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RESUMEN

La elaboracion de este trabajo se llevé a cabo con el objetivo de desarrollar una
aplicacién de mesa de ayuda que controle las incidencias del departamento de
tecnologia de la ESPAM-MFL. Se aplicé la metodologia de desarrollo agil
SCRUM, empleando el patron de arquitectura de software (MVC) en el entorno
de desarrollo integrado (IDE) Visual Studio 2013 bajo el lenguaje de
programacion orientado a objetos C# y el gestor de base de datos SQL Server
2008; ademas se utilizé el motor de vistas Razor con HTML5, CSS3 y JavaScript.
Para establecer los requisitos funcionales del sistema los cuales fueron
documentados mediante el estandar IEEE830, se realizé la técnica de entrevista
dirigida al Coordinador del departamento de tecnologia, quien dio a conocer sus
requerimientos y expectativas acerca del aplicativo. Asi mismo se disefiaron
diagramas de casos de uso con lenguaje unificado de modelado (UML), que
definen la estructura funcional del sistema desde el punto de vista del usuario. A
través de este trabajo se logro la unificacion total de los procesos que realiza el
departamento de tecnologia.

PALABRAS CLAVE

Aplicacion de mesa de ayuda, SCRUM, estandar IEE830, lenguaje unificado,
MVC.
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ABSTRACT

The elaboration of this work was carried out with the objective of developing a
help desk application that controls the incidents of the technology department at
ESPAM-MFL. The agile development methodology SCRUM was applied, using
the software architecture pattern (MVC) in the integrated development
environment (IDE) Visual Studio 2013 under the object-oriented programming
language C # and the SQL Server 2008 database manager; in addition, the Razor
view engine with HTML5, CSS3 and JavaScript was used. In order to establish
the functional requirements of the system, which were documented by the
IEEE830 standard, the interview technique was conducted for the Technology
Department Coordinator, who made known their requirements and expectations
about the application. Likewise, use case diagrams with unified modeling
language (UML) were designed, which define the functional structure of the
system from the point of view of the user. Through this work, the total unification
of the processes carried out by the technology department was achieved.

KEY WORDS

Help desk application, SCRUM, IEE830 standard, unified language, MVC.



CAPITULO I. ANTECEDENTES

1.1. DESCRIPCION DE LA INSTITUCION

La Escuela Superior Politécnica Agropecuaria de Manabi Manuel Félix Lopez
(ESPAM-MFL), es una institucion publica dedicada a la formacion de
profesionales de prestigio en diferentes areas de estudio. Se rige por la
Constitucion Politica del Estado, Ley de Educacion Superior, su Estatuto
Orgéanico y Reglamentos, para preparar a la juventud ecuatoriana y convertirla

en profesionales, conforme lo exigen los recursos naturales de su entorno.

Entre los objetivos de la Escuela Superior Politécnica Agropecuaria de Manabi

Manuel Félix Lépez tenemos:

a) Proporcionar a los estudiantes una formacion humanistica general que,
dentro del contexto de la realidad nacional, les permita una plena

realizacidén personal.

b) Formacion en las diversas especialidades académicas, equipos

profesionales en los campos humanisticos, cientificos y tecnolégicos.

c) Capacitar a los estudiantes para su participacion activa en los procesos

de cambios estructurales del pais, con espiritu critico.

d) Realizar actividades orientadas a proyectar su preparacion y trabajo
académico a la sociedad ecuatoriana y de preferencia a los sectores

menos favorecidos del pais.

La mision de la ESPAM-MFL, es “Formacion integral y continua de profesionales
gue contribuyan de forma proactiva y creativa al desarrollo cultural, econémico,
politico y social sostenible de su entorno y nacion, para lo cual hace suya las
aspiraciones mas legitimas de sus profesionales, trabajadores y estudiantes en
un clima de participacién y compromiso social’; siendo su vision “Coadyuvar al
desarrollo de la region y el pais como un centro referencial de la calidad en la
formacion de profesionales en las carreras existentes y en las que para el efecto
se crearen” (ESPAM-MFL, 2016).



De acuerdo a ESPAM-MFL (2016), la institucion cuenta con areas para el
bienestar de sus estudiantes, docentes y personal administrativo tales como,
Consejo Politécnico, Direccion de Tecnologia, Coordinacion de Vinculacion,
Investigacion, Unidad de Seguridad y Salud, Direccién de Posgrado y Formacion
Continua, Direccion de Talento Humano, Rectorado, entre otros. Ademas,
cuenta con ocho carreras las cuales son Pecuaria, Agricola, Medio Ambiente,
Agroindustrias, Turismo, Administracion de Empresas Publicas, Administracion
de empresas Privada, Computacion, que coloraban en fomentar las actividades

de la institucion y la formacion estudiantil.

El departamento de la direccion de tecnologia de la ESPAM-MFL, realiza
diversas actividades entre las cuales tenemos soporte técnico, mantenimiento
de equipos de computo, administracién del portal web, disefio e instalacion de
redes, data center y equipos de seguridad, las cuales realizan en toda el area
politécnica para brindar un mejor servicio a sus usuarios y permitir que las

actividades se efectien de mejor forma.



1.2. DESCRIPCION DE LA INTERVENCION

Saavedra y Tapia (2013) mencionan que en la actualidad para que una empresa
o institucion sea exitosa es imprescindible el uso de las Tecnologias de la
informacion y comunicacion (Tic’s), debido a que estas mejoran la productividad
y competitividad. Galvez (2014) también concuerda con esta idea acotando que
las Tic’s ayudan a las empresas a darse cuenta de la importancia de conocer
gué es lo que saben y como gestionar el conocimiento, siendo éste ultimo, el

recurso no econémico mas importante dentro de una institucion.

Galvez (2014) indica que es muy importante para las empresas consolidarse en
el &mbito tecnoldgico y de acuerdo con Saavedra y Tapia (2013) esto se puede
lograr a través del uso de sistemas informaticos de administracion que permiten

la maximizacion de las riquezas.

Ya que para las empresas es fundamental maximizar su productividad, es cada
vez mas comun el uso de las herramientas tecnoldgicas, existiendo una cantidad
considerable de personal que hacen uso de las mismas. Por esta razén suelen
surgir ciertas incidencias que necesitan ser resueltas, por lo cual las instituciones
deben tener en consideracion la gestion de incidencias que de acuerdo con
Loayza (2016) tiene como objetivo resolver, de manera rapida y eficaz los
problemas que puedan surgir referentes a las Tic's. Es asi como nacen los
sistemas de mesa de ayuda o de control de incidencias que segun Lépez (2014)
trabajan de manera integral, gestionando las posibles soluciones a las
incidencias informaticas, atendiendo los requerimientos relacionados con las
Tic’s, a través de un conjunto de recursos tecnoldgicos y humanos, brindando

soporte a los usuarios de una institucion o empresa.

Montes et al. (2011) menciona que: “Los sistemas de mesa de ayuda permiten
el establecimiento de un grupo de personas para que brinden soporte a la
consecuciéon de las tareas del personal contratado. Permitiendo asi de mejor
manera dar solucion a las continuas incidencias que puedan presentarse”. Asi
mismo, Ariza y Ramirez (2012) afirman que: “La mesa de servicio se constituye
en un elemento vital del area de Tic’s en una organizacion, razon por la cual,
sera el Unico contacto entre los usuarios, clientes, organizaciones de soporte

externas, servicios de tecnologias de la informacién y con el fin de canalizar



todos las observaciones, reclamos, inquietudes, necesidades y cambios

relacionados con Tl en el dia a dia”.

