

Las historias de usuario son uno de los componentes centrales de un programa ágil. 

Ayudan a proporcionar un marco centrado en el usuario para el trabajo diario, lo que 

impulsa la colaboración 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 + propósito”” (2020). 

 

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

con una frase simple con la siguiente estructura: 

 

“Como [perfil], [quiero], [para].” 

 

Para (Rehkopf, 2020) el cómo, 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 debería comprender quién es 

Max. Con suerte hemos entrevistado a muchos Max. Comprendemos cómo trabaja 

esa persona, cómo piensa y cómo se siente. Sentimos empatía por Max  

• “Quiere”: aquí describimos su intención, no las funciones que usan. ¿Qué es lo que 

están intentando lograr realmente? Esta descripción debería realizarse con 

independencia de las implementaciones. 

• “Para”: ¿cómo encaja su deseo inmediato de hacer algo en la perspectiva general? 

¿Cuál es el beneficio general que intentan lograr? ¿Cuál es el gran problema que debe 

resolverse? (Rehkopf, 2020). 

 

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

 

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

las últimas 24 horas para llevar un control del acceso. 

 

• 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 definición 

de "hecho". Cuando ese perfil puede alcanzar su valor deseado, la historia está 

completa. Recomendamos a nuestros equipos definir su propia estructura, y que no 

se desvíen de ella (Rehkopf, 2020). 

 

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

 

Dentro del formato hay varios campos importantes: 

 

• Número: Es un identificador único para el requerimiento 

• Usuario: Define el rol del usuario en el requerimiento 

• Nombre de Historia: Es un título para la historia de usuario 

• Prioridad en negocio: Define la prioridad que tiene la historia de usuario y permite 

establecer el orden de implementación de las historias. 

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

implementarse 

• Puntos estimados: En un valor o una estimación de lo que tarda el requerimiento en 

desarrollarse 

• Iteración asignada: Define la iteración o sprint en que se desarrollará el requerimiento 

• Programador responsable: Es el responsable del desarrollo, este puede será asignado 

o sugerido. 

Fuente: (Rehkopf, 2020) 

Tabla 2. Plantilla de Historia de Usuario 
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• Descripción: Es la síntesis de la historia que el cliente como usuario va a describir, 

teniendo en cuenta el formato descrito: “Como [perfil], [quiero], [para].” 

• Observaciones: Campo opcional para describir algún tipo de observación en el 

requerimiento y sirve para aclarar la información del requerimiento 

 

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

 

 

En la ilustración anterior se muestra que el cliente “José Pérez” requiere que su 

sistema le permita cambiar la dirección de envío a un pedido. Esto traducido a un 

requerimiento en historia de usuario conformaría la sentencia descrita: “El cliente puede 

cambiar la dirección de entrega de la dirección de entrega de cualquiera de los pedidos que 

tiene pendiente de envío”. 

 

Si se requiere transformar esto a una historia de usuario, usando el formato que se 

usará para la colección de requerimientos de esta investigación, quedará de la siguiente 

forma: 

 

 

 

Fuente: (José H Canós, 2003) 

Ilustración 4. Ejemplo de requerimiento 
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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 tamaño 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 único sprint. Lo normal es que el equipo 

de desarrollo lo descomponga cuando se acerque el momento de su implementación. 

Las historias de usuario resultantes estarán íntimamente relacionadas y su menor 

tamaño permitirá gestionarlas de forma ágil, estimando mejor el tiempo requerido 

para completarlas y siguiendo su avance con detalle (Alexander Menzinsky, 2020). 

 

Fuente: (José H Canós, 2003) 

Ilustración 5. Ejemplo de Historia de Usuario 
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Tema: Según Menzinsky, una tarea es “una colección de epics e historias de usuario 

relacionadas que describen un sistema o subsistema. Se trata de un elemento que forma parte 

de la visión del producto, más que una funcionalidad” (2020).  

 

Por ejemplo: en un sistema de software para gestión contable, el conjunto de epics 

«altas, bajas y mantenimiento de clientes», «facturaciones puntuales y recurrentes», 

«consultas de navegación y acciones de fidelización», «pedidos» y «devoluciones» 

se podrían denominar como el tema de la «gestión de clientes» (Alexander 

Menzinsky, 2020). 

 

Tareas: Según Menzinsky “están por debajo de las historias de usuario. Describen 

cómo construir en lugar de qué. Resultan de la descomposición de las historias de 

usuario en unidades de trabajo adecuadas pare gestionar y seguir el avance de su 

ejecución” (2020). 

 

Sprint: Rodríguez 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 ilustración se describe la relación de los cuatro niveles de tamaño con 

que trata los requisitos de gestión ágil 
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2.1.3 Diseño  

 

Un correcto diseño y modelado de un sistema de información es fundamental para 

clarificar los requerimientos que fueron colectados en conjunto con el cliente. Para esto, 

hay varias metodologías ágiles, de las cuales se usará 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 análisis se deducen las estructuras de datos, la estructura en la 

que descompone el sistema y la interfaz de usuario. Para el presente proyecto se realizará una 

combinación de dos metodologías para la colección de requerimiento las cuales incluyen las 

historias de usuario que garantizará un entendimiento de las necesidades del cliente y a su 

vez los casos de uso, los cuales facilitarán un modelado profesional del sistema de gestión de 

tiquetes de la empresa Huawei.  

 

Fuente: (Alexander Menzinsky, 2020) 

Ilustración 6. Niveles de tamaño de requisitos de gestión ágil 
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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 estándares para la creación de modelos de 

software que son creados a partir del diseño y los requerimientos del mismo, esta 

metodología es la que se usará para el modelado del proyecto. A continuación, se definen 

los términos de dicha metodología. 

 

 

2.1.3.1 Casos de Uso 

 

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

que 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 sistema y los clientes (y/o los usuarios finales) 

conduciendo a una especificación 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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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 visión global de toda la aplicación de forma que se pueda entender de una forma 

rápida y gráfica tanto por usuarios como por desarrolladores (Cueva Lovelle, 1999) 

 

 

 

Fuente: (Marin, 2020) 

Tabla 3. Formato de Casos de Uso 
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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 típica interacción entre un usuario y un 

sistema informático” (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 información al sistema actual” (1999). 

 

Fuente: (Cueva Lovelle, 1999) 

Ilustración 7. Diagrama de caso de Uso 
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Acerca las relaciones, Cueva indica que “la relación <<extiende>> se utiliza cuando 

un caso de uso es similar a otro caso de uso, pero se le añade alguna característica nueva” 

(1999). 

 

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

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

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

 

 

 

 

2.1.3.3 Diagramas de secuencia 

 

Los diagramas de secuencia son un tipo de diagrama en UML, los cuales permiten 

modelar la interacción 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). 

 

Fuente: (Cueva Lovelle, 1999) 

Ilustración 8. Ejemplo Diagrama de caso de uso 
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Estos diagramas servir para ilustrar la interacción entre el actor y el sistema, este 

último 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 podría darnos un 

insumo para construir un diagrama de secuencia? Nuevamente recurrimos a los casos 

de uso. El escenario de un caso de uso muestra los pasos que deben darse en esa 

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

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

En el diagrama aparece de lado izquierdo el actor, similar al actor de los casos de uso, 

seguidamente se observa un rectángulo con el nombre sistema subrayado que representa a la 

instancia o el objeto del programa. Debajo de ambos elementos caen unas líneas verticales 

puntuadas que son usadas para las interacciones que tendrán estos dos elementos, los cuales 

interactúan 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 línea sólida 

representan las entradas al sistema y los de sentido inverso representan las salidas de este 

Fuente: (Cortés Morales, 2008) 

Ilustración 9. Ejemplo de Diagrama de Secuencia 
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último el cual se representa con una flecha discontinua. Los mensajes se realizan de forma 

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

 

En el siguiente diagrama, se ejemplifica el caso de la instancia de reportes del sistema 

de gestión de casos de la empresa Huawei. En este diagrama, el actor es el ingeniero que va 

a descargar un reporte de casos del día de hoy. Siguiendo la secuencia del mismo, la 

interacción sería de la siguiente manera: 

 

1. El ingeniero ingresa al sistema, validando sus credenciales. 

2. El sistema otorga el acceso al sistema. 

3. El ingeniero selecciona el módulo de reportes del sistema 

4. EL ingeniero indica los parámetros que precisa del reporte. 

5. El sistema despliega la salida del reporte. 

6. El ingeniero solicita descargar el reporte del sistema. 

7. El sistema extrae el reporte el documento.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Creación propia 

Ilustración 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 usará un diagrama de entidad-

relación, del cual Lucidchart nos indica que “un diagrama entidad-relación, también 

conocido como modelo entidad relación o ERD, es un tipo de diagrama de flujo que ilustra 

cómo las "entidades", como personas, objetos o conceptos, se relacionan entre sí dentro de 

un sistema” (2020).  

 

Estos diagramas se usan para diseñar o modelar bases de datos relaciones en los sistemas de 

software, en este caso, es el modelo que se usará para el correcto diseño de la base de datos. 

Lucidchart comparte en su artículo un ejemplo del formato del modelado de una base de 

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

 

 

Fuente: “https://www.lucidchart.com/pages/es/que-es-un-modelo-de-base-de-datos”. (2021) 

Ilustración 11. Modelo de base de datos relacional. 
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2.1.4 Codificación 

 

 La codificación del sistema es la construcción del mismo, la salida o producto de esta 

fase es el código ejecutable. El mismo consiste en traducir los requerimientos del cliente en 

un producto o sistema que la computadora pueda interpretar. En esta fase se genera el código 

fuente necesario para la construcción de la aplicación que fue obtenida durante el diseño. 

 

 Para la codificación del sistema se usarán varias herramientas de programación que 

se detallarán a continuación: 

 

 

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) 

 

Según Rodríguez “un IDE, una plataforma compuesta por un grupo de herramientas 

de programación 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 cuáles 

son esas herramientas que utiliza el IDE para esas tareas? Por lo general, esta 

plataforma está hecha con componentes como los siguientes: un editor de texto, un 

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

 

Ahora, volviendo al concepto inicial, Visual Studio es una herramienta que funciona 

como entorno de desarrollo integrado con el cual el desarrollador podrá crear y 

desarrollar softwares como aplicaciones web y móviles, sitios o servicios web en 

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

 

2.1.4.2 Framework .Net  

 

Un framework consiste en una serie de estructuras y tecnología definidas que 

básicamente facilita la programación. Cuando hablamos de .NET Framework, 

estamos hablando de este conjunto de estructuras y tecnologías para una 

programación más 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 estará 

usando dicho framework, además para programar en .NET existen hoy en día más de 20 de 

lenguajes de programación, para fines de este proyecto se estará programando en lenguaje C 

Sharp. 

 

 

 

2.1.4.3 C Sharp 

 

C Sharp o “C#” como se conoce comúnmente. es un lenguaje de programación 

diseñado por la conocida compañía Microsoft, el cual está orientado a objetos. 

Fuente: tomado de Visual Studio 

Ilustración 12. Ejemplo Visual Studio 
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La programación orientada a objetos es una rama de la informática que usa como su 

propio nombre indica los objetos y las interacciones de estos para diseñar aplicaciones 

y programas informáticos. Cabe destacar que un objeto en programación 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, así como 

generación de aplicaciones web ASP.NET, Servicios Web XML, aplicaciones de 

escritorio aplicaciones móviles (Rivera, 2018). 

 

A su vez, se usará el lenguaje HTML (Hyper Text Markup Language), el cual es un 

lenguaje de marcación de elementos para la creación de documentos de hipertexto el cual 

permite crear páginas web. 

 

En la siguiente ilustración encontrará un fragmento del código fuente C# del sistema 

de gestión de tiquetes de Huawei que se desarrollará en este proyecto para el acceso al 

sistema. 

Fuente: Tomado de Visual Studio 

Ilustración 13. Ejemplo código en CSharp 



40 

 

 

2.1.4.4 SQL 

 

El lenguaje de consultas estructuradas o SQL (Structured Query Language) es un 

lenguaje de programación 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 integración de datos y por los 

analistas de datos que desean configurar y ejecutar consultas analíticas (Sirkin, 2021). 

 

Los usos de SQL incluyen la modificación de las estructuras de tablas e índices de las 

bases de datos; la adición, actualización y eliminación de filas de datos; y la 

recuperación de subconjuntos de información de una base de datos para el 

procesamiento de transacciones y aplicaciones analíticas. Las consultas y otras 

operaciones SQL adoptan la forma de comandos escritos en forma de sentencias: las 

sentencias SQL más utilizadas son select, add, insert, update, delete, create, alter y 

truncate (Sirkin, 2021). 

 

En la siguiente ilustración encontrará un fragmento del código SQL fuente del sistema 

de gestión de tiquetes de Huawei que se desarrollará en este proyecto para el acceso al 

sistema. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Microsoft SQL Management Studio 

Ilustración 14. Ejemplo Código SQL 



41 

 

2.1.5 Pruebas 

 

 Cualquier sistema de software o aplicación 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 

aceptación 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 aceptación o pruebas de sistema. En esta sección se definirá el método a usarse para 

probarse el software una vez desarrollado. 

 

 

2.1.5.1 Pruebas del sistema. 

 

En todos los sistemas de información, realizar pruebas al software que se está 

implementando es fundamental para validar todas las funciones del sistema, para esto se 

realizan pruebas de aceptación. El objetivo de estas pruebas es validar que el sistema cumple 

con el funcionamiento esperado y permita al usuario del sistema determinar su aprobación, 

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 código desarrollado en 

un componente brinde los resultados adecuados. En estas pruebas los desarrolladores 

observan la interfaz y la especificación de un componente, proporcionando la 

documentación del desarrollo del código 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, aunque 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 módulo de código, página web, pantallas e incluso 

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

 

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

o una prueba de inicio de sesión con credenciales válidos e inválidos. 

 

 

2.1.5.4 Pruebas de humo. 

 

Las pruebas de humo se realizan para verificar si las funcionalidades más 

significativas de la aplicación funcionan o no. De forma que lo más básico del 

software se ejecute de forma correcta con pruebas sencillas y rápidas. No se trata de 

realizar pruebas exhaustivas sino de verificar que la funcionalidad crítica del sistema 

realmente funciona bien (Vargas, 2021). 