La gestion de las diferentes incidencias que se reportan al departamento de
tecnologia de la ESPAM-MFL, son realizadas de forma manual, mediante papel
y lapiz. Las incidencias de hardware, software y otras (definidas por el manual
de funciones del departamento de tecnologia en el anexo 4), se receptan un
promedio de 60 incidencias por semana, se gestionan por medio de llamadas
telefonicas y servicios de mensajeria, ya que no cuentan con una herramienta
tecnoldgica especializada que permita receptar los requerimientos emitidos por
los usuarios de cada uno de los departamentos de la institucion, y que ademas

asigne, administre y brinde el soporte adecuado para dar una solucion.

De acuerdo con el Manual de Funciones del departamento de Tecnologia de la
ESPAM-MFL, éste tiene las siguientes funciones para cada uno de sus técnicos,

entre estas se pueden destacar las siguientes:

Area de sistema:

e Coordinar y supervisar que las tareas y actividades dentro de la unidad se

desarrollen de manera eficiente.

e Atender las necesidades de requerimientos de productos de software y

formular las soluciones pertinentes.

e Supervisar el cumplimiento de los procesos de desarrollo de software en
el cronograma de trabajo establecido.

e Coordinar acciones de adquisicion de equipos informaticos para un mejor

desemperio de las actividades dentro de la unidad.
Soporte técnico:

e Elaborar plan periédico de mantenimiento preventivo y correctivo de

equipos de computo.

e Supervisar siempre que los equipos de cémputo se encuentren en

Optimas condiciones que los necesiten.



Colaborar con la coordinacion de Tic’s en la adquisicion de equipos de

cémputo y de software.

Realizar el inventario de equipos de cOmputo y suministros.

Técnicos de mantenimiento de equipos de cOmputo:

Realizar instalacion de hardware y software en los equipos de computo.

Dar manteamiento preventivo y correctivo a los equipos de computo, de

los laboratorios, oficinas y areas de la institucién en forma periodica.

Elaborar fichas técnicas de las tareas de soporte técnico realizadas a los

equipos de computo.

Brindar apoyo al personal de la unidad de redes en las actividades de

instalacion de infraestructura tecnologica necesaria.

Area de Disefio e Instalacion de Redes:

Disefiar las redes en los edificios y dependencias de la institucion, para
evitar problemas que retrasen el proceso de instalacion en las areas una

vez construidos.

Supervisar la adquisicion y utilizacion de materiales, equipos y demas

dispositivos para la implementacion de las redes.

Realizar planes de contingencia y propuestas para el mejoramiento de
redes y cableado estructurado.

Tener un control de registro de las direcciones IP que utilizan los usuarios

en lared.

Area del responsable del Data Center y Equipos de Seguridad:

Dirigir, planificar y controlar todas las actividades relacionadas con el

manejo, procesamiento y transferencia de informacion.

Creacion de cuentas y administracion de claves de acceso a los usuarios

de correo electronico institucional.



e Mantenimiento de servidores y otros dispositivos que conforman la

infraestructura tecnolégica de la institucion.

e Colaboracion en la creacion y ejecucion de proyectos de caracter

tecnolégicos que se implemente en la institucion.

El desarrollo de un sistema de mesa de ayuda para el departamento de
tecnologia de la ESPAM-MFL, servira para establecer un punto Unico de
comunicacién entre el personal administrativo y docente de la institucién con el

departamento de tecnologia.

El presente proyecto tiene como finalidad desarrollar un sistema de mesa de
ayuda y control de incidencias en la ESPAM-MFL, para registrar y administrar
las peticiones de servicios realizadas por los usuarios de la Universidad, creando
asi un canal de trabajo centralizado en el que se puedan receptar y resolver de
manera oportuna los requerimientos tales como: soporte en los equipos de
trabajo, redes, sistemas informéticos, mantenimiento preventivo y correctivo
entre otras incidencias definidas por el departamento de tecnologia; ahorrando
uno de los recursos no renovables mas importantes como lo es el tiempo.
Ademas, mediante la plataforma se podria guardar la informacion histérica de
las atenciones a las incidencias realizadas sirviendo incluso de medio de
consulta a futuros problemas que podrian tener las mismas soluciones, lo cual

acelera la atencion a los usuarios.



1.3. OBJETIVOS
1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Desarrollar un sistema de mesa de ayuda para el control de incidencias del
departamento de tecnologia que permita, registrar, administrar y atender las

incidencias de los usuarios internos de la ESPAM-MFL.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Definir los requisitos funcionales y no funcionales para el desarrollo de la

aplicacion web de mesa de ayuda.

e Desarrollar los modulos del sistema que permitan automatizar las incidencias

reportadas al departamento de Tecnologia.

e Efectuar pruebas al sistema de mesa de ayuda, para comprobar el correcto

funcionamiento.

e Entregar el sistema de mesa de ayuda a la Unidad de Produccion de
Software de la ESPAM-MFL.



CAPITULO Il. DESARROLLO METODOLOGICO DE LA
INTERVENCION

De acuerdo con Patifio et al (2013) en la actualidad el ciclo de vida de desarrollo
del software se esta agilitando debido a que los sistemas existentes estan en
constante evolucion por lo que los requerimientos de software deben ser
elaborados con mayor rapidez y alta calidad para satisfacer completamente las
necesidades del usuario final, para esto es necesario la utilizaciéon de técnicas,

herramientas y metodologias que faciliten el desarrollo.

Patifio et al (2013) también indican que las metodologias de desarrollo tienen la
finalidad de hacer mas eficaz la produccion de software y lograr una alta calidad
en el producto final, asi como también ofrecer un soporte documental de todo el
proceso de desarrollo. Uno de los tipos de metodologias de desarrollo quiza mas
comunes son las denominadas metodologias agiles, las cuales logran adaptar la
forma de trabajo a las condiciones del proyecto.

SCRUM fue la metodologia &gil escogida para el desarrollo de la aplicacion,
debido a que de acuerdo con Guna et al. (2015), es un marco adicional de
desarrollo de software, para proyectos y gestion de productos o desarrollo de
aplicaciones, las secuencias tienen un complejo proceso en el que muchos
factores afectan al resultado final, ya que posee varias ventajas que lo hacen
una de las metodologias agiles mas utilizadas gracias a los beneficios que ofrece

a las compainias.

2.1. DEFINICION DE LOS REQUISITOS FUNCIONALES Y NO
FUNCIONALES DE LA APLICACION WEB

Pelaez y Toro (2016) indican que el proceso de recoleccion de requisitos es una
de las etapas mas importantes en el desarrollo de software, que se complementa
con la gestion de requisitos, garantizando no solo la calidad del producto final
sino también que se cumplan todas las necesidades reales del cliente. El mismo
autor indica que este paso debe ser llevado a cabo con mucha disciplina y
rigurosidad, ya que de una definicion correcta de requisitos depende la

importancia que el software tenga al momento de su utilizacién.



De acuerdo a Gomez (2011), para el andlisis de los requisitos de un sistema es
necesario aplicar un conjunto de técnicas, métodos y procedimientos que
permitan recopilar la mayor cantidad de informacion para definir el proyecto de

software.

Tomando en cuenta lo anteriormente planteando y dando cumplimiento del
primer objetivo de la definiciébn de requisitos funcionales y no funcionales del
sistema, fue necesario aplicar técnicas, métodos, diagramas y estandares que

permitieron la recoleccion de la mayor cantidad de informacion veraz y precisa.

2.1.1. ENTREVISTA AL COORDINADOR DEL DEPARTAMENTO DE TECNOLOGIA
Diaz et al (2013) definen a la entrevista como un instrumento técnico que adopta
la forma de un didlogo coloquial establecido entre el investigador y el sujeto de
estudio, con el propdsito de obtener respuestas variantes a las preguntas que el
investigador previamente haya planteado referente a un tema en particular. Es
por esto que ésta técnica es de gran utilidad en la investigacion cualitativa ya

gue sirve fundamentalmente para la recoleccion de datos.

Debido a que el sistema propuesto pretende resolver una de las problematicas
del departamento de tecnologia, se procedi6 a dialogar de manera informal con
el Coordinador de éste departamento para pedir su aprobacion para la
realizacion de la entrevista. Una vez aceptada y acordada la fecha y hora de la
entrevista los autores procedieron a realizar el formato de la misma (Anexo 1) en
el cual se establecieron las preguntas para recopilar la mayor cantidad de

informacion posible.

Luego de realizada la entrevista se procedié a efectuar una reunion previa al
desarrollo del sistema, con los miembros de la Unidad de Produccion de
Software, en donde ellos establecieron los lineamientos basicos para el

desarrollo del aplicativo.

2.1.2. ANALISIS DE REQUISITOS

De acuerdo con Pressman (2002) el analisis de requisitos es una tarea de
ingenieria del software que permite especificar las caracteristicas operacionales
de un sistema, indica su interfaz, médulos y demas funcionabilidades. Ademas,
mediante el andlisis de los requerimientos también se logra conocer el alcance

general del sistema, asi como también sus limitaciones o restricciones.
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Mediante el analisis de las respuestas obtenidas en la entrevista realizada al

Coordinador del departamento de tecnologia, se logré conocer las necesidades

bésicas del sistema y lo que el departamento esperaba del mismo. Asi mismo

las reuniones con la UPS sirvieron para saber las herramientas que se debian

utilizar para el desarrollo del sistema permitiendo que éste sea adaptable y

escalable en el futuro.

Siguiendo con el proceso de andlisis, los autores hicieron uso de métodos como:

Analitico. - Este método segun Valenciano (2015) descompone al objeto
de investigacion para observar las causas de un problema, la naturaleza
y los efectos del mismo. Este método se une con la observacion para
examinar un hecho en particular. En la presente investigacion el método
analitico sirvié para conocer el problema en particular el cual es la falta
de control de incidencias del departamento de tecnologia, destacando
entre sus efectos principales, la informacion poco fiable acerca de la
gestion de incidencias debido a que no existia un registro sistematizado
de las mismas.

Inductivo. - De acuerdo con Sierra (2012), este método parte del estudio
de un caso particular para llegar a un conclusion general o universal. Este
método permitié conocer la problematica particular en cuanto al control
de incidencias del area de tecnologia, llevando a los autores a puntualizar
cada problema o requisito para llegar a tomar conclusiones generalizadas
que permitieran solucionar el problema. Este método también fue muy
importante para establecer los requerimientos generales del proyecto.
Deductivo. — Sierra (2012) también indica que este método tiene la
peculiaridad de partir de la conclusion general hacia las premisas o casos
mas particulares. De acuerdo con Davila (2006) la deduccién vincula la
teoria y la observacion permitiendo al investigador deducir o concluir a
partir de sustentos tedricos los fendmenos y particularidades del objeto
de observacion. Este método permitié definir los casos mas particulares
del sistema, para crear modulos y funcionabilidades que cumplan con los
requisitos mas especificos y detallados.

Bibliografico. - Aponte et al (2014) coinciden en que la revision

bibliografica como método, es una etapa de gran importancia en todo
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proyecto investigativo. Los autores concuerdan en que éste método
garantiza que se obtenga informacién cientifica y relevante al campo de
estudio. Este método fue utilizado para buscar informacion especializada
y veraz sobre los sistemas de mesa de ayuda y su importancia en las

empresas.

2.1.3. DOCUMENTACION DE LOS REQUISITOS DEL SISTEMA

De acuerdo a Chikh y Aldayel (2014) los SRS en inglés o ERS (especificacion
de requisitos de software), son un campo emergente de la ingenieria de software,
gue amplia el analisis del ciclo de vida del desarrollo de software y se componen

de dos fases que son la definicién de requisitos y la gestion de los mismos.

La especificacion de los requisitos del sistema se realizo segun el estandar IEEE
830 que de acuerdo con Ziftci (2013) describe las estructuras posibles y el
contenido deseable. Castafieda (2013b) acota que es un documento legal en
donde ambas partes tanto el proveedor como el cliente llegan a un acuerdo y
este incluye los requerimientos, requisitos técnicos, el tiempo y el costo que

tendra el producto.

Los autores hicieron uso del estandar IEEE830 proporcionado por la UPS, para
documentar los requerimientos funcionales y no funcionales, con el propésito de

establecer el alcance del proyecto.

De acuerdo con Jacobson et al (2013), para capturar el conjunto de requisitos,
conducir el desarrollo incremental de un sistema y especificar el comportamiento
del mismo, es necesario emplear la documentacion de los casos de uso que son
imagenes de las funcionabilidades de un sistema, en respuesta a un estimulo de
los actores (usuarios) y que segun Patifio et. al. (2013) operan mediante la
descripcion de un conjunto de secuencias y acciones que el sistema debe

realizar.

Zapata y Tamayo (2009), indican también que los casos de uso son las
especificaciones de un conjunto de acciones realizadas por el actor sobre el
sistema, en donde los actores son los roles que los usuarios desempeian dentro
de un sistema. En el caso de la aplicacion desarrollada los actores son:
Administrador, Técnicos o Analistas y Usuarios Comunes.
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La documentacién de los casos de uso permiti6 a los autores conducir el
desarrollo del sistema entendiéndolo desde la perspectiva de los usuarios
finales, lo cual fue de gran ayuda para dejar claro qué hace el sistema y qué no
hace, brindando una visidbn mas efectiva del mismo, para que evolucionara hasta

convertirse en un sistema apropiado para los usuarios.

2.2. DESARROLLO DE LOS MODULOS DEL SISTEMA
En este apartado se detallan las actividades que se realizaron en el proceso de

desarrollo del sistema.

2.2.1. REUNIONES DEL EQUIPO DE DESARROLLO
Alfonzo y Marifio (2014) definen a las reuniones del equipo de trabajo como una
manera de gestionar el riesgo en forma continua a través la revision y

retrospectiva del sistema.

De acuerdo con lo indicado por Trigas (2012) en la metodologia SCRUM, la
primera reunion del equipo de desarrollo debe ser para la planificacion del
Backlog, la cual se realiz6 luego de llevarse a cabo la entrevista al coordinador
del departamento de tecnologia. En la primer reunion o sprint 0 se definié la
velocidad inicial y el factor de dedicacion para poder realizar una estimacion
aproximada del tiempo de desarrollo; ademas se establecieron las tareas a
realizarse con base en el andlisis de los requerimientos del sistema.
Posteriormente se efectuaron reuniones diarias para evaluar el trabajo que se
habia cumplido desde la reunidén previa, planificar las tareas y actividades a
realizar hasta la nueva reunion y registrar los inconvenientes que surgian para
posteriormente corregirlos. Al finalizar cada reunion el equipo de trabajo realizé

retroalimentaciones del sistema para evaluar la evolucion del mismo.

2.2.2. DISENO Y MODELADO DE LA BASE DE DATOS

De acuerdo con Amlanjyoti, et. al. (2015), SQL Server es una base de datos
relacional, basada en la conveniencia de los desarrolladores, que dispone de
infinidad de recursos, por ejemplo: permite optimizar la memoria de las tablas
seleccionadas y procedimientos almacenadas, proporciona programas de
asistentes de migracion, permite recuperar instantaneamente bases de datos de

un sistema a otro, entre otras funciones.
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SQL Server es un SGBD (Sistema Gestor de Base de Datos), que de acuerdo
con Martin et. al. (2016) y Fotache-Strimbei (2015), es capaz de analizar
gigantescos conjuntos de tablas relacionales, esto permite dentro de la
aplicacion desarrollada la disposicion de grandes cantidades de datos a todos

los usuarios de la aplicacion, de manera simultanea.