 

 

2.1.5.5 Pruebas de integración. 

 

La prueba de integración es uno de los tipos de prueba funcional más común y se 

realiza de forma automatizada. Se realizan para probar componentes individuales con 

el objetivo de verificar cómo los módulos, que trabajan de forma individual, 

funcionan cuando estén integrados (Vargas, 2021). 

 

El objetivo de realizar estas pruebas es porque comúnmente los desarrolladores se 

enfocan en construir diferentes módulos del sistema simultáneamente y no se centran 

en otros. Las pruebas de integración permiten que los datos y comandos operativos 

fluyan entre módulos. Hacer que todo actúe como partes de un solo sistema en lugar 

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

 

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 regresión 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 ningún problema. 

Usualmente estas pruebas son subpruebas de la de ‘Regresión’ ya que están 

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

 

 

2.1.5.8 Pruebas de aceptación 

 

Cuando ya hemos seguido e implementado las pruebas que requerimos para nuestro 

producto, hacemos las pruebas de aceptación.  Estas hacen parte de la última fase de 

este proceso de testing. Aquí 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 Gestión de Tiquetes 

 

 En esta sección se definen los términos a usarse en el proyecto respecto a la gestión 

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 gestión de tiquetes 

 

Un sistema o software de gestión 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 única 

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

 

Está especialmente diseñado para equipos de atención al cliente o 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 resolución (Silva, Sistema de 

gestión de tickets, 2020). 

 

2.1.6.2 SLA 

  

Un contrato de nivel de servicio, o SLA, es una medida establecida de los tiempos de 

respuesta y resolución que el equipo de soporte proporciona a los clientes. Ofrecer 

asistencia basada en niveles de servicio garantiza la prestación 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 único. 

 

Según 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 gestión de tiquetes va a ser utilizado por varios operadores de 

telecomunicaciones, por lo cual vale la pena definir este concepto para tener una mejor 

noción sobre el tipo de usuario que será el responsable de realizar las solicitudes de soporte 

por medio del sistema. 

 

Según Martín “un operador de telecomunicaciones es cualquier empresa legalmente 

constituida que cuenta con las licencias, permisos y garantías exigidas por Ley para 

ejercer actividades de telecomunicaciones con consumidores finales personas físicas 

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

 

  

2.1.6.5 Soporte técnico. 

 

 El soporte técnico en informática es un servicio ejecutado por un personal 

especializado que se ofrece a clientes para solventar problemas relacionados a hardware o 

software de algún dispositivo que puede ser tan pequeño como un teléfono móvil o tan grande 

como un centro de datos de alguna compañía multinacional. El sistema de gestión de tiquetes 

tiene la principal función de proveer soporte técnico a sus diferentes clientes.  
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El soporte técnico es el núcleo del buen funcionamiento de la mayoría de los procesos 

de una empresa. Pero el trabajo no se limita solo a resolver problemas; las actividades 

abarcan todo lo que involucra la tecnología en una empresa, como el servicio de 

atención al cliente, mantenimiento de computadoras y actualizaciones de software 

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

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

https://www.zendesk.com.mx/blog/cual-es-la-importancia-del-soporte-tecnico/
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CAPÍTULO III: MARCO METODOLÓGICO 
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  Este tercer capítulo describirá los métodos teóricos y prácticos utilizados para el 

presente proyecto de la propuesta de software de gestión de tiquetes para la empresa Huawei 

Technologies Costa Rica S.A. y se definirán las decisiones metodológicas con las que se 

pretende avanzar en el mismo. Dicho capítulo comprende los siguientes apartados: tipo de 

investigación, fuentes de información, técnicas y herramientas de recolección de datos, 

variables, diseño de la investigación y la matriz de coherencia. 

 

En este capítulo informa la manera de realizar la investigación y obtener los datos 

para el análisis; también se describen los instrumentos y las técnicas empleadas para 

colectar los datos. En síntesis, corresponde a detallar todos los procedimientos 

ejecutados y con ello demostrar la validez y autenticidad de la investigación (Ulate 

Soto & Vargas Morúa, 2018). 

 

 

3.1 TIPO DE INVESTIGACIÓN 
 

El tipo de investigación usada para este proyecto es la modalidad de campo, 

considerando que el estudio y recolección de datos para la investigación, se realizarán en el 

lugar que se produce la problemática 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 gestión de casos para sus clientes de telecomunicaciones. 

 

Según Arias (2021) en su artículo, indica que “la investigación de campo recopila los 

datos directamente de la realidad y permite la obtención de información directa en relación a 

un problema.” 

 

 

3.1.1 Enfoque de la investigación 

 

  El enfoque de la investigación sería cualitativo, dado que participará personal de la 

empresa Huawei Technologies Costa Rica con el fin de solucionar sus problemas con el 

actual sistema de gestión de tiquetes recopilando la información necesaria para su análisis, 
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además se aprenderá de sus experiencias con su software actual y al final del proyecto 

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

sus necesidades respecto al problema de administración de casos. 

 

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 

rígido permitirá hacer ajustes direccionales a lo largo del camino que se seguirá para 

descubrir las respuestas a las interrogantes (Ulate Soto & Vargas Morúa, 2018). 

 

 

 

3.2 FUENTES DE INFORMACIÓN 
 

  Las fuentes de información es la principal herramienta para la colección de datos de 

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

información primarias y secundarias, a su vez se definirán los sujetos de información del 

proyecto. 

 

  Según Miranda Soberón y Acosta E “las fuentes de información Son todos aquellos 

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

de una situación o problema presentado y, que posteriormente será utilizado para lograr los 

objetivos esperados.” (2009). 

 

 

3.2.1 Fuentes primarias. 

 

Son todos aquellos usuarios y acompañantes a quienes se les aplicó un instrumento 

de investigación. En este caso, los datos provienen directamente de la población o una 

muestra de la misma. Estas fuentes contienen información original, que ha sido 

publicada por primera vez y que no ha sido filtrada, interpretada o evaluada por nadie 
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más. Son producto de una investigación o de una actividad eminentemente creativa. 

(Ubaldo E. Miranda Soberón, 2009). 

 

Las fuentes de información primarias que se utilizarán en este proyecto son las siguientes: 

 

• Libros de texto de análisis y diseño de sistemas de información 

➢ Ingeniería De Software Eficaz por Roberto Cortés Morales. 

➢ “Swirl”, Metodología Para El Diseño Y Desarrollo De Aplicaciones Web 

por Jimmy Rolando Molina Ríos y otros. 

➢ Historias de Usuario por Alexander Menzinsky y otros. 

 

• Libros y documentos oficiales sobre programación y bases de datos. 

➢ Fundamentals Of Computer Programming with C# por Svetlin Nakov y 

otros. 

➢ Microsoft SQL Documentation por Microsoft. 

➢ Documentación de HTML por tutorialspoint. 

 

 

3.2.2 Fuentes Secundarias. 

 

Son las que contienen información primaria, sintetizada y reorganizada. Están 

especialmente diseñadas para facilitar y maximizar el acceso a las fuentes primarias 

o a sus contenidos. Parten de datos preelaborados, como pueden ser datos obtenidos 

de anuarios estadísticos, de Internet, de medios de comunicación, de bases de datos 

procesadas con otros fines, artículos y documentos relacionados con la enfermedad, 

libros, tesis, informes oficiales, etc. (Ubaldo E. Miranda Soberón, 2009). 

 

Las fuentes secundarias que se utilizarán en este proyecto de investigación se enumeran a 

continuación: 

 

• Sitios web. 
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• Documentales informáticos. 

• Comentarios de manuales técnicos. 

• Documentos de estándares de la empresa. 

• Manuales técnicos de la empresa. 

 

 

3.2.3 Sujetos de Información. 

 

  Según Batis en su artículo, nos define los sujetos de información o investigación como 

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

mediante la intervención o la interacción con el individuo o información privada 

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

administración de casos y además los ingenieros a cargo del soporte técnico de los tiquetes 

como sujetos de información. 

 

 A continuación, se enumeran los sujetos de información del proyecto de investigación: 

  

Puesto Laboral o 

Descripción general Profesión u oficio Relación con el tema 

Director Técnico 

del Proyecto 
Director técnico 

Encargado de la supervisión y cumplimiento 

del SLA en los tiquetes, además aportan 

experiencia previa como usuario final 

Ingeniero de 

Aplicaciones y 

software experto 

Ingeniero de aplicaciones 

Brinda información de procesos técnicos y 

conoce las áreas que trabajan en cada una de 

las tecnologías de soporte. 

Jefatura a cargo de 

soporte técnico 
Gerente de proyectos 

Aporta conocimiento desde el ámbito 

administrativo y en temas de reportes del 

área de soporte técnico 

Encargados de 

soporte técnico 
Ingenieros de soporte 

Son usuarios finales del sistema, entre ellos 

destacan los ingenieros y además los 

despachadores de casos 

Fuente: Creación propia. 

Tabla 4. Sujetos de información. 
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3.3 TÉCNICAS Y HERRAMIENTAS DE RECOLECCIÓN 

DE DATOS  
 

Las técnicas de recolección de datos son las distintas formas o maneras de obtener la 

información. Son ejemplos de técnicas: la observación directa, el análisis documental, 

análisis de contenido, etc. La investigación no tiene sentido sin las técnicas de 

recolección de datos. Estas técnicas conducen a la verificación del problema 

planteado. Cada tipo de investigación determinara las técnicas a utilizar y cada técnica 

establece sus herramientas, instrumentos o medios que serán empleados. Todo lo que 

va a realizar el investigador tiene su apoyo en la técnica de la observación. Aunque 

utilice métodos diferentes, su marco metodológico de recogida de datos se centra en 

la técnica de la observación y el éxito o fracaso de la investigación dependerá de cual 

empleó (Deaguiar, 2016). 

La técnica que se usará para la colección de datos en esta investigación son los siguientes: 

 

 

3.3.1 Entrevista 

 

  Ulate y Vargas nos definen la entrevista como “una práctica que permite al 

investigador obtener información de primera mano. Puede efectuarse directamente o por vía 

telefónica; también, es posible llevarla a cabo por medio de correo electrónico, vía Skype o 

medios semejantes” (2018). 

 

  Gracia nos comparte en su artículo que “las entrevistas le permiten al analista tomar 

conocimiento del problema y comprender los objetivos de la solución 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 están previstas y además 
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tienen un orden y una forma de ser planteadas y que no pueden ser modificadas por el 

entrevistador” (2014). A sí mismo en su artículo indica con respecto a las entrevistas abiertas 

que “es una conversación simulada en la que el entrevistador tiene libertad para realizar las 

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

  

  Dado que la solución de la problemática de la empresa es una propuesta de software, 

se realizaron entrevistas cerradas con un formato de documento especializado y preguntas 

previamente preparadas para este propósito, el cual puede encontrarse en el presente 

documento en el apéndice E. 

  

 

3.3.2 Mockup 

 

  Prida nos define el un mockup como “la representación del prototipo del proyecto que 

se va a realizar. En este caso se trata de una imagen que nos muestra el resultado visual que 

tendrá nuestra página web o nuestra maqueta” (2020). 

  

  El uso de esta herramienta es primordial para la fase de análisis del sistema a 

desarrollar ya que describirá de forma visual como se verá el programa, además de destacar 

el tipo de fuente y colores que se usarán y se podrán modificar según indique la empresa. 

 

3.3.3 Workshop 

 

Según Cao el término de workshop o “taller” hace referencia a” eventos breves que 

se desarrollan de manera intensiva en algún sitio, con la finalidad de formarse en cierta 

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

 

  Estos talleres se llevaron a cabo con el fin de adquirir retroalimentación sobre la fase 

de análisis y diseño del sistema en conjunto con el personal asignado de la empresa que fue 

definida en la sección 3.2.3 
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3.3.4 Historias de usuario 

 

Esta herramienta fue otra técnica complementaria usada para recolectar información 

para el posterior análisis. Las historias de usuario están definidas en la sección 2.1.2.1 de este 

documento, con el fin de colectar toda la información relevante sobre el software que se 

desarrollará con las experiencias de los usuarios actuales del software. 

 

  Para la recolección de los datos de estas historias se usa una plantilla que se encuentra 

en el apéndice A, esta plantilla reúne la información necesaria de los usuarios del software 

para el análisis de esta. 

 

 

3.4 VARIABLES  

 

Las variables según Ulate y Vargas “surgen de los objetivos específicos y constituyen 

la característica por estudiar” (2018). En palabras sencillas, cada uno de los objetivos del 

proyecto va a definir las variables del trabajo. 

Objetivo Específicos Variables asociadas Descripción 

Determinar las diferentes 

necesidades de la empresa 

Huawei Technologies Costa 

Rica S.A. sobre el actual 

sistema de gestión de tiquetes 

recopilando sus requerimientos 

para identificar las 

características del software a 

desarrollar. 

Requerimientos de la empresa 

Huawei Technologies Costa Rica 

S.A. en relación a la gestión de 

tiquetes 

Nivel de orden en la documentación 

de la recolección de los 

requerimientos para la evaluación de 

las necesidades de la empresa Huawei 

Technologies Costa Rica S.A con 

respecto al software de gestión de 

tiquetes 
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Objetivo Específicos Variables asociadas Descripción 

Realizar el diseño físico y 

lógico del software y de la base 

de datos usando los requisitos 

compilados de la compañía 

Huawei Technologies Costa 

Rica S.A para la correcta 

arquitectura a implementar. 

Diseño físico y lógico del 

software y de la base de datos de 

acuerdo a requerimientos 

Nivel de correlación que existe entre 

los requerimientos de la propuesta de 

software y el diseño físico y lógico 

del software. 

Desarrollar un sistema de 

software con base en el diseño 

creado según los requisitos 

compilados que se usará para 

mejorar la gestión 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 función 

de las necesidades de la empresa 

Huawei Technologies Costa Rica S.A 

y la propuesta de implementación 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 módulos 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 

documentación enfocada al uso 

del software para la debida 

capacitación del personal que 

hará uso del software. 

Manual de usuario y 

documentación para el 

entrenamiento del personal 

Nivel de orden, contenido, estructura 

y procedimientos descritos en los 

manuales para el debido 

entrenamiento del personal 

Fuente: Creación propia 

Tabla 5. Variables del proyecto 

 

 

 



56 

 

3.5 DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN 
 

  En esta sección se definirá la organización de todas las fases y tareas que se 

desarrollarán dentro del proyecto de investigación. 

 

 Robles nos indica que “el diseño metodológico se encarga de definir la organización 

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

 En el mismo artículo publicado por Robles señala que “se puede decir que el diseño 

metodológico responde a la pregunta de ¿cómo se va a desarrollar la investigación?, 

intentando encontrar la solución de un problema” (2020). Por lo cual es esta sección se 

definirá como se desarrolla el proyecto. 

 Este proyecto de investigación se constituye por cinco fases que serán detalladas en 

esta misma sección, en la siguiente ilustración se muestra de forma resumida la estructura de 

las tareas por cada una de estas fases. 

 El tipo de metodología que se usó fue un híbrido entre una metodología ágil y una 

metodología en cascada, ya que contiene elementos de ambas. Las mismas son definidas en 

la sección 2.1.1 de este documento. 
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3.5.1 Identificación de requerimientos y análisis. 

 

La primera fase del proyecto es la recolección de los requerimientos por parte la 

empresa Huawei e identificación de los datos más relevantes para seguidamente proceder a 

su debido análisis. Para ello se divide esta primera fase en cuatro tareas principales para 

lograr el primer objetivo de específico del proyecto el cual es: determinar las diferentes 

necesidades de la empresa Huawei Technologies Costa Rica S.A. sobre el actual sistema de 

gestión de tiquetes recopilando sus requerimientos para identificar las características del 

software a desarrollar.  

Para lograr el desarrollo de la recopilación 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 información fue registrada haciendo uso de las historias de usuario que fue 

definido en la sección 2.1.2.1 que habla sobre este tema y describe ampliamente la plantilla 

que se utilizó para registrar la información. 

                  

                     
                 

                     
                    

        

                
      

                            
       

                       
       

                    
                 
             

                    

                    

                         
                             

                                                       
      
       

                          

  

  

             

                         
          

                
              

                     

                 

                
             

                           

Fuente: Creación propia 

Ilustración 15. Diseño de la investigación 
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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 módulos que deben de ser 

incluidos en la aplicación. Seguidamente se analizaron los requerimientos para proceder al 

diseño y modelado del sistema de gestión de tiquetes. 

 

 

3.5.2 Definición de diseño y modelado. 

 

  En la segunda sección del proyecto de investigación se busca cumplir con el segundo 

objetivo del proyecto que es: realizar el diseño físico y lógico del software y de la base de 

datos usando los requisitos compilados de la compañía Huawei Technologies Costa Rica S.A 

para la correcta arquitectura a implementar. 

 

En esta fase de definieron cuatro tareas elementales: 

• Definir el tipo de formato que llevará la interfaz gráfica de usuario 

• Precisar el diseño de la base de datos. 

• Establecer el diseño físico y lógico del software. 

• Definir las tareas que se ejecutarán en cada sprint. 

 

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

sección 2.1.3 de este documento. 

 

• Casos de uso. 

• Diagramas de caso de uso. 

• 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 investigación:  desarrollar un sistema de software con base en el diseño creado 

según los requisitos compilados que se usará para mejorar la gestión 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 creación del código del software. 

 La codificación del código se realizó por medio de sprints que fueron previamente 

diseñados para balancear la carga de trabajo de forma equitativa en cada ciclo. Entre las 

herramientas que se usaron en esta fase están: 

• Visual Studio 2019: Herramienta que fue utilizada para la creación del código fuente 

C# durante el desarrollo, 

• Microsoft SQL Server Management Studio 18: Instrumento que fue usado para la 

creación del código relacionado a la estructura de la base de datos y todos sus 

componentes. 

• Sprints: Mecanismo usado para la planeación de las iteraciones de cada ciclo de 

programación. 

 

• Pruebas de humo: Material que fue utilizado para la realización de las validaciones 

del código del sprint. 

 

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

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

 

 

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 módulos de la herramienta una vez 

implementada, asegurando así que se complete el cuarto objetivo del proyecto de 

investigación. 
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  En esta etapa se validó que cada módulo del sistema que fue codificado funcione de 

forma individual y en forma conjunta. Para realizar las validaciones se usó un formato en 

específico para recolectar la información del resultado de las pruebas que se podrá 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 módulo del sistema funcione correctamente. 

• Pruebas de componentes: Con el fin de verificar las funcionalidades y usabilidades 

de cada uno de los componentes.  

• Pruebas de humo: Con el objetivo de validar las funcionalidades más significativas 

de la aplicación. 

• Pruebas de integración: Usadas para probar los módulos individuales del software. 

 

 

3.5.5 Documentación. 

 

La fase final del proyecto de investigación es la construcción del manual o guía de 

usuario para la utilización del software de los usuarios que utilizarán 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 imágenes reales del aplicativo.  

 

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

de estos contendrá varias acciones a realizar en el sistema, por ejemplo “ver mis casos 

asignados” y cada uno de estas contendrá los pasos a seguir para completar dichas acciones. 

Usando este ejemplo como referencia, se usará el tema “tiquetes” para crear los pasos a seguir 

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

 



61 

 

 

Fuente: Creación propia 

Ilustración 16. Ejemplo de sección de manual de usuario. 
 

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

 

• Portada. 

• Índice. 

• Introducción. 

• Temas 

• Acciones a realizar 

• Pasos técnicos de cada acción.  
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3.6 MATRIZ DE COHERENCIA  
 

 

Es la herramienta que posibilita el análisis e interpretación de la operatividad teórica 

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

variables y operacionalización 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 más significativos del proceso de investigación), y filas 

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

rubro). El número de filas y columnas que debe tener la matriz de consistencia varía 

según la propuesta de cada autor. (Hernández Flores , 2021) 

 

  En la siguiente tabla se observará la relación entre los objetivos, entregables, 

instrumentos, fases y temas del marco teórico de la presente investigación. 

 

Objetivo Entregable Fase de la 

metodología del 

proyecto  

Instrumentos Temas 

relacionados para 

marco teórico 

Determinar las 

diferentes necesidades 

de la empresa Huawei 

Technologies Costa 

Rica S.A. sobre el 

actual sistema de 

gestión de tiquetes 

recopilando sus 

requerimientos para 

identificar las 

características del 

software a desarrollar. 

Se entregará un 

documento con los 

requerimientos que 

fueron recolectados 

durante la entrevista 

con la empresa por 

medio de historias 

de usuario. 

Identificación de 

requerimientos y 

análisis. 

• Entrevistas 

• Historia de 

usuario. 

• Epics, temas y 

tareas en las 

historias de 

usuarios. 
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Objetivo Entregable Fase de la 

metodología del 

proyecto  

Instrumentos Temas 

relacionados para 

marco teórico 

Realizar el diseño 

físico y lógico del 

software y de la base 

de datos usando los 

requisitos compilados 

de la compañía 

Huawei Technologies 

Costa Rica S.A para 

la correcta 

arquitectura a 

implementar. 

Se realizará un 

documento con los 

casos de uso y 

diagramas del 

modelado del 

sistema de software. 

Definición de 

diseño y 

modelado. 

• Casos de uso. 

• Diagramas de 

caso de uso. 

• Diagramas de 

secuencia. 

• Casos de Uso. 

• Diagramas de 

caso de uso. 

• Diagramas de 

secuencia. 

Desarrollar un 

sistema de software 

con base en el diseño 

creado según los 

requisitos compilados 

que se usará para 

mejorar la gestión de 

los tiquetes y 

trazabilidad de 

acuerdos de contrato 

de la empresa Huawei 

Technologies Costa 

Rica S.A.  

Se hará entrega del 

software de gestión 

de tiquetes en el 

lenguaje C# y la 

base de datos en 

lenguaje SQL. 

Desarrollo. 

• Visual Studio 

2019• 

Microsoft SQL 

Server 

Management 

Studio 18.• 

Sprints.• 

Pruebas de 

humo. 

• Visual Studio.• 

Framework .Net• C 

Sharp.• SQL. 
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Objetivo Entregable Fase de la 

metodología del 

proyecto  

Instrumentos Temas 

relacionados para 

marco teórico 

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 

módulos de la 

herramienta una vez 

implementada. 

Se diseñará y 

entregará un 

documento con las 

pruebas que fueron 

ejecutadas para la 

validación del 

funcionamiento del 

software. 

Pruebas finales. 

• Pruebas de 

validación de 

software. 

• Pruebas unitarias. 

• Pruebas de 

componentes. 

• Pruebas de humo. 

• Pruebas de 

integración. 

Establecer el manual 

de usuario final 

llevando a cabo la 

documentación 

enfocada al uso del 

software para la 

debida capacitación 

del personal que hará 

uso del software. 

Se realizará y se 

hará entrega del 

manual de usuario 

del software de 

gestión de tiquetes 

de la empresa 

Documentación. 
• Manual de 

usuario 

• C Sharp. 

• SQL. 

• Sistema de 

gestión de tiquetes. 

• Soporte técnico. 

Fuente: Creación propia 

Tabla 6. Matriz de coherencia 
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CAPÍTULO IV: DIAGNÓSTICO 
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Este cuarto capítulo de esta tesina desarrollará los temas relacionados al estudio de la 

situación actual de la empresa respecto a su actual sistema de gestión de tiquetes para sus 

clientes de telecomunicaciones y de qué forma se recolectaron los datos para el  posterior 

análisis de estos datos obtenidos, el mismo se divide en dos secciones: “descripción de la 

situación actual” y “recolección y análisis de datos”. 

 

 

4.1 DESCRIPCIÓN DE LA SITUACIÓN ACTUAL. 

 

En la presente sección se describirá la situación actual de la empresa a nivel operativo, 

técnico y además se desarrollará el diagnóstico de percepción con respecto al sistema de 

software actual para la apertura de tiquetes de soporte técnico. 

 

 

4.1.1 Diagnóstico Operativo. 

 

Antes de iniciar con el diagnóstico operativo, hay dos conceptos de suma importancia 

que hay que definir, los cuales son dos conceptos fácilmente confundibles por su parecido, 

están relacionados, sin embargo, no son iguales. 

 

 Torres nos define un proceso como “una secuencia de tareas de que se llevan a cabo 

una detrás de la otra que llevan a cabo un fin específico” (2020), en la misma nota el autor 

nos puntualiza que un procedimiento “es una descripción detallada de cómo se debe llevar a 

cabo un proceso. Este procedimiento puede estar documentado o no estar escrito en ningún 

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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Una vez definidos estos conceptos, se puede detallar el diagnóstico realizado en la 

empresa con respecto al proceso y el procedimiento de cómo un cliente de 

telecomunicaciones solicita soporte a la empresa Huawei. 

Cuando un cliente, en este caso un ingeniero especializado en su área 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 información 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 será asignado según 

el despachador decida. El paso siguiente es informar al ingeniero sobre su asignación del 

caso, para que este lo trabaje en conjunto con el cliente para solventar el problema por el cual 

se abrió el caso en primera instancia. Una vez el caso se considere como resuelto, se 

procederá a cerrarlo en el sistema.  

Fuente: https://iveconsultores.com/diferencia-entre-proceso-y-procedimiento/I 

lustración 17. Diferencias entre proceso y procedimiento 
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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: 

 

En términos del procedimiento de que función 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 guía sobre 

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

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

funciones y actores en este proceso. 

Por lo cual se procedió a utilizar la técnica de recolección de datos llamada workshop, 

descrita en la sección 3.3.3 del presente documento, para reunir la información 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 
consulta 

Un problema es detectado a nivel de la 
plataforma o una consulta requiere ser elevada al 
proveedor del servicio. 

Ingeniero cliente 

2 El cliente reporta el 
problema al personal 
especializado para abrir 
casos 

El problema o consulta es comunicada al 
departamento encargado de reporte de averías a 
nivel interno de la empresa del cliente. 

Ingeniero cliente 

3 Se abre el caso al sistema Se procede a revisar el caso y solicitar información 
detallada para la apertura del tiquete, 
seguidamente se procede a usar el sistema actual 
para crear un tiquete a la empresa. 

Encargado de 
reporte de averías 

Fuente: Creación propia. 

Ilustración 18. Proceso de resolución de Incidencias 
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Paso Tarea Procedimiento Encargado 

4 El despachador toma asigna 
el caso al ingeniero 

El despachador es notificado del tiquete que ha 
sido creado y seguidamente se valida la 
información de la incidencia. El paso siguiente es 
asignar el tiquete a uno de los ingenieros. 

Despachador 

5 El ingeniero trabaja el caso 
en conjunto con el cliente 

El ingeniero trabaja el caso en conjunto con el 
cliente, en este paso puede haber actividades 
como solicitud de información, visitas a sitio, 
análisis, entre otras acciones. 

Ingeniero de la 
empresa 

6 Se cierra el caso  El caso ha sido resuelto de forma exitosa y se 
procede con el cierre del caso previamente 
confirmado por el cliente. 

Ingeniero de la 
empresa 

Fuente: Creación propia 

Tabla 7. Procedimiento de resolución de Incidencias 

 

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

de resolución 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 problemática de la empresa dado que el software actual: 

• Es de difícil manejo. 

• Su idioma del software es inglés. 

• Incluye menús y opciones no pertenecientes al manejo de casos. 

• No es intuitivo. 

• No puede actualizarse o personalizarse en Costa Rica. 

• Recibe quejas constantes por parte de los usuarios. 

• El manejo administrativo no se realiza en el país. 

• 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 además personalizarlo según las necesidades actuales de la empresa. 
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4.1.2 Diagnóstico de percepción. 

 

La problemática de la empresa se centra en el proceso de apertura de casos con 

relación 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 procedió a la obtención de datos usando el cuestionario 

del apéndice E del presente documento, esta entrevista se hizo a los sujetos de información 

descritos en la sección 3.2.3. Además, se procedió 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 cuestionó sobre el proceso actual de 

resolución del casos y apertura de casos de la empresa 

 
 

 

 

Desde el punto de vista del cliente, el sistema de apertura de tiquetes de Huawei es 

un software genérico el cual no está personalizado ni adaptado para las necesidades real de 

ellos, con respecto al proceso se desea eliminar el paso de reportar la avería a un tercero y se 

desea poder abrir de forma individual cada caso, ya que esto ahorraría 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: 

Fuente: Creación propia. 