Para mantener la compatibilidad con el servidor en donde esta alojado el sistema
los autores recibieron asesoria de parte de la UPS, quienes establecieron que
se utilizara la version de SQL 2008 R2, con la versibn mas liviana que es
Express. Ademas, la UPS proporcioné la base de datos institucional para que los
autores gestionen aquellas funcionabilidades que necesitaban acceder a

informacioén de la base de datos facilitada.

2.2.3. ELABORACION DE PROCEDIMIENTOS ALMACENADOS

Castafieda (2013a) menciona que los procedimientos almacenados son muy
utilizados en la gestion de base de datos relacionales debido a que agilizan los
procesos de consultas de datos, aumentan la seguridad, y puede ser reutilizables

lo cual hace que el desarrollo de software se agilice.

Un procedimiento almacenado es un grupo de instrucciones Transact-SQL que
se parecen a las construcciones de otros lenguajes de programacion, porque

pueden:

e Admitir uno o mas parametros de entrada para devolver como parametros
de salida varios valores.

e Almacenar instrucciones que se utilicen en la programacion para realizar
cambios o consultas a la base de datos.

e Llamarse entre si.

e Devolver respuestas de error para verificar si se ha realizado

correctamente.

Para el sistema los autores decidieron utilizar procedimientos almacenados, con
la finalidad de simplificar la ejecucion de tareas repetitivas, reutilizando codigo,

reduciendo el trafico de datos y brindando mayor seguridad de la informacion.
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2.2.4. DESARROLLO DEL SISTEMA

De acuerdo con Arbeldez et al (2011) para el desarrollo de software es
importante seleccionar un modelo que esté de acuerdo a la naturaleza del
proyecto o aplicacion a realizar, es por esto que se eligio Visual Studio.net debido
a gue, segun el mismo autor, esta herramienta soporta varios lenguajes de
programacion. Sulov (2014) también indica que la plataforma Asp.net esta
disefiada de tal forma que soporta una amplia gama de lenguajes de
programacion, y ofrece por medio de su aplicacion Visual Studio los

compiladores para soportar diferentes lenguajes de programacion tales como:

o C/C++.

o CH#

e Visual Basic.
o F#

e Entre otros.

Para la aplicacion desarrollada se utilizo el lenguaje de programacion C# que tal
y como indican Stein & Geyer-Schulz (2013) se destaca entre los demas por ser
sencillo de aplicar debido a que se basa en la programacion orientada a objetos
(POO), y ademas es un lenguaje robusto y de acuerdo con Feliciano et al (2012)
es uno de los lenguajes mas nuevos para disefiar aplicaciones empresariales;
esto es una ventaja debido a que se encuentra gran cantidad de informacién
disponible para los desarrolladores, lo que le da al sistema la posibilidad de ser
escalable y utilizable por otros desarrolladores. Otra de las ventajas
mencionadas por los autores es que C# bajo Visual Studio.net permite la
utilizacién de plantillas de proyectos, disefiadores, asistentes de cédigo, entre

otras caracteristicas.

Como patron de desarrollo se utilizd6 MVC (Modelo-Vista-Controlador), que de
acuerdo con Fernandez y Diaz (2012), tiene el objetivo de reducir el esfuerzo de
programacion, dividiendo en tres partes la aplicacién, donde el modelo es el
objeto que representa los datos del programa, la vista es el objeto que maneja la

representacién visual de la informacion que esta representada por el modelo y el
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controlador es el objeto que proporciona significado a las érdenes del usuario,

interactuando entre la vista y el modelo.

USUARIO CONTROLADOR MODELO

COMUNICAN DATOS
SOLICITA
>

—

llustracion 2. 1. Diagrama MVC
Fuente: Universidad de Alicante (2018)

Segun Duque (2016) MVC5 es un marco de trabajo para la construccion
escalable de aplicaciones, que incluye todas las caracteristicas del marco de
trabajo de Asp.net. Esta es la version de MVC que se incluye en el Framework
4.5 de Visual Studio 2013.

Asi mismo se hizo uso de procesos de autentificacion y autorizacion durante el
desarrollo de la aplicacién, con el objetivo de brindar seguridad al sistema de
mesa de ayuda ya que de acuerdo como lo establece IBM (2018) la
autentificacién consiste en la verificacion de las cuentas de usuario a traves del
uso de contrasefas cifradas o almacenadas en la base de datos y los procesos
de autorizacion son los encargados de verificar que los usuarios poseen la
suficiente autoridad para acceder a un recurso, esta autorizacién incluye los

permisos y roles que han sido predefinidos a cada uno de ellos.

Para el desarrollo de la interfaz de usuario se utilizé Bootstrap que como indica
Rodriguez, (2015), es un framework HTML, CSS y JavaScript creado
originalmente por Twitter. Este framework posee muchas ventajas como las

siguientes descritas por Pavon (2014):

e Es sencilloy ligero, por lo que se puede utilizar facilmente con un fichero

CSS Y uno javascript.
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e Esta basado en los ultimos estandares de desarrollo y esta en constante
actualizacion.
e Es compatible con todos los navegadores habituales.

e Permite el disefio de paginas web responsive.

Para dar inicio con el desarrollo del sistema, los autores aplicaron las fases de la
metodologia SCRUM que segun Rivadeneira (2012), esta metodologia posee

tres fases que detallan el proceso de desarrollo, las cuales son:

e Fase 1: Planificacion de laiteracion (Pre-juego)

o Seleccion de requisitos. - En esta etapa el cliente es quien presenta
una lista de requisitos del sistema en donde se establecen aquellos
que son prioritarios de manera que el equipo de desarrollo trabaje
mas arduamente en estos para que puedan ser entregados en
caso de que el cliente los necesite antes. Rivadeneira (2012).

o Planificacion de la iteracion. - En esta etapa el team o equipo de
desarrollo se encarga de realizar una lista de tareas o cronograma
con los requisitos que se compromete a entregar al cliente. Es
también en esta parte donde se realiza la estimacion de esfuerzo
del equipo y se decide quién realiza cada tarea. Rivadeneira
(2012).

e Fase 2: Ejecucion de laiteracion (Juego)

En esta fase el equipo realiza reuniones sincronizadas, en donde se
realiza la definicion de los sprints, normalmente estas reuniones duran
aproximadamente 15 minutos y se documenta todo lo realizado para asi
saber cual ha sido el avance en cada iteracion.

Cada reunion sirve para inspeccionar el trabajo realizado en equipo para
proceder a hacer adaptaciones en caso de ser necesarias, comunicar los
impedimentos o problemas que puedan surgir y actualizar el estado de la

lista de tareas.
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Finalmente, en las reuniones sincronizadas deben responderse tres
incégnitas fundamentales: “; Qué he hecho desde la ultima reunion de
sincronizacion?”, “¢ Qué voy a hacer a partir de este momento?” y “¢ Qué
impedimentos tengo o voy a tener?” de manera que las respuestas de
estas preguntas permitan que el software evolucione en cada una de las

reuniones.

e Fase 3: Inspeccidn y adaptacion (Post-Juego)
Rosales (2016) indica que Scrum promueve la inspeccion para buscar si
existen desviaciones no deseadas en el avance del desarrollo del sistema
y la adaptacion servirA para realizar ajustes en caso de que las
variaciones estén mas alla de los rangos permitidos, con la finalidad de
gue el resultado obtenido sea el esperado. Esta fase tiene dos partes que

son.

o Demostracion. - En esta etapa el equipo demuestra el sistema al
cliente quien lo revisara a fondo, realizando las adaptaciones

necesarias de manera objetiva.

o Retrospectiva. - Contribuye con la inspeccion y adaptacion del proceso
por medio del andlisis del equipo sobre su manera de trabajar y los
problemas que pueden estar impidiendo el progreso. Es por esto que
la retrospectiva tiene la finalidad de plantar las mejoras a implementar

en el siguiente sprint, eliminando los obstaculos identificados.