Ilustración 19. Pregunta 13 del cuestionario 
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• El software no es está en idioma español 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 fácilmente 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 ningún tipo de cambio ya que, para resolver los problemas del usuario, 

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

tienen los siguientes comentarios: 

 

• El software contiene una gran cantidad de menús 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 países mas no para los clientes de Costa Rica. 

•  Recuperar contraseñas y crear usuarios nuevos tarda mucho tiempo, ya que 

el mantenimiento administrativo no se realiza en el país. 

• 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 óptima más el sistema de manejo de casos tiene puntos de mejora, que son 

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

 

• Un módulo de reportes de casos que sea extraíble para ahorrar tiempo en el 

análisis de casos. 

• Personalización y mantenimiento del software por personal de Costa Rica. 

• Fácil administración de los parámetros de configuración del sistema. 
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4.2 RECOLECCIÓN Y ANÁLISIS DE DATOS 
 

En esta sección del documento, se desarrolla la forma en que se recolectó analizó la 

información respecto las necesidades de la empresa respecto al proceso de gestión de tiquetes 

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

 

 

4.2.1 Recolección de datos 

 

  El objetivo a desarrollarse en esta sección 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 gestión de tiquetes recopilando sus requerimientos para identificar las 

características del software a desarrollar.” 

 

En relación con los datos de esta fase, se obtuvieron con las técnicas de recolección 

de datos como workshop, observación, historias de usuario y entrevistas realizadas a los 

sujetos de información, puede referirse a la entrevista completa en el apéndice E del presente 

proyecto, el análisis de dichos datos se desarrollará y presentarán de forma más detallada en 

la sección siguiente llamada “análisis de datos”. 

 

 En un primer acercamiento a los sujetos de información, se deseaba conocer sus 

opiniones acerca del proceso de gestión de tiquetes, dejando de lado el sistema de software 

que usan diariamente, por lo cual se realizaron pequeñas sesiones de trabajo en conjunto o 

workshop donde se realizaron diferentes entrevistas. 

 

 Como se detalló en el diagnóstico de percepción, la pregunta 13 de la entrevista 

realizada, dio como resultado las opiniones del proceso y los procedimientos de cómo se 

trabajan los tiquetes y de los cambios que se necesitan, de acá se concluye que el proceso no 

precisa de ningún cambio, sin embargo,  si el software usado para su gestión. 
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 En relación con el software, las preguntas que van desde el número uno hasta la 

número 12, estaban enfocadas en la construcción del diseño de aplicativo. Los datos que se 

recolectaron con estas preguntas fueron los siguientes, respectivamente a cada pregunta de 

la entrevista. 

 

1. Los problemas que debe de resolver el sistema actual, respecto al anterior. 

2. Los tipos de usuario que usarán el software. 

3. La usabilidad o experiencia que debe tener el usuario. 

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

5. Los módulos deben de estar en el aplicativo 

6. Las funciones de cada módulo de forma aislada. 

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

8. La fiabilidad del sistema en condiciones normales. 

9. El nivel de seguridad que debe poseer el sistema. 

10. Los acuerdos de nivel de servicio o “SLA”. 

11. El diseño visual del sistema. 

12. Funcionalidad del sistema en conjunto con los demás módulos. 

 

También se utilizaron las historias de usuario, las cuales fueron usadas como un 

enfoque ágil para recolectar los requerimientos de software en forma de descripciones cortas 

y simples relatadas desde la perspectiva de cada sujeto de información, por lo cual se pudo 

describir las funciones deseadas de cada usuario en particular. Con el fin de recolectar toda 

la información necesaria, se entrevistaron todos los sujetos de información de la empresa, 

que incluía la jefatura, ingenieros y usuarios del software. El formato de entrevista que se 

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

 

4.2.2 Análisis de datos. 

 

  En esta sección se analizó la información obtenida con los métodos descritos en la 

sección anterior, por medio de las entrevistas, la observación durante los workshops y las 

historias de usuario. 
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4.2.2.1 Resultados de los datos recolectados. 

 

  A continuación, encontrará los datos obtenidos en los talleres realizados en conjunto 

con los sujetos de información, puede también encontrar todas las preguntas de la entrevista 

en el apéndice E del presente documento. 

 

 

 Pregunta 1. 

 

  La pregunta número uno de la entrevista, indica lo siguiente: “En su opinión personal 

¿qué problemas debe solucionar el Sistema? ¿Cómo se resuelven ahora? ¿Cómo los 

resolvería?” 

 

  Esta primera pregunta fue diseñada con la función que el usuario describa en sus 

palabras cómo funciona el software actual y como debería de funcionar el nuevo, de esta 

pregunta se obtuvo la siguiente información: 

 

• El flujo de trabajo que hay en el sistema. 

• Las funciones de cada usuario del software. 

• Un panorama general de las funciones más importantes del software 

• Una descripción detallada de los requerimientos de los usuarios. 

 

 

 Pregunta 2. 

 

 La pregunta número dos de la entrevista, indica: “¿Quiénes serán 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 

usarán el aplicativo en sus labores. El resultado de la misma logró identificarlos de la 

siguiente manera: 

 

• Administrador: Encargado del mantenimiento del sistema y sus tablas. 

• Cliente: Abre los casos y solicita soporte en la plataforma. 

• Ingeniero: Encargado del manejo de los tiquetes 

• Despachador: Encargado de asignar los casos. 

 

 

 Pregunta 3. 

 

 La pregunta número tres de la entrevista, indica lo siguiente: “¿Cuáles 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 que se tiene   cuando interactúa el software actual, a raíz de esta se concluyó 

lo siguiente: 

 

• El software debe estar implementado en una aplicación web. 

• El aplicativo debe estar disponible 24 horas al día, los 365 día del año, a 

excepción de cuando se está en mantenimiento. 

• La interfaz de usuario debe ser completamente intuitiva de fácil manejo. 

 

 

 Pregunta 4. 

 

 La pregunta número cuatro de la entrevista, interroga: “¿Qué tipo de ayuda requerirá 

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

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

 

• El software debe incluir una sección de preguntar frecuentes de los problemas 

más comunes. 

• El aplicativo debe contener video explicativos de los menús del sistema y sus 

funciones. 

 

 

 Pregunta 5. 

 

 La pregunta número cinco de la entrevista, indica lo siguiente: “¿Qué módulos debe 

de contener el sistema?” 

 

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

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

 

• Apertura de casos. 

• Mantenimiento de las tablas del sistema, un módulo por cada tabla. 

• Inicio de sesión. 

• Sección de manuales. 

• Manejo de casos de ingenieros. 

• Casos por ingeniero. 

• Reportes. 

• Buscar tiquetes. 

• Detalles del caso. 

• Mantenimiento de datos personales. 

• Recuperación de clave. 

• Historia de la compañía. 

• Contacto al administrador. 
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• Sección de preguntas frecuentes. 

• Asignación de casos. 

 

 

 Pregunta 6. 

 

 La pregunta número seis de la entrevista, indica lo siguiente: “¿Qué función de debe 

de cumplir cada módulo? 

 

 Esta pregunta va ligada la pregunta anterior número cinco y se describe de forma 

detallada la función de cada uno de los módulos o secciones que debe contener el sistema 

según el usuario, a modo de resumen se obtuvo la siguiente información: 

 

• Apertura de casos: módulo donde el cliente puede abrir los tiquetes. 

• Mantenimiento de las tablas del sistema, un módulo por cada tabla: en cada 

módulo se podrá agregar, eliminar y modificar la información de las tablas 

• Inicio de sesión: módulo de seguridad donde el usuario se identifica con su 

debido usuario y contraseña para el ingreso a la plataforma. 

• Sección de manuales: Sección donde el usuario puede observar los manuales 

del software. 

• Manejo de casos de ingenieros: Página donde los ingenieros que trabajan el 

caso, pueden actualizar y cerrar el caso. 

• Casos por ingeniero: Módulo donde se pueden revisar los casos filtrados por el 

ingeniero que ingrese a la plataforma. 

• Reportes: Módulo que permite extraer la información de los casos en un archivo 

extraíble. 

• Buscar tiquetes: Sección donde se pueden filtrar los casos por su identificador 

único. 

• Detalles del caso: Página donde se desplegará la información de un caso en 

específico. 
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• Mantenimiento de datos personales: En esta sección se despliega y se podrán 

modificar los datos personales de los usuarios. 

• Recuperación de clave: Módulo para recuperar la contraseña en caso de 

perderla. 

• Historia de la compañía: Sección con una pequeña reseña sobre la empresa. 

• Contacto al administrador: Módulo para poder contactar al administrador de 

forma ágil. 

• Sección de preguntas frecuentes: Módulo de preguntas frecuentes y respuestas. 

• Asignación de casos: Módulo para que el despachador asigne los casos a los 

ingenieros. 

 

 

 Pregunta 7. 

 

 La pregunta número siete de la entrevista, dice que: “¿Qué datos debe de contener la 

base de datos de los diferentes módulos 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 información 

que se encontró fue la siguiente: 

 

• Estructuras de las tablas del sistema. 

• Parámetros de cada tabla. 

• Llaves de cada una de las tablas. 

• Tipos de datos de los parámetros de las tablas. 

• Relación de las tablas del software. 

 

 

 Pregunta 8. 
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 La pregunta número ocho de la entrevista indica lo siguiente:” ¿Cuáles son tus 

expectativas en cuanto a fiabilidad del sistema?” 

 

 Esta pregunta fue diseñada con el objetivo de indagar sobre la fiabilidad del software 

anterior, su tolerancia a fallos y durante un período determinado bajo condiciones operativas 

específicas. Sobre esta pregunta, la retroalimentación que se obtuvo como requerimiento que 

el equipo no falle en condiciones normales de trabajo. 

  

 

 Pregunta 9. 

 

 La pregunta número nueve de la entrevista, indica lo siguiente: “¿Cuáles son los 

requisitos de seguridad?” 

 

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

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

 

• El software debe de contener la capacidad de denegar el acceso a quien no se 

identifique por medio de un usuario y clave respectiva. 

• Dependiendo del rol del usuario, se denegarán acceso a diferentes secciones del 

sistema. 

• En caso de que la clave sea olvidada, se debe de poder recuperar por el correo del 

usuario en el sistema. 

 

 

 Pregunta 10. 

 

 La pregunta número 10 de la entrevista, indica lo siguiente: “¿Cuáles 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 recopilación de los diferentes tipos de prioridad 

de casos que se tienen a nivel de soporte, se identificaron los siguientes tipos de acuerdo: 

 

• Caso de Consulta. 

• Caso Menor. 

• Caso Mayor. 

• Caso Crítico. 

 

 Pregunta 11. 

 

 La pregunta número 11 de la entrevista, indica lo siguiente: “¿Cuáles son los 

requisitos diseño visual que debe contener el aplicativo?” 

 

 El objetivo de esta pregunta, pretendía definir los estándares del diseño visual de la 

plataforma, la información obtenida fue sobre los siguientes temas: 

 

• Tamaño, colores y fuente de las letras del sistema 

• Formato del color del aplicativo. 

• Imágenes a usar. 

• Formato de la interfaz gráfica. 

• Tamaño de los menús, botones, etiquetas y tablas. 

• Formato del reporte extraíble. 

 

 

 Pregunta 12. 
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 La pregunta número 12 de la entrevista, indica lo siguiente: “¿Qué funcionalidades 

debe contener el sistema en cada módulo del sistema?”. El objetivo de esta pregunta, es 

identificar: 

 

• Todos los flujos de servicio del sistema. 

• Los objetivos esperados de cada módulo del sistema trabajando en conjunto. 

• Las diferentes opciones en los flujos del sistema en caso de un resultado no esperado. 

 

 

 Historias de usuario. 

 

  A nivel de historias de usuario, se usó el formato que está adjunto en el apéndice A 

de este proyecto, seguidamente en el apéndice F podrá encontrar el resultado de la entrevista 

de la historia de usuario, en este caso se entrevistó al director técnico de la empresa del área 

de soporte al cliente, quien es el experto del sistema actual. Haciendo uso de esta herramienta 

se puedo recopilar una explicación 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: 

 

• Función del papel que realiza cada actor en el sistema de gestión de tiquetes. 

• Descripción detallada de cada módulo del sistema desde el punto de vista del 

usuario 

• Panorama general de la estructura y procesos que suceden dentro del sistema. 

• Flujos generales y específicos desde el punto de vista del usuario 

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

 

 

4.2.2.1 Análisis de los datos recolectados. 
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 En esta sección, se detalla el análisis realizado a la información obtenida de los 

requerimientos de la empresa que se colectaron con ayuda de las historias de usuario con 

respecto al software de gestión de tiquetes y los resultados más relevantes para la 

construcción del diseño del software. 

 

 

Módulos del sistema 

 

En la sección anterior, se mostraron los requerimientos que los sujetos de información 

precisan para la construcción del sistema, sin embargo, muchos de estas funciones que 

solicitan se pueden fusionar para compactar la cantidad de módulos que requiere el sistema, 

después de un análisis detallado, se confirma que los módulos generales del sistema son los 

siguientes: 

 

Número de 
módulo Nombre de módulo 

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 categorías 

8 Abrir tiquetes 

9 Asignar casos 

10 Manejo de casos 

11 Visualizar mis casos 

12 Generar reportes 

13 Solicitar soporte y ayuda 
Fuente: Creación propia 

Tabla 8. Resumen de módulos 

 

 Flujos 
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Cada uno de los módulos de la sección anterior conlleva un flujo de servicio asociado, 

el modelado de cada uno de estos flujos puede observarlos en la sección 5.1.1 del “capítulo 

v: diseño y desarrollo de proyecto”. Los flujos más importantes que requiere el sistema son 

los siguientes: 

 

• Flujo para inicio de sesión 

• Flujo para cambiar credenciales 

• Flujos de mantenimiento de tablas 

• Flujo para crear un tiquete nuevo 

• Flujo para asignar casos 

• Flujo para actualizar casos 

• Flujo para revisar y buscar casos 

• Flujo para generar reportes 

• Flujo para solicitar soporte 

 

 

 Usuarios del sistema 

 

Según el análisis 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 continuación 

junto con sus funciones principales: 

 

• Administrador:  

o Encargado de todo el mantenimiento del sistema y sus respectivas tablas 

o Encargado de reportar algún malfuncionamiento del sistema. 

o Encargado de atender casos de usuario que ocupen soporte 

 

• Ingeniero: 

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

o Finaliza el flujo de apertura de casos. 