La llustracion 2.2, representa de manera gréafica las fases de la metodologia
empleada y los procesos gue realizan en cada una de ellas.
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llustracién 2. 2. Metodologia SCRUM
Fuente: Los autores

2.3. EJECUCION DE LAS PRUEBAS DE FUNCIONAMIENTO DE LA
APLICACION WEB

Durante el desarrollo de sistemas informaticos es importante que estos
garanticen su correcto funcionamiento y que brinden cierta calidad ya que es
necesario que estos cumplan con las expectativas de los usuarios finales. Segun
la Norma ISO / IEC/ IEEE 24765 (2010), se debe tener en cuenta dos tipos de

pruebas, las cuales son:

e Verificacién: Para identificar si el producto o sistema satisface las
necesidades esperadas al inicio de cada fase, lo que se pudo comprobar
de la encuesta realizada al departamento de tecnologia.

e Validacién: Para identificar si el producto o sistema en desarrollo cumple
con los requerimientos establecidos al final de cada fase, esto fue

realizado por los desarrolladores.

De acuerdo con OQOTECH (2017), los procesos de validaciéon de los sistemas
informaticos son aquellos que aseguran que una tecnologia, ya sea de hardware
o software, cumpla con las expectativas de funcionamiento que se espera de
ella, de acuerdo a las buenas practicas para la industria determinada. Estos
procesos se realizan con el fin de garantizar la calidad del producto y lograr
obtener cierto grado de satisfaccion de los usuarios, aunque realizar estos

procesos no es ninguna tarea facil y en diversas ocasiones es necesaria la
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asesoria de expertos, los beneficios de utilizar estas validaciones en los sistemas
informaticos pueden ser desde contribuir, garantizar la calidad y lograr obtener
una estandarizacion, hasta el aseguramiento de que los datos manejados sean

integros y legibles.

Como cita Miller (2013), muchas empresas de software tienden a pensar que
las pruebas se deben realizar en la ultima etapa de desarrollo, lo cual es un
enfoque erréneo ya que las pruebas deben ir alineadas durante toda la etapa de
elaboracién para garantizar que estas incluyan la revision de los requerimientos,
realizacion de analisis documentales, identificacion de defectos, pruebas
funcionales y no funcionales, pruebas dinAmicas y estaticas, pruebas integracién

y los planes de mejora continua.

Asi mismo Mera (2016), dice que las pruebas permiten identificar la presencia
de defectos, sin embargo, no garantizan que no haya defectos ocultos en el
software y el hecho de que no se identifique estos no quiere decir que el software
este totalmente correcto.

Alvarez y Ruiz (2009) mencionan que antes de realizar cualquier actividad
relacionada con pruebas de software, es necesaria la realizacion de un plan de
pruebas en donde se definan qué parametros, factores y componentes se
tomaran en cuenta en la realizacion de las pruebas y como debe reaccionar el

equipo para solucionar los errores que pueden surgir.

Para tener una estrategia de pruebas es necesario que el equipo realice una
planeacion maestra de pruebas o “Master Test Planning”, en la que como primer
punto se realicen los denominados “testing” donde el equipo de desarrolladores
debe realizar revisiones técnicas formales con el objetivo de eliminar errores
antes del inicio de la etapa de pruebas. El “testing” empieza desde un nivel bajo
hasta llegar a factores mas amplios del sistema de manera que el equipo pueda
autoevaluar desde pequefios segmentos de codigo hasta aquellos que

corresponden a una funcionabilidad general del sistema.

Alvarez y Ruiz (2009) indican las cuatro etapas que toda estrategia de pruebas
debe tener segun lo publicado en el articulo “What we fail to do in our current

testing culture”; a continuacion, se exponen las mismas:
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e Especificar los requerimientos del software de manera cuantificable.
- Si bien es cierto el objetivo de las pruebas del sistema es corregir
errores, también es una excelente estrategia evaluar otras caracteristicas
del sistema, por ejemplo, su calidad, escalabilidad, mantenimiento,
simplicidad, ser amigable con los usuarios, entre otros factores.

e Establecer explicitamente los objetivos de la prueba. - Se debe
conocer qué se quiere lograr, para lo cual es necesario que se
establezcan pruebas para todos los modulos de un software con el fin de
corregir cualquier defecto. En esta parte segun Rodriguez (2012), es muy
importante que el equipo tenga muy en claro la definicion de lo que puede
surgir en la etapa de pruebas.

o Error: Serad cuando haya una diferencia la salida actual del
software y el resultado correcto.

o Defecto: Es una condicidbn que causa que el software falle al
momento de realizar una accion.

o Falla: Es la incapacidad del software de realizar una accion
requerida de acuerdo a las especificaciones.

e Entender las necesidades del usuario del software, y crear un perfil
por cada categoria de usuarios. - Para este punto es muy necesaria la
utilizacién de los casos de uso que permitan describir el escenario de
interaccion para cada tipo de usuario, de este modo se reduce el esfuerzo
general de prueba, ya que concentran la prueba en la utilizacion real del
producto.

e Desarrollar un plan de pruebas enfocado en “ciclos rapidos de
pruebas”. - Debido a que un sistema siempre esta en constante mejora
el equipo de trabajo debe realizar retroalimentaciones cuando se realicen
las pruebas de manera que se mejoren las funcionalidades del sistemay

gue sean todavia mas utiles para el cliente.

2.3.1. DETERMINACION DE ERRORES DEL SISTEMA

La etapa de determinacion de errores de un software debe considerarse como
primordial a la hora de garantizar la calidad de un sistema, esto debido a que
como expresa Mera (2016) los sistemas informaticos son realizados por seres

humanos los cuales pueden tener uno o varios errores en cualquiera de las
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etapas de desarrollo, por diferentes motivos como lo pueden ser distraccion,
mala digitacion entre otras; y si el equipo de desarrolladores no realiza la
determinacion de errores, existe un alto riesgo de que el sistema no haga lo que

deberia hacer, constituyendo asi una mala calidad del producto final.

Dentro de la estrategia de pruebas los autores del proyecto decidieron realizar 4

clases de pruebas las cuales son:

e Pruebas funcionales y de carga de datos: Sirven para verificar que
todas las funcionabilidades del sistema se ejecuten correctamente.

e Pruebas de aceptacién: Sirven para demostrar que los requisitos de los
usuarios han sido cumplidos. En este tipo de pruebas se planted la
utilizacion de las pruebas de caja negra las cuales permiten las cuales se
basan en las funcionabilidades del sistema, estableciendo condiciones de
entrada para evaluar que las salidas sean las esperadas.

e Pruebas de integracion: Aseguran que varios componentes del sistema
interactien y se comuniquen correctamente. En este caso se utilizaron

debido a que el sistema hace uso de la base de datos institucional.

2.3.2. CORRECCION DE ERRORES ENCONTRADOS

Una vez concluida la etapa de pruebas se procede a corregir los fallos
encontrados, de acuerdo con la metodologia en la fase 3 de inspeccién y
adaptacion. Es necesario que el equipo se reuna definiendo las tareas de
correccion para adaptar el sistema a las mejoras en cada sprint donde haya
habido fallos. Luego de corregir todos los errores es necesario que el cliente
valide los sprints mediante la demostracion de los mismos con las correcciones

ya realizadas.

2.4. ENTREGA DEL SISTEMA A LA UNIDAD DE PRODUCCION DE
SOFTWARE

Una vez finalizada la etapa de pruebas del sistema, los autores procedieron a
realizar la entrega del mismo al coordinador de la UPS, el dia 28 de febrero del
2018 siendo las quince horas con diecinueves minutos. EI mismo que se

encuentra publicado desde el siguiente enlace: https://tecnologia.espam.edu.ec.
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Rodriguez (2015) expresa que la documentacion de codigo es un método
efectivo de incrementar la legibilidad del codigo, posibilita el entendimiento sobre
el objetivo del mismo y en general registra el ciclo de vida de un sistema
convirtiétndose en la parte mas visible del proceso. Sin la entrega de
documentacion el sistema no puede recibir mantenimiento y los usuarios no

podran utilizar el software.

Los documentos entregados a la unidad de produccion de software son:

e Manual del programador: Sirve fundamentalmente para que la UPS
brinden mantenimiento al sistema.

e Manual de usuario: Sirve para que los usuarios entiendan el
funcionamiento del software.

e Especificacion de Requisitos de Software basado en la IEEE830: Detalla
principalmente el comportamiento del sistema con sus requisitos

funcionales y no funcionales.



CAPITULO lll. DESCRIPCION DE LA EXPERIENCIA

Una vez culminada esta la etapa de aprobacion de la propuesta para el proyecto
denominado “DESARROLLO DE UN SISTEMA DE MESA DE AYUDA PARA EL
CONTROL DE INCIDENCIAS DEL DEPARTAMENTO DE TECNOLOGIA DE LA
ESPAM-MFL”, los autores se reunieron con el coordinador de la Unidad de
Produccion de Software (UPS), en dicha reunién se presento la propuesta del
Trabajo de Titulacion, para posteriormente comenzar con la elaboracién del

proyecto.

3.1. DEFINICION DE LOS REQUISITOS FUNCIONALES Y NO
FUNCIONALES DE LA APLICACION WEB

Para llevar una mejor organizacion del Trabajo de Titulacion los autores hicieron
uso de la metodologia de desarrollo agil SCRUM, la cual permitié dividir el
proyecto en 3 fases, subdividas a su vez en actividades las cuales estan
propuestas en el cronograma (Anexo 3), mismas que fueron establecidas en la
primera etapa del proyecto, fue en este punto que los autores decidieron

denominar al proyecto como “SMAT”.

3.1.1. METODOS
3.1.1.1. DEDUCTIVO

Este método facilito a los autores identificar las problematicas del departamento
de Tecnologia, gracias a la colaboracién de los integrantes del departamento,
permitiendo obtener informacién primordial que facilité la obtencion de los
requisitos funcionales y no funcionales del sistema de mesa de ayuda, para el

control de incidencias los cuales estan descritos en el anexo 2.

3.1.1.2. INDUCTIVO

A través de este método se logro delimitar el efecto que causaria contar con una
aplicacion que automatice el control de incidencias dentro del departamento de
Tecnologia de la ESPAM-MFL.

3.1.1.3. ANALITICO
Gracias a la utilizacibn de este método los autores pudieron analizar y
comprender todas las tareas realizadas por el departamento de Tecnologia,

mediante la informacion recopilada a través del manual de funciones (Anexo 4).
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3.1.1.4. BIBLIOGRAFICO

Mediante este método los autores obtuvieron informacién cientifica y
especializada relacionada con el objeto de estudio, a través de la basqueda de
fuentes bibliograficas de alto valor investigativo, como articulos cientificos, tesis,

libros, entre otros.

3.1.2. TECNICAS
3.1.2.1. ENTREVISTA

Los autores realizaron una entrevista al Coordinador del departamento de
Tecnologia, con el proposito de obtener informacién para la descripcion del
producto y sus requerimientos. Durante la entrevista, los autores pudieron
conocer las probleméticas del departamento de Tecnologia y recibieron las
indicaciones acerca de los médulos con los que contara la aplicacion de mesa
de ayuda, de acuerdo a las especificaciones de los integrantes del departamento.
Obteniendo asi los requisitos funcionales del sistema, el cual debera estar
acorde a las exigencias del departamento. Entre los cuales se obtuvieron los

siguientes modulos:

e Modulo de autenticacion de usuarios.
e Modulo de perfiles de usuarios.

e Modulo de ticket.

e Modulo de configuracion.

e Modulo de soporte.

e Modulo de reportes.

En esta fase se registré de manera organizada la informacion obtenida a partir
de la entrevista al coordinador del departamento de tecnologia. Las respuestas
a las preguntas de la entrevista son las expuestas en el Cuadro 3.1.

Cuadro 3. 1. Datos obtenidos de la entrevista

PREGUNTA RESPUESTA
¢ Quiénes conforman el departamento de tecnologia? Actualmente esta conformado por seis personas

;Cuantas areas de trabajo posee el departamento de = Cinco areas en total que son: soporte, mantenimiento,

tecnologia? redes, data center, pagina web



¢A qué area presta sus servicios el departamento de

tecnologia?

¢, Cuales son las incidencias que se reportan con mayor

frecuencia en el departamento?

¢De qué manera se atienden las incidencias en el

departamento de tecnologia?

¢ Le gustaria que se desarrolle una aplicacién de gestion
de incidencias que permita administrar, recibir,

procesar, categorizar, reasignar y atender las

incidencias?

¢ Qué areas desea que se manejen a través de la

aplicacion?

¢ Quiénes realizarian las peticiones de servicios a través

de la aplicacion?

¢ Tiene usted algun tipo de requerimiento especial para

la aplicacion?
¢, Cuales son los requerimientos de seguridad?

¢Tienen los usuarios experiencia con el uso de

aplicaciones informaticas?

¢Qué tipos de documentacion impresa y en linea
necesitan generar?

Fuente: Autores

3.1.2.2. OBSERVACION
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A toda la Universidad

Mantenimiento de equipos, instalaciones e inspeccion

de redes y soporte técnico

Se realizan las peticiones a través de mensajes y

llamadas telefénicas y se atiende por prioridades

Seria de mucha utilidad

Las de mayor frecuencia

El personal administrativo y docente

Que sea amigable con el usuario y que los datos que

se manejen posean cierto grado de confiabilidad

Autentificacion y autorizacién de usuarios

Si

Reportes de las atenciones realizadas por el

departamento

Esta técnica fue otro de los puntos transcendentales en el andlisis de los

procesos del departamento, ya que consistio en observar el trabajo realizado por

sus integrantes, las funciones, las labores, y las tareas, esto se pudo constatar

a través del manual de funciones (Anexo 4), cedido por el Coordinador del

departamento de Tecnologia, en el cual se pueden comprobar las labores que

realiza el area y los objetivos que tiene el departamento.
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3.1.3. ESTANDAR IEEE-830

Para poder establecer los procesos, requerimientos funcionales y caracteristicas
especificas del sistema, se hizo uso del estandar IEEE 830 (Anexo 2). El cual
describe las especificaciones del sistema de mesa de ayuda para el control de
incidencias del departamento de Tecnhologia de la ESPAM-MFL, el cual se
proyecta como manual durante el desarrollo y posterior implementacion.
También se describen los requerimientos obtenidos durante la investigacion, las
caracteristicas, las limitaciones y funciones que puede realizar el sistema,
ademas de los requisitos tecnolégicos con los que debe contarse para el buen
funcionamiento del sistema. Este estandar podra ser utilizado para obtener
informacion sobre el funcionamiento y mantenimiento del producto, asi mismo
servira de guia para que futuros desarrolladores puedan realizar mejoras o

modificaciones del sistema.

3.1.4. CASOS DE USO
Segun la informacién recolectada en los requisitos del software, los autores
realizaron los casos de uso del sistema, las funcionabilidades del sistema de

mesa de ayuda desde la perspectiva de los usuarios.