84 

 

o Es a quien se asignan los casos y quien los trabaja. 

 

• Cliente: 

o Su principal función es abrir casos y es quien inicia este flujo. 

o Puede revisar los casos abiertos a su nombre. 

o Puede solicitar avances del caso. 

 

• Despachador. 

o Su función 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 analizó la base de datos actual de casos y se creó una similar según los requisitos 

del cliente, el modelado completo de la base de datos puede consultarla en el apéndice J de 

la sección de anexos del presente documento. Según el resultado del análisis 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 

Categoría Entero 

Titulo String 

Descripción String 

Ingeniero Entero 

Fecha de apertura Fecha 

Fecha de SLA Fecha 

Fecha de cierre Fecha 
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Tiquetes Tipo de dato 

Estado Entero 

Días del Caso Entero 

Propietario Entero 

asignado String 
Fuente: Creación Propia 

Tabla 9. Tabla de tiquetes 

 

Estado_Usuario Tipo de dato 

ID Entero 

Detalle String 
Fuente: Creación 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: Creación Propia 

 

Tabla 11. Tabla de usuarios 

 

SLA Tipo de dato 

ID Entero 

Días Entero 

Tipo String 

Detalle String 
Fuente: Creación 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: Creación Propia 

Tabla 13. Tabla de Clientes 

 

Rol_Usuario Tipo de dato 

ID Entero 

Rol String 

Descripción String 
Fuente: Creación Propia 

Tabla 14. Tabla de rol de usuario 

 

 

Categoría Tipo de dato 

ID Entero 

Grupo String 

Detalle String 
Fuente: Creación Propia 

Tabla 15.Tabla de categorías 

 

Detalle_Tiquete Tipo de dato 

ID Entero 

ID_Caso Entero 

Detalles String 

Fecha_Comentario String 

Usuario String 

ID_Usuario Entero 

TipoDeActualizacion String 
Fuente: Creación Propia 

 

Tabla 16. Tabla del detalle del tiquete 

 

Estados_Caso Tipo de dato 

ID Entero 

Detalles String 
Fuente: Creación 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 según el análisis realizado: 

 

• El software debe de poseer una sección que permita identificar a los usuarios del 

sistema por medio de una página de inicio de sesión. 

• Dependiendo del rol del usuario, se denegarán acceso a diferentes secciones del 

software y a las acciones que tiene permitido realizar dentro del sistema. 

• 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. 

• Cualquier persona que no esté debidamente identificada, no podrá accesar al 

sistema. 

 

 

Acuerdos de nivel de servicio. 

 

 Dentro del sistema se requieren cuatro niveles básicos de “SLA” a nivel de contrato, 

que son los siguientes: 

• Caso de Consulta. 

• Caso menor. 

• Caso mayor 

• Caso crítico 

Estos niveles, deben de poder ser configurables dentro del software en caso que el 

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

 

 

Diseño gráfico del sistema. 

 

Los requerimientos a nivel del diseño del aplicativo fueron muy específicos, por lo 

cual, en la sección de análisis, se procedió a recopilar los requisitos que debe cumplir el 
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sistema sobre la parte gráfica y funcional del sistema. Los requerimientos fueron los 

siguientes: 

 

• El software debe ser un aplicativo web. 

• Debe de correr sobre plataforma Windows. 

• El tamaño de la letra debe ser fuente número 12. 

• Los colores del software deben ser colores neutros en su mayoría. 

• Los botones, etiquetas y elementos interactivos deben ser de color llamativo. 

• Las imágenes no deben de contener rostros de personas. 

• Se debe tener un menú en la parte de arriba del software. 

• Debe contener una sección de ayuda en el pie de página. 

• No debe contener animaciones el aplicativo. 

• Las páginas deben de tener el mismo formato en cada sección. 

• La interfaz de usuario debe ser intuitiva y amigable al usuario. 

• La información de la página debe ser en español. 

 

 

Resumen de requerimientos. 

 

Una vez recolectada toda la información necesaria por medio de las historias de 

usuario y las entrevistas a los sujetos de información, se tabularon los principales 

requerimientos de una forma ordenada, la cual está 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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CAPÍTULO V: DISEÑO Y DESARROLLO DE PROYECTO 
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  En este quinto capítulo, se elabora el diseño 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 diseño, desarrollo, pruebas y documentación de la 

propuesta. Respecto a los datos que se utilizaron en esta sección, los mismo fueron obtenidos 

y analizados en el capítulo cuatro del presente proyecto. Las técnicas usadas en cada una de 

las secciones de este capítulo, serán descritas en su respectiva sección del capítulo. 

 

 

5.1   DISEÑO DE LA PROPUESTA 

 

  En esta sección del capítulo, se detallará el modelado realizado para el diseño 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 sección es el segundo que indica: “realizar el diseño físico y lógico del software y de 

la base de datos usando los requisitos compilados de la compañía Huawei Technologies Costa 

Rica S.A para la correcta arquitectura a implementar”, el cual será cumplido concluida la 

presente fase. 

 

 

5.1.1 Diagrama de casos de uso. 

 

 Según los datos recolectados y analizados en el capítulo anterior, en relación con los 

usuarios del sistema, se encuentran cuatro roles diferentes para cada uno de estos actores del 

diseño del sistema, estos son el administrador, el cliente, el despachador y el ingeniero del 

sistema, los cuales se encuentran del lado izquierdo de la ilustración de abajo. Respecto a los 

casos de uso con el que cada usuario tiene interacción, estos pueden ser utilizados por uno o 

varios actores, los cuales se observan del lado derecho de la ilustración. En la sección 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 continuación, se presenta el diagrama de casos de uso de la propuesta de software 

de gestión de tiquetes de la empresa Huawei: 

 

 

5.1.2 Casos de uso. 

 

  Para el modelado del sistema se usó el modelado UML de casos de uso que está 

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

secuencia de acciones que se llevarán a cabo por cada módulo del sistema de gestión de 

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

 

 

Caso de uso 1: Autenticar Usuario. 

 

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

al software y de cómo se autentican dentro del software de gestión de casos: 

Fuente: Creación propia. 

lustración 20. Diagrama de Casos de Uso. 
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Caso de uso 2: Cambiar credenciales 

 

 

 En el caso de uso número dos, se describe la interacción del actor, cuando este desea 

cambiar las credenciales de ingreso a la plataforma, para este escenario, cualquier actor puede 

hacer uso de esta función 

 

 

Fuente: Creación propia. 

Ilustración 21. Caso de uso 1: Autenticar Usuario 
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Caso de uso 3: Mantenimiento de usuarios 

 

  En el siguiente caso de uso, el administrador es único actor del sistema que puede 

interactuar con el mantenimiento de la tabla, se detalla la interacción del mismo cuando se 

desea actualizar datos dentro del sistema de gestión de tiquetes, sobre la tabla de usuarios. 

 

Fuente: Creación propia. 

Ilustración 22.Caso de uso 2: Cambiar credenciales 
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Caso de uso 4: Mantenimiento de SLA. 

 

  En el siguiente caso de uso, el administrador es único actor del sistema que puede 

interactuar con el mantenimiento de la tabla, se detalla la interacción del mismo cuando se 

desea actualizar datos dentro del sistema de gestión de tiquetes, sobre la tabla de SLA. 

 

Fuente: Creación propia. 

Ilustración 23. Caso de uso 3: Mantenimiento de usuarios. 
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Caso de uso 5: Mantenimiento de rol de usuarios 

 

  En el siguiente caso de uso, el administrador es único actor del sistema que puede 

interactuar con el mantenimiento de la tabla, se detalla la interacción del mismo cuando se 

desea actualizar datos dentro del sistema de gestión de tiquetes, sobre la tabla de usuarios. 

 

Fuente: Creación propia. 

Ilustración 24. Caso de uso 4: Mantenimiento de SLA 
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Caso de uso 6: Mantenimiento de clientes. 

 

  En el siguiente caso de uso, el administrador es único actor del sistema que puede 

interactuar con el mantenimiento de la tabla, se detalla la interacción del mismo cuando se 

desea actualizar datos dentro del sistema de gestión de tiquetes, sobre la tabla de clientes. 

 

Fuente: Creación propia. 

Ilustración 25. Caso de uso 5: Mantenimiento de Rol de Usuarios 
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Caso de uso 7: Mantenimiento de categorías. 

 

  En el siguiente caso de uso, el administrador es único actor del sistema que puede 

interactuar con el mantenimiento de la tabla, se detalla la interacción del mismo cuando se 

desea actualizar datos dentro del sistema de gestión de tiquetes, sobre la tabla de categorías 

 

Fuente: Creación propia. 

Ilustración 26. Caso de uso 6: Mantenimiento de clientes. 
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Caso de uso 8: Abrir tiquetes. 

 

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

abrir un tiquete de forma exitosa en la plataforma de gestión de casos. 

Fuente: Creación propia. 

Ilustración 27. Caso de uso 7: Mantenimiento de categorías. 
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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, aquí se tiene la premisa que el sistema tiene tiquetes abiertos 

antes de empezar el flujo del caso de uso. 

Fuente: Creación propia. 

Ilustración 28. Caso de uso 8: Abrir tiquetes. 
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Caso de uso 10: Manejo de casos. 

 

  En el siguiente caso de uso, se detalla el flujo que requiere el manejo y actualización 

de casos de los tiquetes abiertos, el ingeniero es el encargado de llevar a cabo este flujo de 

servicio dentro del sistema. 

Fuente: Creación propia. 

Ilustración 29. Caso de uso 9: Asignar casos. 



101 

 

 

 

 

 

Caso de uso 11: Visualizar mis casos. 

 

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

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

 

Fuente: Creación propia. 

Ilustración 30. Caso de uso 10: Manejo de casos. 
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Caso de uso 12: Generar reportes. 

 

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

cuando se precisa descargar un archivo exportable fuera del sistema de gestión de casos. 

 

Fuente: Creación propia. 

Ilustración 31. Caso de uso 11: Visualizar mis casos. 
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Caso de uso 13: Solicitar soporte y ayuda. 

 

  En el último caso de uso, el cual interactúa con todos los usuarios del sistema, se 

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

 

Fuente: Creación propia. 

Ilustración 32. Caso de uso 12: Generar reportes. 
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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 están definidos 

en la sección 2.1.3.3 del presente proyecto. En la presente sección se mostrarán los diferentes 

diagramas de secuencia de cada uno de los casos de uso del sistema que fueron detallados en 

la sección anterior de casos de uso. 

Fuente: Creación propia. 

Ilustración 33. Caso de uso 13: Solicitar soporte y ayuda. 
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Diagrama de secuencia para el caso de uso 1: Autenticar Usuario 
 

 

Fuente: Creación propia. 

Ilustración 34. Diagrama de secuencia 1: Autenticar Usuario. 
 

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

 

 

Fuente: Creación propia. 

Ilustración 35. Diagrama de secuencia 2: Cambiar credenciales 
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Diagrama de secuencia para el caso de uso 3: Mantenimiento de usuarios. 

 

 

Fuente: Creación propia. 

Ilustración 36. Diagrama de secuencia 3: Mantenimiento de usuarios. 
 

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

 

 

Fuente: Creación propia. 

Ilustración 37. Diagrama de secuencia 4: Mantenimiento de SLA. 
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Diagrama de secuencia para el caso de uso 5: Mantenimiento de Rol de Usuarios. 

 

 

Fuente: Creación propia. 

Ilustración 38. Diagrama de secuencia 5: Mantenimiento de Rol de Usuarios. 
 

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

 

Fuente: Creación propia. 

Ilustración 39. Diagrama de secuencia 6: Mantenimiento de clientes. 
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Diagrama de secuencia para el caso de uso 7: Mantenimiento de categorías. 

 

 

Fuente: Creación propia. 

Ilustración 40. Diagrama de secuencia 7: Mantenimiento de categorías. 
 

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

 

 

Fuente: Creación propia. 

Ilustración 41. Diagrama de secuencia 8: Abrir tiquetes. 
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Diagrama de secuencia para el caso de uso 9: Asignar casos. 

 

 
Fuente: Creación propia. 

Ilustración 42. Diagrama de secuencia 9: Asignar casos. 
 

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

 

 

Fuente: Creación propia. 

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

 

 

Fuente: Creación propia. 

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

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

 

 

Fuente: Creación propia. 

Ilustración 45. Diagrama de secuencia 12: Generar reportes. 
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Diagrama de secuencia para el caso de uso 13: Solicitar soporte y ayuda. 

 

 
Fuente: Creación propia. 

Ilustración 46. Diagrama de secuencia 13: Solicitar soporte y ayuda. 
 

5.1.4 Diseño de base de datos. 

 

  Un correcto diseño de la base de datos es fundamental para el desarrollo exitoso de 

un sistema de software, con los resultados obtenidos de la recolección de datos del capítulo 

4 de este documento, se lograron identificar las tablas de la base de datos, sus parámetros, la 

estructura y valores que van a ser usados por el sistema. El modelo que se usó para su diseño 

fue el ERD, el cual fue definido en la sección 2.1.3.4 del presente documento. A 

continuación, se ilustra el modelo de diseño de la base de datos. 

 

Diagrama de base de datos 

 

En el siguiente diagrama se observarán los siguientes elementos de la base de datos 

del software de gestión de tiquetes: 

• Tablas del sistema. 

• Relaciones con otras tablas. 
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• Llaves primarias de las tablas. 

• Tipo de datos de los campos. 

• Valores nulos permitidos. 

 
Fuente: Creación propia. 

Ilustración 47. Diagrama de tablas de base de datos. 

 

5.1.5 Diseño del desarrollo de los ciclos del proyecto 

 

 A nivel de desarrollo, se planificó la cantidad de ciclos que había que ejecutar para 

completar por completo la propuesta del proyecto, el mismo se planificó según la 

metodología a usarse que está explicada en la sección 2.1.1 del presente documento. 

 

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

la empresa, estos grupos o “epics” son: 

 

• Inicio de sesión y seguridad.  

• Mantenimiento. 

• Manejo de Tiquetes. 
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• Reportero. 

• Diseño y funcionalidades. 

• Soporte. 

 

Cada ciclo de programación finalizará con las pruebas de cada módulo de forma individual 

y al final se realizaron las pruebas en conjunto de todos los módulos. En la siguiente tabla 

encontrará el orden de programación de los sprint del proyecto. 

 

Tema Epic Historia de usuario 
Número de 

Sprint 

Sistema de 
gestión de 
tiquetes 

Diseño y 
funcionalidades 

HU_04: Interfaz gráfica 1 

Inicio de sesión y 
seguridad 

HU_01: Inicio de sesión 
2 

HU_07: Recuperación de contraseña automática 

Manejo de Tiquetes 
HU_12: Apertura de tiquetes 

3 
HU_14: Mis tiquetes 

Reportero HU_05: Reportes 4 

Mantenimiento 

HU_08: Mantenimiento de SLA 

5 

HU_09: Mantenimiento de clave 

HU_10: Mantenimiento de clientes 

HU_11: Mantenimiento de categorías 

HU_13: Mantenimiento de casos 

HU_06: Mantenimiento de usuarios 

Soporte 

HU_02: Recuperación de credenciales por 
administrador 6 

HU_03: Módulos de ayuda 

 
Fuente: Creación Propia. 

Tabla 18. Sprints de programación. 
 

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 está anexo en el apéndice H 

del proyecto. 
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5.2   DESARROLLO DEL PROYECTO 
 

  La finalidad de la presente sección es detallar a fondo el proceso realizado en la 

implementación del código y creación del sistema web para gestión de tiquetes, las 

herramientas usadas en esta sección fueron las definidas en el capítulo 2.1.4 titulado 

“Codificación”, que son Visual Studio, C Sharp, SQL y el framework .NET. El objetivo por 

desarrollar en esta sección es el tercero que expone lo siguiente: “desarrollar un sistema de 

software con base en el diseño creado según los requisitos compilados que se usará para 

mejorar la gestión de los tiquetes y trazabilidad de acuerdos de contrato de la empresa Huawei 

Technologies Costa Rica S.A.”, el cual será cumplido concluida la presente fase con la 

creación del sistema de gestión de casos. 

 

  La estructura de la sección se dividió 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: Diseño y funcionalidades. 

 

  En este primer sprint se desarrollaron las bases de la interfaz visual del usuario, 

elementos de cada página, colores, tipo de fuentes y formato. También se creó la base de 

datos en el motor SQL. 

 

 

5.2.1.1 Diseño del sistema. 

 

Para el diseño del sistema se usaron hojas de estilo dentro del sistema para 

homogeneizar el formato en cada una de sus páginas, a continuación, se muestra un extracto 

de código de la hoja de estilos principal del sistema. En la misma se definen formatos para el 

cuerpo de la página, menús, etiquetas, entre otros elementos del sistema. 
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Fuente: Creación propia. 

Ilustración 48. Extracto de hoja de estilos. 
 

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

continuación, se muestra la página principal del sistema: 



116 

 

 

Fuente: Creación propia. 

Ilustración 49. Página principal del sistema. 

 

5.2.1.2 Base de datos 

 

Según los requerimientos del sistema y haciendo uso de las herramientas de modelado 

del sistema de gestión de casos, se procedió a la creación de la base de datos del sistema. 

Para esta tarea se usó la herramienta SQL y en ella se crearon los diferentes elementos del 

sistema, seguidamente encontrará una pequeña parte del código creado donde se observa la 

creación de dos diferentes tablas del sistema: 
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Fuente: Creación propia. 

Ilustración 50. Extracto de Código de base de datos 

 

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

cada elemento de la ilustración está definido en la sección 5.1.4. del presente proyecto. 

 

 
Fuente: Creación propia. 

Ilustración 51. Diagrama de tablas de base de datos. 

 



118 

 

5.2.1.3 Estilos y formato del sistema 

 

En las hojas de estilos previamente creadas para las opciones de formato de la página, 

también se configuraron los parámetros de formato para los diferentes elementos del sistema, 

donde se definieron tamaño de las letras del sistema, colores de los botones, etiquetas, menús, 

tablas e imágenes a usar en el programa, en el siguiente fragmento de código observará un 

pequeño ejemplo de la configuración de estos parámetros: 

 

Fuente: Creación propia. 

Ilustración 52. Hoja de estilos de elementos. 
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 Seguidamente se muestran algunos de los elementos con formato homogéneo dentro 

del sistema: 

 

• Cartel de mensajes: 

 

Fuente: Creación propia. 

Ilustración 53. Cartel de mensajes. 

 

 

• Botón de búsqueda rápida. 

 

Fuente: Creación propia. 

Ilustración 54. Botón de búsqueda rápida. 

 

 

• Tabla de sistema. 

 

Fuente: Creación propia. 

Ilustración 55. Tabla de sistema. 
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• Menú del sistema. 

 

Fuente: Creación propia. 

Ilustración 56. Menú del sistema. 

 

• Avisos del sistema. 

 

Fuente: Creación propia. 

Ilustración 57. Avisos del sistema. 

 

• Manejo de errores. 

 
Fuente: Creación propia. 

Ilustración 58. Manejo de errores. 
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• Imágenes del sistema. 

 

Fuente: Creación propia. 

Ilustración 59. Imágenes del sistema. 

 

• Campos de texto y botones del programa. 

 
Fuente: Creación propia. 

Ilustración 60. Campos de texto del programa. 
 

5.2.1.4 Página maestra del sistema. 

 



122 

 

Para cada página del aplicativo, se usó un formato de página para idéntico para evitar 

muchos cambios de estilo dentro del software. Por lo cual se procedió con la creación de una 

página maestra donde se configuró la interfaz visual de cada una de las páginas del sistema. 

A continuación, observará un extracto del código donde se definió el formato del menú 

principal: 

 

Fuente: Creación propia. 

Ilustración 61. Código de Menú. 

 

El formato visual de esta página maestra es el siguiente: 
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Fuente: Creación propia. 

Ilustración 62. Página maestra. 

 

5.2.1.5 Página web. 

 

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

el aplicativo creado debía ser una herramienta web, por lo cual se procedió a programar el 

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

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

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

 

 
Fuente: Creación propia. 

Ilustración 63. Configuración Web 
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5.2.2 Sprint 2: Inicio de sesión y seguridad 

 

  En el segundo sprint, se agruparon todas las tareas relacionadas al desarrollo de la 

seguridad, inicio de sesión y control de usuarios dentro el sistema. Ya que únicamente los 

usuarios debidamente autenticados y autorizados, pueden acceder al sistema, sin embargo, 

no todos los usuarios tienen acceso a cada menú del sistema, ya que algunas páginas están 

restringidas según el rol de usuario. 

 

 

5.2.2.1 Página de control de acceso. 

 

El requerimiento respecto al inicio de sesión era una primera página 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 sesión se muestra a continuación: 

 

Fuente: Creación propia. 

Ilustración 64. Inicio de sesión. 

 En caso que el usuario no logre autenticarse debidamente, un mensaje de error 

aparecerá indicando que su usuario o clave están incorrectas. 
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Fuente: Creación propia. 

Ilustración 65. Clave errónea. 
 

 Cada página del sistema valida si el usuario ha ingresado de forma correcta y además 

está restringido el acceso a las diferentes páginas del sistema dependiendo el rol del usuario. 

Abajo observará un fragmento del código de restricción de usuario según su rol y si está 

autenticado en el sistema. 

 

 

Fuente: Creación propia. 

Ilustración 66.Código de restricción de usuario. 
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5.2.2.2 Módulo de recuperación de clave. 

 

El segundo requerimiento dentro del sprint de seguridad era la recuperación de clave 

por medio del ID del usuario, en el mismo se debe colocar el ID de usuario y pulsar en el 

botón de recuperar, el sistema reiniciará la clave del usuario y la enviará por correo, una vez 

que ingrese al sistema, el sistema notificará que debe de cambiar nuevamente su clave. A 

continuación, observará el módulo del sistema donde debe ingresar el ID: 

 

Fuente: Creación propia. 

Ilustración 67. Recuperación de clave. 

 

Una vez enviado el mensaje por correo, el sistema notificará al usuario: 

 

Fuente: Creación propia. 

Ilustración 68. Notificación de clave nueva. 

 

Y se enviará el correo por medio del correo electrónico perteneciente al usuario del sistema: 

 

 

Fuente: Creación propia. 

Ilustración 69. Envío de mensaje del sistema 
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Fuente: Creación propia. 

Ilustración 70. Ejemplo de mensaje de recuperación de clave. 

 

En la siguiente imagen observará una parte del código que permite el envío por 

correo de la clave al usuario, si este pertenece al sistema de gestión de tiquetes. 

 

 

 

5.2.2.3 Opción de Logout. 

Un requisito que va de la mano con la opción de iniciar sesión, es la opción de salir 

de la sesión de usuario, en este caso no fue necesaria la creación de un módulo como tal, por 

lo que se agregó un botón en forma de enlace para terminar la sesión de usuario y ser 

redirigido a la página de inicio de sesión del programa, como se aprecia en la siguiente 

ilustración: 
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Fuente: Creación propia. 

Ilustración 71. Terminar sesión. 

 

5.2.2.4 Módulo de cambio de clave por administrador. 

   

  Un requisito adicional sobre el cambio de contraseña fue que esta fuera restablecida 

por el administrador en caso que se tuviera algún problema con la primera opción de intentar 

recuperarla por cuenta del usuario, en esta sección, el usuario administrador debe de tener la 

capacidad de cambiar la clave de un determinado usuario. Los parámetros a solicitar son el 

ID del usuario y la nueva clave: 

 

 

Fuente: Creación propia. 

Ilustración 72. Cambio de Clave 

 

  El código debajo de este botón, lo que realizar es actualizar la tabla de usuarios con 

la clave nueva ingresada, teniendo como parámetro el ID ingresado, también se validan que 

ambias claves ingresadas son idénticas para descartar errores a la hora de escribir la clave.  
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Fuente: Creación propia. 

Ilustración 73. Código de cambio de clave. 

 

5.2.3 Sprint 3: Manejo de Tiquetes. 

 

  Este tercer sprint agrupó los flujos más importantes del sistema, es en esta sección 

donde se codifican las acciones más importantes de los casos, desde la apertura de los casos, 

pasando por la asignación de los mismos, el manejo del caso y finalmente el cierre del tiquete. 

En el flujo participan 4 actores, que serían el cliente, el despachador y el ingeniero, además 

del sistema que gestiona la base de datos, tal como se ilustra en la siguiente imagen: 
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Fuente: Creación propia. 

Ilustración 74. Flujo de gestión de tiquetes. 

 

5.2.3.1 Módulo para abrir tiquete. 

 

  El flujo que inicia el proceso de gestión de tiquetes es el reporte o la apertura del caso, 

este es creado por el cliente de la empresa, en este módulo, el sistema solicita los parámetros 

necesarios para la apertura del caso, una vez creado el caso, el sistema lo registrará en la base 

de datos y enviará un correo notificando sobre su apertura al despachador para su debido 

manejo y asignación. 
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Fuente: Creación propia. 

Ilustración 75. Apertura de tiquetes. 

 

  El botón “Abrir” es el encargado de insertar el nuevo registro en la base de datos de 

tiquetes y añadiendo los parámetros correspondientes para su apertura. En el siguiente 

recuadro encontrará un extracto del método para crear este nuevo tiquete: 

 

 

Fuente: Creación propia. 

Ilustración 76. Código de crear tiquete. 
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5.2.3.2 Notificación 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 botón de “Abrir” en el módulo de abrir tiquete. El código que se usó para este 

requerimiento fue el siguiente: 

 

 

Fuente: Creación propia. 

Ilustración 77. Código de envío de correo. 

  Al correo llegará un mensaje como el siguiente con el ID del caso abierto por el cliente 

al despachador del sistema para que pueda revisar: 

 

 

Fuente: Creación propia. 

Ilustración 78. Correo de tiquete abierto. 
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5.2.3.3 Módulo 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 desarrolló un pequeño módulo donde se 

encolarán 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 asignación de forma manual. A continuación, se ilustra la interfaz de 

asignación de casos: 

 

 

Fuente: Creación propia. 

Ilustración 79. Módulo de asignar casos. 

 

5.2.3.4 Módulo 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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Fuente: Creación propia. 

Ilustración 80. Mis tiquetes asignados. 

 

 

5.2.3.5 Módulo para ver todos los tiquetes. 

 

 El siguiente requerimiento hace referencia a un módulo para buscar los tiquetes con 

diferentes parámetros, el resultado deseado era una tabla tabulada donde se pudieran ver la 

totalidad de los casos, en esta misma pantalla debía poder irse al caso que el usuario requería 

para ver más detalles de este tiquete. En la siguiente ilustración puede observar el resultado 

de este requerimiento. 
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Fuente: Creación propia. 

Ilustración 81. Búsqueda de casos. 

 

5.2.3.6 Módulo de búsqueda de casos. 

 

  Similar al módulo de buscar casos para los ingenieros, se requería un módulo 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 observará el módulo creado 

para que el usuario pueda observar sus tiquetes y un acceso rápido para los detalles del 

mismo. 
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Fuente: Creación propia. 

Ilustración 82. Búsqueda de tiquetes para clientes. 

 

5.2.3.7 Módulo para Filtrado de casos. 

 

  Dentro del módulo de búsqueda de casos, se solicitó por medio de este requerimiento, 

una interfaz para poder colocar varios parámetros para realizar la búsqueda de casos más 

específica, estos parámetros son: ID, título, detalle, ingeniero a cargo y fechas de apertura 

del caso. En la siguiente imagen observará el resultado de este requerimiento: 
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Fuente: Creación propia. 

Ilustración 83. Filtrado de tiquetes. 