La diagramacion de los casos de uso se realizd mediante la herramienta
STARUML, y estan incluidos en el documento de especificacion de requisitos de
software (Anexo 2) siguiendo con el formato brindado por la UPS. A continuacién,

se detallan los casos de uso del sistema con una descripcion de su objetivo.

3.1.4.1. MODULO DE AUTENTIFICACION DE USUARIO
Este modulo permite el ingreso de los usuarios al sistema mediante la

autentificacion de los usuarios:

e Autentificacion de usuarios. — Este diagrama nos muestra los
actores que intervienen en las actividades de este modulo, los cuales
son: Administradores, Técnicos, Analistas y Usuarios Comunes. Para
acceder al sistema de mesa de ayuda es necesario brindar las
credenciales del usuario (cedula y contrasefia) las cuales son

necesarias para la consecucion de este objetivo.



3.1.4.2.
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MODULO PERFILES DE USUARIO

El modulo de perfiles de usuario es el encargado de gestionar los usuarios con

los que contara el sistema. En este modulo encontramos las siguientes

gestiones:

3.1.4.3.

Gestion de Perfiles de Usuario. — Las actividades de esta gestion
es de: registrar, modificar y eliminar. Todas las actividades solicitan

datos de los usuarios dependiendo de lo que se esté realizando.

MODULO DE TICKET

Es el modulo principal del sistema, este se encarga de gestionar las incidencias

gue se van a registrar en el departamento de Tecnologia. Los diagramas de este

moédulo nos muestran que el administrador es el encargado de realizar las

asignaciones para resolver las diversas incidencias reportadas y tanto los

Técnicos como Analistas seran los encargados de dar solucion las mismas.

Gestion de Crear Ticket. — La funcidn de esta gestion es de reportar
las incidencias de los usuarios comunes de sistema, con la finalidad
de que el departamento de Tecnologia pueda brindar una solucién
pertinente a la misma, asi mismo los administradores podran generar
incidencias en el caso de que un usuario lo solicite.

Gestion Asignar Ticket. — Los administradores del sistema son los
encargados de seleccionar los responsables que resolveran las
incidencias reportadas previamente, asi mismo estos decidiran si un
Técnico o Analista seguira siendo responsable de la incidencia o no.
Gestion Consultar Ticket. — Esta gestion tiene como finalidad
informar a los usuarios comunes sobre las incidencias que han
generado en el sistema y los estados en la que se encuentran cada
una de ellas.

Gestion Solucionar Ticket. — Los Técnicos o Analistas son los
encargados de solucionar las diversas incidencias del sistema que han
sido previamente asignadas por los administradores, los cuales podran

generar las fichas de atencion de cada una de las incidencias.
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3.1.4.4. MODULO DE CONFIGURACION

La funcion principal de este médulo es de registrar los datos necesarios para el
funcionamiento del sistema de mesa de ayuda, en este se podran ingresar las
categorias con las que contaran las incidencias del sistema. En este médulo

encontraremos las siguientes gestiones:

e Gestidn de Categorias. — La funcidn de esta gestion es de crear las
categorias de incidencias que se van a reportar en el sistema, las
mimas que seran registradas, modificadas o eliminadas por los
usuarios principales del sistema.

e Gestion Accesos. — Este diagrama nos muestra los usuarios que han
ingresado en el sistema, esto sirve para poder llevar un control sobre

los ingresos y salidas del sistema.

3.1.4.5. MODULO DE SOPORTE

El moédulo de soporte es el encargado de gestionar una ayuda rapida para que
los usuarios del sistema puedan obtener informacion relevante de acuerdo al
nivel de incidencia que estén solicitando. En este modulo encontramos las

siguientes gestiones:

e Gestion de Preguntas Frecuentes. — Este diagrama nos muestra los
usuarios involucrados en el proceso, como se puede observar tanto
los administrador, técnicos o analistas pueden: registrar, controlar y
eliminar las preguntas del sistema y los usuarios comunes del sistema
solo podran visualizar las mismas, estas preguntas tienen la finalidad
de servir como base para que los usuarios puedan resolver problemas
comunes que se les presenten.

e Gestién de Notificaciones. — Entre las actividades que se pueden
visualizar en este diagrama podemos destacar él envido de mensajes
internos entre los usuarios de la aplicacion, asi como la visualizacion
de las tareas y notificaciones del sistema, los usuarios comunes solo
contaran con la capacidad de poder enviar mensajes a los

administradores del sistema.
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e Gestion Manual de Usuario. — La actividad principal de esta gestion
es de mostrar como funciona cada moédulo del sistema a los diversos

usuarios de la aplicacion de mesa de ayuda.

3.1.4.6. MODULO DE REPORTES
El médulo de reportes genera los documentos necesarios para llevar un control

de los procesos que realiza el departamento de Tecnologia:

e Gestion de Reportes. — Este diagrama nos muestra los actores que
intervienen en las actividades de este moédulo, las cuales son:
administrador, técnico y analista. Las actividades para esta gestion se
llevan a cabo mediante la herramienta de reporte, que tiene como
funciones: crear, generar y emitir el reporte solicitado por los diferentes

usuarios del sistema.

3.2. DESARROLLO DE LOS MODULOS DEL SISTEMA

Para iniciar la etapa de desarrollo del sistema se realizé una reunion con los
integrantes de la Unidad de Produccion de Software (UPS). En dicha reunion los
autores detallaron de manera explicita los requisitos del sistema de mesa de
ayuda y se acordo que los miembros del Trabajo de Titulacion, seran los
responsables de todas las actividades que se requeriran para el desarrollo de la

aplicacion.

Para la elaboracion del sistema de mesa de ayuda, la UPS proporcioné los

siguientes elementos:

e Plantilla de desarrollo web.

e Base de Datos de la ESPAM-MFL que fue utilizada para consumir
datos del personal de la institucion en el registro de incidencias y para
la autenticacion del sistema, informacién de los departamentos,
unidades y subunidades.

e Lineamientos de desarrollo.

e Lineamientos de entrega de documentacion (Manual de usuario,
manual de programador y documento de especificacion de requisitos
de software ERS).
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A continuacién, se detallan las fases realizadas segun lo que establece la
metodologia SCRUM.

3.2.1. FASE 1: PLANIFICACION DE LA ITERACION

Luego de la realizacion de la entrevista y de las primeras reuniones
planificadoras del equipo de trabajo, los autores definieron los requisitos,
caracteristicas y funcionabilidades del producto software para la elaboracion del
documento de especificacion de requisitos de software (Ver Anexo 2), con el cual
los autores realizaron el Product Backlog (Anexo 7) del sistema en donde se
encuentra detallada la finalidad, dimensiones y esfuerzos necesarios para la
realizacion de cada uno de los sprints; ademas de las observaciones y el estado
de desarrollo. Las definiciones y acrénimos del mismo se encuentran en el Anexo
8.

Para establecer las tareas del equipo se asignaron roles y responsabilidades a
cada uno de los integrantes de acuerdo con lo que plantea la metodologia
SCRUM, los cuales se pueden observar en el jError! No se encuentra el origen

de lareferencia.

Cuadro 3. 2. Roles de los integrantes

NOMBRE ROL CATEGORIA RESPONSABILIDADES
PROFESIONAL
Ing. Geovanny PRODUCT Ingeniero en e Facilitar los requisitos del producto
Garcia OWNER Informatica
MGTR. Jessica ~ SCRUM MASTER Ingeniero en e Guiar en la aplicacién de la metodologia SCRUM
Morales Sistema para que se cumpla con la organizacion y se sigan
Computacionales las reglas establecidas
Gabriela Cagua TEAM: Estudiante e Mantener la Integridad de los Datos
DBA administrador e Mantener la Seguridad de los Datos
de la base de datos e Mantener la Disponibilidad de los Datos
Gabriela Cagua TEAM: Estudiantes e Especificaciones del software.
Germénico Desarrolladores de e Desarrollar la codificacién necesaria para que la
Vélez software aplicacion funcione de acuerdo a los requisitos
solicitados por el PRODUCT OWNER.
Germanico TEAM: Disefiador Estudiante e Disefio de la interfaz grafica, el disefio de
Vélez componentes, el disefio de la estructura de datos y

Fuente: Autores

el disefio de los algoritmos.