 

 

5.2.3.8 Asignar caso manualmente. 

 

  En el módulo de apertura de tiquetes, también se solicitó que el cliente fuese capaz 

de poder asignar de forma manual al ingeniero responsable del caso. Para este pequeño 

requerimiento se agregó una lista de ingenieros, dependiendo el tipo de caso de se desea abrir, 

se selecciona la asignación de forma manual y se elige el ingeniero a asignar el caso, en la 

siguiente ilustración puede observar la interfaz: 
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Fuente: Creación propia. 

Ilustración 84. Asignación manual de casos. 

 

 

5.2.3.9 Módulo para mantenimiento de tiquetes. 

 

  Para el manejo de los casos, se requería una interfaz para que los ingenieros puedan 

realizar las actualizaciones del caso en tiempo real de los tiquetes, además de esto, también 

se requería una opción para poder dar por concluido el caso y cambiar el estado del tiquete a 

cerrado, para este requerimiento se diseñó la siguiente interfaz: 
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Fuente: Creación propia. 

Ilustración 85. Mantenimiento de casos. 

 

 

 

5.2.3.10 Buscar tiquete. 

       

  Para buscar un tiquete en específico y ver el detalle del mismo en el sistema, la 

empresa hizo el requerimiento de una página en específico 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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Fuente: Creación propia. 

Ilustración 86. Detalle de tiquetes. 

 

5.2.4 Sprint 4: Reportero. 

 

  El cuarto sprint se enfocó en la creación de los insumos necesarios para la creación 

de reportes para el sistema de gestión de tiquetes. El requerimiento principal según los datos 

recolectados con la empresa, era poder extraer los datos en un archivo tabulado como una 

hoja de cálculo para poder trabajarla en sus respectivas computadoras para creación de otros 

tipos de reportes. Para esto se ocuparon dos fases, las cuales fueron la creación del módulo 

como tal y la lógica detrás de esta interfaz de usuario. 

 

 

5.2.4.1 Módulo de reportes. 
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  El requerimiento del módulo de reportes fue la creación de un módulo donde el 

usuario pueda filtrar los casos por fechas, para extraer los casos dados los parámetros de una 

fecha inicial y una fecha final, adicional a esto, se solicitó poder realizar el filtro por ID y 

también por el encargado del caso. La interfaz también debía contar con la visualización 

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: 

 

 

Fuente: Creación propia. 

Ilustración 87. Módulo de reportes. 

 

 

5.2.4.2 Exportar casos. 

 

  La segunda parte del sprint, consistió en la programación de la lógica detrás del 

módulo del reporte, para poder extraer el reporte, se diseñó un código que permite extraer los 

datos de una tabla de bases de datos del sistema, en este caso, la que es generada en el módulo 
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de reportes. A continuación, se muestra el método utilizado para generar el archivo extraíble 

del sistema: 

 

 

Fuente: Creación propia. 

Ilustración 88. Código de extracción de reporte. 

 

 

 Dentro del módulo de reportes, se puede extraer el archivo con el botón que dice “Extraer 

reporte” que aparece en la siguiente imagen: 
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Fuente: Creación propia. 

Ilustración 89. Descargar reporte. 

 

  Una vez descargado, el archivo se puede proceder a abrir y se visualizará como la 

imagen de abajo: 

 

 

Fuente: Creación propia. 

Ilustración 90. Ejemplo de reporte. 
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5.2.5 Sprint 5: Mantenimiento. 

 

  El quinto sprint del proyecto se centró 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 información dentro el sistema. El único 

que puede ingresar a esta sección es un usuario administrador. Para la página principal del 

mantenimiento se creó una página donde puede seleccionar los datos a modificar: 

 

 

Fuente: Creación propia. 

Ilustración 91. Página de administrador. 
 

  Cada sub módulo de este sprint es un mantenimiento diferente que solicita al usuario 

los parámetros necesarios para agregar o actualizar datos, en caso de eliminarlos, basta con 

seleccionarlos y tocar la opción de eliminar. Dado que la lógica y la interfaz es similar en 

todos los módulos de mantenimiento, se va a nombrar cada sub módulo diferente, con su 

respectiva ilustración de la interfaz. Así mismo se ejemplifica un extracto del código de uno 
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de los mantenimientos, se tomó de ejemplo el código para insertar un nuevo elemento en la 

tabla de SLA del sistema de gestión de casos. 

 

 

Fuente: Creación propia. 

Ilustración 92. Código de insertar registro 

 

 

5.2.5.1 Mantenimiento de usuarios. 

 

Módulo de mantenimiento de usuarios 
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Fuente: Creación propia. 

Ilustración 93. Mantenimiento de usuarios 

 

5.2.5.2 Mantenimiento de SLA. 

 

Módulo de mantenimiento de SLA 
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Fuente: Creación propia. 

Ilustración 94. Mantenimiento de SLA. 

 

 

5.2.5.3 Mantenimiento de roles de usuario. 

 

Módulo de mantenimiento de roles de usuario. 

 

 
Fuente: Creación propia. 

Ilustración 95. Mantenimiento de roles. 

 

5.2.5.4 Mantenimiento de clientes. 
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Módulo de mantenimiento de clientes. 

 
Fuente: Creación propia. 

Ilustración 96. Mantenimiento de clientes. 

 

 

5.2.5.5 Mantenimiento de categorías. 

 

Módulo de mantenimiento de categorías. 

 
Fuente: Creación propia. 

Ilustración 97. Mantenimiento de categorías. 
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5.2.5.6 Cambio de datos por usuario. 

 

  El módulo de mantenimiento de los datos personales, es un poco diferente a nivel de 

interfaz visual, ya que está dirigida a todos los usuarios de la plataforma. El requisito era 

crear una página donde los usuarios pudieran cambiar sus datos personales incluyendo su 

contraseña del sistema, la interfaz resultante es la siguiente:  

 

 

Fuente: Creación propia. 

Ilustración 98. Módulo de datos personales. 
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5.2.6 Sprint 6: Soporte. 

 

  El sexto sprint del proyecto se enfocó en los insumos de ayuda al usuario como la 

página con el manual de usuario, un módulo de preguntas frecuentes, una página para 

contactar al administrador del sitio y una página con una pequeña reseña histórica de la 

empresa. En este último sprint se codificaron los cuatro módulos siguientes: 

 

 

5.2.6.1 Página de Ayuda. 

 

  Según el requerimiento de la empresa, el manual de usuario debe de estar en la página 

para poder ser accesible por los usuarios del sistema, el módulo desarrollado cuenta con un 

botón que redirecciona al manual 

 

 
Fuente: Creación propia. 

Ilustración 99. Módulo de ayuda. 

 

  Al presionar el botón se puede observar el manual con la opción de descargar al 

equipo con el que se acceda: 
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Fuente: Creación propia. 

Ilustración 100. Manual de usuario. 

 

  En la imagen siguiente encontrará el código relacionado al método de descarga del 

manual de usuario en el aplicativo: 

 

 

 
Fuente: Creación propia. 

Ilustración 101. Código de Manual. 

5.2.6.2 Página de preguntas frecuentes. 
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  En el requerimiento de las preguntas frecuentes, se realizó un módulo para colocar 

las preguntas más 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 módulo: 

 

 
Fuente: Creación propia. 

Ilustración 102. Preguntas frecuentes. 

 

5.2.6.3 Página para contactar al administrador. 

 

 

  El tercer requerimiento de este sprint fue la creación de un módulo para poder 

contactar al administrador del sitio por medio de un correo electrónico. En esta sección se 

programó un método que envíe un correo al administrador con los datos suministrados por el 

usuario: 
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Fuente: Creación propia. 

Ilustración 103. Módulo de contacto administrativo. 

 

  Una vez enviado el correo por medio del sistema web, llegará un correo al 

administrador con la consulta del usuario, tal como se muestra en la siguiente ilustración: 

 

 
Fuente: Creación propia. 

Ilustración 104. Correo de notificación al administrador. 
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5.2.6.4 Página con la historia de la empresa. 

 

  El último requerimiento de la empresa fue una página dentro del sistema con una 

reseña histórica de la empresa, la cual pudiese ser accedida desde cualquier módulo del 

programa, el resultado de este requerimiento se puede observar en la siguiente ilustración. 

 

 
Fuente: Creación propia. 

Ilustración 105. Módulo de historia de la empresa. 

 

 

 

5.3   PRUEBAS DEL PROYECTO 
 

  La meta de la presente sección es describir detalladamente el proceso realizado 

durante la fase de pruebas del proyecto, las herramientas usadas en esta sección 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 está adjunto en el apéndice I 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 módulos 

de la herramienta una vez implementada”, el cual será cumplido concluida la presente fase 

con la debida validación de las pruebas del sistema. 
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 La fase de pruebas se dividió en dos sesiones con la empresa, en las cuales se 

realizaron las siguientes pruebas de los módulos del sistema respectivamente. 

 

Sesión 1. 

En esta etapa se validaron los primeros módulos del sistema y su funcionamiento de 

forma independiente. Puede encontrar la descripción de la sesión en la minuta cinco en el 

apéndice G del presente documento, en esta sesión se realizaron las siguientes pruebas: 

 

• Pruebas unitarias de los sprints uno, dos y tres. 

• Pruebas de componentes de los sprints uno, dos y tres. 

 

Sesión 2. 

En esta etapa se validó que cada módulo del sistema que fue codificado funcione de 

forma individual y en forma conjunta. La descripción de la sesión puede encontrarla en la 

minuta seis en el apéndice G de es te proyecto. En esta última sesión 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 integración de todos los módulos del sistema. 

• Pruebas de aceptación 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 usó el 

formato anexo en el apéndice B del proyecto, el mismo se usó para llevar un seguimiento de 
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las pruebas y su resultado esperado. En la tabla de abajo encontrará el resultado de la prueba 

de componentes del requerimiento R_09 del proyecto que se usó 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, inserción. y modificación de usuarios. 

Prerrequisitos Para la prueba de bloqueo y modificación, 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: 

 
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: 

 
 

 

P2: El correo debe haberse modificado de forma exitosa: 

 
 

 

P3: El registro tuvo que haberse bloqueado de forma 

exitosa: 

 

 

Programador Responsable Johnnatan Rodríguez Miranda. 

Id de requerimiento R_09 

Resultado de la prueba Exitosa. 

Observaciones 

Los usuarios de la plataforma no se borran, solo se 

bloquean. 
Fuente: Creación propia. 

Tabla 19. Prueba de componente P_09 
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Pruebas unitarias. 

 

En las pruebas unitarias se aseguró que cada parte de cada módulo desarrollado en 

cada componente brinde los resultados adecuados, por lo cual se revisó la interfaz de cada 

elemento y se probó que funcione de forma adecuada e independiente. El módulo de inicio 

de sesión se probó usando este método para asegurar que la plataforma cumpla con los 

requisitos de seguridad que se necesitaban. En la tabla de abajo podrá observar el resultado 

de la prueba unitaria del módulo de inicio de sesión. 

 

Prueba unitaria. 

Identificador de Prueba P_01 

Nombre Inicio de sesión. 

Objetivo de la prueba Verificar el funcionamiento de inicio de sesión 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 

errónea y debe intentar iniciar sesión. 

 

4. Se debe bloquear el primer usuario e intentar 

ingresar a la plataforma. 

 

5. Se debe de probar el módulo de recuperación 

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 Rodríguez Miranda. 

Id de requerimiento R_01.  

Resultado de la prueba Exitosa. 

Observaciones 

Los usuarios de la plataforma no se borran, solo se 

bloquean. 
Fuente: Creación propia. 

Tabla 20. Prueba unitaria P_01. 
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Pruebas de integración. 

 

 Con el objetivo de probar que todos los módulos del sistema funcionen de forma 

adecuada, se realizaron pruebas de integración de los flujos del sistema, los cuales puede 

observar en el apartado XXX del presente documento. Estas pruebas se enfocan en visualizar 

la integración de los datos y que estos fluyan entre módulos del sistema. Un ejemplo de estos 

flujos es el de creación de tiquetes del sistema: 

 

Fuente: Creación propia. 

Ilustración 106. Flujo de creación de tiquetes. 

 

Para esta prueba, igualmente se usó el formato de las pruebas anteriores, dando 

como resultado la tabla que encontrará abajo: 
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Prueba de integración. 

Identificador de Prueba P_11 

Nombre Prueba de flujo de apertura de tiquetes. 

Objetivo de la prueba Verificar el funcionamiento del flujo de creación 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: 

 

 
 

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 asignó 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 Rodríguez Miranda. 

Id de requerimiento R_11 

Resultado de la prueba Exitosa. 

Observaciones Ninguna. 
Fuente: Creación propia. 

Ilustración 107. Prueba de integración de creación de tiquetes. 

 

 

Pruebas de aceptación. 

 

 El objetivo de las pruebas de aceptación es la verificación final del software 

terminado, la lista completa de pruebas ejecutadas y sus respectivos resultados se pueden 
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consultar en la sección de anexos en el apéndice I del presente documento, en la cual se 

confirma la debida ejecución, validación y resultado exitoso de cada una de las pruebas. 

 

5.4   DOCUMENTACIÓN DEL PROYECTO 
 

  En esta sección final del capítulo, se describe el método utilizado para la creación del 

manual de usuario del software de gestión de tiquetes de la empresa Huawei, las herramientas 

utilizadas para esta sesión fueron los workshops que se tuvieron con la empresa para solicitar 

el formato del manual de usuario, el detalle de la sesión puede observarla en la minuta número 

uno del apéndice G del presente documento. El objetivo por desarrollar en esta sección es el 

segundo que indica: “establecer el manual de usuario final llevando a cabo la documentación 

enfocada al uso del software para la debida capacitación del personal que hará uso del 

software.”, el cual será cumplido concluida la presente fase. 

 

El manual de usuario contiene las siguientes secciones: 

• Portada. 

• Índice. 

• Introducción. 

• Temas 

• Acciones a realizar 

• Pasos técnicos de cada acción.  

 

A continuación, se detallará el contenido agregado a cada una de las secciones del 

entregable, además puede consultar la totalidad del manual en el apéndice D de este proyecto 

en la sección de anexos del documento. 
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Portada. 

 

La primera página del manual es una portada que indica el nombre del documento, el 

nombre del sistema, el número de versión de documento, el desarrollador de la herramienta 

y el año que fue desarrollado. El producto final puede observarse en la ilustración de abajo: 

  

 

Fuente: Creación propia. 

Ilustración 108. Portada del manual de usuario. 

 

Índice. 

 

La segunda página del documento es un índice global de todas las secciones del 

documento dividido por los diferentes temas del sistema junto con su respectivo número de 

página como se observa en la siguiente imagen: 
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Fuente: Creación propia. 

Ilustración 109. Índice del manual de usuario. 

 

Introducción. 

 

La tercera página del manual es una breve introducción explicativa del documento y 

el objetivo del mismo: 
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Fuente: Creación propia. 

Ilustración 110. Introducción del manual. 

 

Temas. 

 

Las páginas siguientes a la introducción es el desarrollo del manual, el cual detalla 

paso a paso cada acción a realizar para logra el objetivo deseado, para una facilidad de la 

búsqueda dentro del documento, este se dividió por temas, tal como puede observarse en la 

siguiente ilustración: 
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Fuente: Creación propia. 

Ilustración 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 están relacionados para facilitar la búsqueda de la acción que se desee ejecutar dentro 

del sistema de gestión de tiquetes, en la ilustración de abajo se detalla esta sección del manual. 
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Fuente: Creación propia. 

Ilustración 112. Acciones del manual de usuario. 

 

Pasos técnicos de cada acción.  

 

 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 acción que se desea realizar: 
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Fuente: Creación propia. 

Ilustración 113. Pasos del manual de usuario. 
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CAPÍTULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
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  En este sexto capítulo del proyecto, se presentan las conclusiones y las 

recomendaciones generadas a lo largo del desarrollo de la propuesta de implementación. A 

su vez, se analizaron los resultados obtenidos en el proceso de investigación. 

 

 

 

6.1 CONCLUSIONES 
 

  En este apartado se enumeran las conclusiones del proyecto según los objetivos 

planteados en la investigación, empezando por el objetivo general y seguidamente los 

objetivos específicos. 

 

Objetivo general: Desarrollar una propuesta de solución personalizada para la gestión 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 gestión de casos, se concluyen 

los siguientes puntos: 

 

• Se concluye por medio del apartado 4.1.2 del diagnóstico de percepción, según 

los datos analizados por parte de los usuarios, la necesidad de reemplazar el 

sistema de gestión de tiquetes actual por un aplicativo nuevo. 

 

• Se determina según el apartado 4.2.1, según la recolección de datos que se realizó 

en la empresa, la factibilidad técnica de la realización de un software para 

mejorar el manejo de tiquetes en la empresa. 

 

• Se sintetiza por medio del apartado 5.3 del proyecto que la propuesta de 

implementación cumple con todos los requerimientos planteados por la empresa 

en la sección 4.1 en relación con el software de gestión de tiquetes dado que los 

mismos fueron validados según 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 I del presente documento. 

 

 

Objetivo específico: Determinar las diferentes necesidades de la empresa Huawei 

Technologies Costa Rica S.A. sobre el actual sistema de gestión de tiquetes recopilando sus 

requerimientos para identificar las características del software a desarrollar. 

 

En relación con el objetivo de determinar las necesidades de la empresa, se basó en la variable 

“requerimientos de la empresa Huawei Technologies Costa Rica S.A. en relación a la gestión 

de tiquetes”, para la cual se realizaron entrevistas, historias de usuario y workshops y se 

determina la siguiente conclusión: 

 

• Se sintetiza que al realizar el análisis de requerimientos del apartado 4.2.1 que 

por medio de historia de usuarios se puede realizar una investigación general e 

informal de las funcionalidades del software de gestión de tiquetes desde una 

perspectiva del usuario final. 

 

• Se determina que el uso de workshops para trabajar en conjunto con los sujetos 

de información, proveen de forma efectiva datos relevantes sobre los diferentes 

procesos, procedimientos y gestión de tiquetes dentro de la empresa. 

 

• Se concluye por medio del apartado 4.2.2.1 la determinación de los diferentes 

requerimientos de la empresa en relación con las funcionalidades que requiere el 

software de administración de casos, sus diferentes módulos y las mejoras 

respecto al aplicativo actual para gestionar los tiquetes para sus clientes. 
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Objetivo específico: Realizar el diseño físico y lógico del software y de la base de datos 

usando los requisitos compilados de la compañía Huawei Technologies Costa Rica S.A para 

la correcta arquitectura a implementar. 

 

Por lo que se refiere al objetivo de la realización del diseño del software, se basó en la variable 

“diseño físico y lógico 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 conclusión: 

 

• Se sintetiza que las historias de usuario complementan las herramientas del 

modelado UML usadas en la sección 5.1 para una óptima construcción del diseño 

de la propuesta de software de gestión de tiquetes según los requerimientos 

planteados en el apartado 4.1 

 

• Se determina según el apartado 5.1 del presente proyecto que el diseño de la 

propuesta de implementación por medio del modelado UML se puede modelar 

el sistema de gestión 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 visión al usuario sobre el aplicativo a desarrollar. 

 

Objetivo específico: Desarrollar un sistema de software con base en el diseño creado según 

los requisitos compilados que se usará para mejorar la gestión 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 basó 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: 

 



171 

 

• Se sintetiza que el uso de Visual Studio como entorno de desarrollo integrado, 

ahorró tiempo en depuración de errores y análisis del código de la propuesta de 

implementación, simplificando el desarrollo del aplicativo, según lo analizado 

en la sección 5.2 del presente proyecto. 

 

• Se determina según la sección 5.2 de este documento que el uso de la herramienta 

C# como medio de programación del código del sistema de gestión de tiquetes 

facilitó la labor de desarrollo de los módulos requeridos según el análisis 

realizado en la sección 4.2 dado que se usaron sus funciones de programación 

orientada a objetos para simplificar la codificación del sistema. 

 

Objetivo específico: 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 módulos de la herramienta una vez implementada. 

 

Con respecto al objetivo de enumerar y ejecutar las pruebas, se basó 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 integración y pruebas 

de aceptación del sistema, con el fin de concluir lo siguiente: 

 

• Se concluye que, al contar con un estándar para validación y aceptación 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 combinación de técnicas de certificación aplicado de la 

sección 5.3 que incluyen pruebas unitarias, de componentes y de integración de 

software. 
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Objetivo específico: Establecer el manual de usuario final llevando a cabo la documentación 

enfocada al uso del software para la debida capacitación del personal que hará uso del 

software. 

 

En relación con el objetivo de establecer el manual de usuario se basó en la variable “manual 

de usuario y documentación para el entrenamiento del personal”, se usó como herramienta 

los workshops para revisar los temas relacionados al manual de usuario, determinando la 

siguiente conclusión: 

 

• Se determina que el uso de un estándar para documentar los procesos y pasos 

técnicos dentro del manual, facilita la búsqueda y rápida ubicación de las 

secciones a consultar dentro del menú según lo revisado en la sección 5.4 que 

detalla la estructura interna del manual de usuario. 

 

• 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 según el apartado 5.4 del proyecto de investigación. 
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6.2 RECOMENDACIONES  
 

 

En el siguiente apartado se presentan las recomendaciones de la propuesta de 

implementación del sistema de gestión 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 compañía. 

 

• Se recomienda utilizar el modelado UML para diseño de software de futuras 

aplicaciones a desarrollar dentro de la empresa, siguiendo el estándar de modelado 

estudiado en la presente investigación. 

 

• Es imprescindible actualizar los datos de la base de datos de clientes del sistema, dado 

que, según el análisis del mismo, se detectaron datos muy antiguos y obsoletos, se 

debe recordar que los datos son el núcleo del sistema.  

 

• Se recomienda proveer el entrenamiento necesario del código fuente del software y 

sus debidos módulos programados y además documentar todas las funciones y 

procedimientos usados para la creación del aplicativo. 

 

 

• Se aconseja proveer un entrenamiento del software a los posibles usuarios del 

aplicativo de gestión de tiquetes, usando de base el manual de usuario que fue 

desarrollado en este proyecto de investigación. 

 

• Se recomienda una implementación similar al sis de gestión 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 estándar de 

diagramas entidad-relación o ERD, para un mayor entendimiento de la estructura y 

relación 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 certificación aplicadas dentro de este proceso de investigación que incluyen 

pruebas unitarias, de componentes y de integración de software. 
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GLOSARIO 
 

• Procedimiento: Descripción detallada de cómo se debe llevar a cabo un proceso. Este 

procedimiento puede estar documentado o no estar escrito en ningún 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 detrás de la otra que llevan 

a cabo un fin específico. (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. (Rodríguez Á. , 2019). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



180 

 

 

 

 

ANEXOS 
 

Apéndice A: Plantilla de historias de usuario. 
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Apéndice B: Prueba de validación de software 
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Apéndice C: Resumen de pruebas de validación de software 
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Apéndice D: Manual de usuario del sistema de software 
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Apéndice E: Plantilla de Casos de Uso 
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Apéndice E: Plantilla de entrevista de colección de datos 

 

 

 

 

 

 



213 

 

 

 



214 

 

 



215 

 

 



216 

 

 

 

 

 

 

 



217 

 

Apéndice F: Resultado de entrevista de historia de usuarios. 
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Apéndice H: Resumen de requerimientos. 

 

Número de 

requerimiento 
Epic 

Tipo de 

Requerimiento 
Requerimiento Tareas Prioridad Sprint 

R_01 

Inicio de sesión 

y seguridad 

No funcional 

Página de control 

de acceso 

Se requiere una página que autentique 

al usuario y su debida contraseña para 

el ingreso al sistema 1 2 

R_02 Funcional 

Módulo de 

recuperación de 

clave 

Se requiere un módulo que permita 

solicitar el cambio de clave al usuario, 

la clave debe ser aleatorio 1 2 

R_03 Funcional 
Opción de Logout 

Se requiere poder salir de la 

herramienta y cerrar sesión 2 2 

R_04 Funcional 

Módulo de 

cambio de clave 

por administrador 

Se requiere un módulo que permita 

contactar al administrador para ayudar 

en caso de usuario o clave extraviados 1 2 

R_05 

Mantenimiento 

Funcional 
Cambio de datos 

por usuario 

se requiere un módulo para que el 

usuario pueda cambiar sus datos 2 5 

R_06 Funcional 
Mantenimiento 

de usuarios 

Se requiere módulos para Se requiere 

diseñar, eliminar y modificar usuarios 3 5 

R_07 Funcional 
Mantenimiento 

de SLA 

Se requiere módulos para Se requiere 

diseñar, eliminar y modificar SLA 3 5 

R_08 Funcional 

Mantenimiento 

de roles de 

usuario 

Se requiere módulos para modificar los 

roles de usuario 
3 5 

R_09 Funcional 
Mantenimiento 

de clientes 

Se requiere módulos para Se requiere 

diseñar, eliminar y modificar clientes 3 5 

R_10 Funcional 
Mantenimiento 

de categorías 

Se requiere módulos para Se requiere 

diseñar, eliminar y modificar categorías 3 5 

R_11 

Manejo de 

Tiquetes 

Funcional 
Módulo para abrir 

tiquete 

Se requiere un módulo para que los 

clientes puedan abrir los casos 1 3 

R_12 Funcional 
Módulo para 

asignar caso 

Se requiere un módulo para que el 

despachador pueda asignar los casos 1 3 

R_13 Funcional 

Módulo para ver 

mis tiquetes 

asignados 

Se requiere módulo para ver los casos 

que tengo asignados, como página 

principal 3 3 

R_14 Funcional 

Módulo para ver 

todos los tiquetes  

Se requiere una página que despliegue 

todos los casos, el cliente no puede 

verlos, solo los que hay abierto 3 3 

R_15 Funcional 

Módulo de 

búsqueda de 

casos 

Se requiere un módulo que permita 

buscar los casos por identificador único  
4 3 

R_16 Funcional 

Módulo para 

Filtro de casos 

Se requiere una página que despliegue 

todos los casos abiertos y que se puedan 

filtrar 4 3 
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Número de 

requerimiento 
Epic 

Tipo de 

Requerimiento 
Requerimiento Tareas Prioridad Sprint 

R_17 Funcional 

Asignar caso 

manualmente 

Se requiere un módulo para que los 

ingenieros puedan asignarse los casos 

de forma manual 3 3 

R_18 Funcional 

Módulo para 

mantenimiento de 

tiquetes 

Se requiere un módulo para modificar y 

poder cerrar los tiquetes 
3 3 

R_19 Funcional 
Buscar tiquetes 

Se requiere una función que permita 

buscar tiquetes por identificador único 1 3 

R_20 Funcional 
Notificación por 

correo 

Se requiere enviar correo cuando se 

asigne un nuevo caso 1 3 

R_21 
Reportero 

Funcional 
Módulo de 

reportes 

Se requiere un módulo que permita 

desplegar los casos por fecha 2 4 

R_22 Funcional 
Exportar casos 

Se requiere poder extraer la 

información en un archivo fuera de la 

plataforma 2 4 

R_23 

Diseño y 

funcionalidades 

No funcional 
Diseño del 

sistema 

Se requiere diseñar diseño gráfico del 

sistema 1 1 

R_24 Funcional 
Base de datos Se requiere diseñar la base de datos 

1 1 

R_25 No funcional 
Estilos y formato 

del sistema 

Se requiere diseñar las hojas de estilos 

del sistema 3 1 

R_26 Funcional 
Página maestra 

del sistema 

El formato de página de todo el sistema 

debe ser igual 3 1 

R_27 No funcional 
Página web El software debe ser un aplicativo web 

1 1 

R_28 

Soporte 

Funcional 
Página de Ayuda 

Se requiere Página con consejos de 

ayuda y manuales. 3 6 

R_29 Funcional 

Página de 

preguntas 

frecuentes 

Se requiere página de preguntas 

frecuentes 
2 6 

R_30 Funcional 

Página para 

contactar al 

administrador 

Se requiere página para contactar al 

administrador 
2 6 

R_31 Funcional 

Página con la 

historia de la 

empresa. 

Se requiere página con la historia de 

Huawei 
5 6 
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Apéndice G: Minutas de las sesiones realizadas. 
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Apéndice I: Resultado de pruebas de validación de software 
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Apéndice J: Esquema de bade de datos del sistema. 

 

 

 