Los autores planificaron realizar 12 sprints para el desarrollo del sistema, los

cuales se encuentran detallados de manera general a continuacion:
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3.2.1.1. Gestion Autentificacion de Usuario — Modulo Autentificacion de
Usuario

Este sprint tiene como objetivo permitir el acceso al sistema de mesa de ayuda,

solo podra ingresar al sistema el personal autorizado a través de un usuario y

contrasefa (Anexo 10A).

3.2.1.2. Gestion Perfiles de Usuario - Modulo Perfiles de Usuario

El encargado de gestionar la informacion de este sprint es el usuario con rol de
Administrador, este podra registra, modificar, eliminar y asignar roles a los
usuarios internos del sistema (Anexo 10B).

3.2.1.3. Gestion Crear Ticket - M6dulo Ticket

Este sprint tiene como finalidad la de registrar las diferentes incidencias de los
Usuarios Comunes con el objetivo de que el departamento de Tecnologia pueda
brindar una solucion pertinente a cada uno de ellos, asi mismo el Administrador

del sistema podra generar una incidencia si un usuario lo solicita (Anexo 10C).

3.2.1.4. Gestidon Asignar Ticket - Modulo Ticket
El encargado de gestionar la informacion de este sprint es el usuario con rol de
Administrador, la finalidad del mismo es la de la asignacion de responsables para

la atencion de las incidencias del sistema (Anexo 10D).

3.2.1.5. Gestion Consultar Ticket - Modulo Ticket

Este sprint tiene como objetivo informar a los usuarios comunes del sistema
sobre los tickets que han generado y los estados de atencién de cada uno de
ellos (Anexo 10E).

3.2.1.6. Gestion Solucionar Ticket - Modulo Ticket

Este sprint es el encargado de dar solucién a las diversas incidencias reportadas
en el sistema, estaran a cargo de los usuarios con roles de Técnicos o Analistas
(Anexo 10F).

3.2.1.7. Gestién de Categorias - Modulo Configuracion
Este sprint tiene como objetivo registrar, modificar y eliminar las diversas
categorias de incidencias que se van a reportar en el sistema, tendra acceso

exclusivo unicamente por el Administrador del sistema (Anexo 10G).
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3.2.1.8. Gestidén de Acceso - Médulo Configuracion
La informacion almacenada de este sprint serd consultada exclusivamente por
el usuario Administrador del sistema. En ella se podra consultar los accesos de

los usuarios al sistema de mesa de ayuda (Anexo 10H).

3.2.1.9. Gestion de Preguntas Frecuentes - Médulo Soporte

El acceso a este sprint estara a cargo de los usuarios con roles de Administrador,
Técnicos o Analistas, este tiene como objetivo registrar una lista de preguntas
para que los Usuarios Comunes del sistema puedan resolver problemas

frecuentes o comunes antes de reportar su incidencia (Anexo 10lI).

3.2.1.10. Gestidon de Notificaciones - MOdulo Soporte

La funcion de este sprint es la de gestionar las notificaciones del sistema de
mesa de ayuda, asi como la del envio de mensajes internos entre los usuarios
de la aplicacion, con la finalidad de que exista un medio de comunicacion entre

el departamento de Tecnologia y los Usuarios Comunes (Anexo 10J).

3.2.1.11. Gestién de Manual de Usuario - Médulo Soporte
Este sprint tiene como objetivo informar a los usuarios sobre el manejo de los

diversos médulos del sistema (Anexo 10K).

3.2.1.12. Gestion de Reportes - Médulo Reportes

Las consultas de los diferentes reportes del sistema seran llevadas por los
usuarios con roles de Administradores, Técnicos o Analistas. Aqui podran
generar, e imprimir los diversos reportes del sistema, los cuales serviran para

llevar un control sobre las incidencias del sistema (Anexo 10L).

3.2.2. FASE 2: EJECUCION DE LA ITERACION

Con base en los requisitos definidos en el documento de especificacion de
requisitos de software (Anexo 2) y luego de especificar los roles del equipo
SCRUM, los autores realizaron el cronograma con las actividades necesarias
para el desarrollo del sistema, estableciendo los tiempos con base al esfuerzo

para cada actividad (Anexo 3).

Durante las reuniones del equipo de trabajo se realizé un informe general sobre
las metas alcanzadas en cada reunion, lo cual permitio verificar el esfuerzo o el

tiempo establecido por el equipo para la realizacion de cada sprint, lo cual se
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puede verificar a través de la lista de Sprints en el jError! No se encuentra el

origen de la referen

Cuadro 3. 3. Lista de Sprints

NUMERO DE NOMBRE DE SPRINT
SPRINT

1 Autenticacion de Usuarios -Mddulo Autentificacion de usuario
2 Modulo Perfiles de usuario — Gestion perfiles de usuario
3 Modulo Ticket — Gestion crear Ticket
4 Modulo Ticket — Gestion asignar Ticket
5 Modulo Ticket — Gestion consultar Ticket
6 Modulo Ticket — Gestion resolver Ticket
7 Modulo Configuracion — Gestién Categorias
8 Médulo Configuracion — Gestion Accesos
9 Modulo Soporte — Gestion de Preguntas Frecuentes
10 Modulo Soporte — Gestion Notificaciones
1 Modulo Soporte — Gestion Manual de Usuario
12 Modulo Reportes — Gestion Reportes

Fuente: Autores

cia.

TOTAL

TIEMPO
(DIAS)

10
10
20
20
20
20
10
10
10
20
10
10

170

Los autores realizaron el desarrollo de la aplicacion de mesa de ayuda asistiendo

ala UPS (Anexo 9) y cuando por diversos motivos no podian reunirse en la UPS

la codificacion era integrada por medio del Team Foundation de Visual Studio o

por reuniones en casa.

El sistema fue elaborado bajo la arquitectura de MVC, y con el objetivo de

organizar de mejor manera los médulos del sistema, los autores procedieron a

dividir el mismo en areas las cuales son:

e Ul_Administrador: Es en donde estan codificados los métodos, vistas

y llamado de procedimientos para que el usuario administrador

controle la gestion de las asignaciones de los tickets, las categorias,
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la generaciébn de reporte, gestion de los perfiles, entre otras
actividades.

e Ul _Técnico: Es en donde estan codificados los métodos, vistas y
llamado de procedimientos para el usuario técnico o analista el cual se
encarga de dar solucién a las posibles incidencias del sistema, brindar
soporte y control sobre ellas, general los reportes de atencion y crear
la lista de preguntas frecuentes.

e Ul _UsuarioComun: Es en donde estan codificados los métodos,
vistas y llamado de procedimientos para que el usuario comudn cree los
tickets o incidencias que pueda tener, consultar el estado de las
mismas, calificar el proceso de atencion, comunicarse con el

administrador del sistema y revisar las preguntas frecuentes.

La base de datos del sistema fue implementada en SQL Server tomando como
referencia los requisitos funcionales y no funcionales del sistema. El diagrama
de base de datos (Anexo 6) permite entender de manera grafica el modelo
entidad-relacion. Ademés, dentro de la base de datos se realizaron
procedimientos almacenados para simplificar la codificacién y reutilizar cédigo,
asegurando también que los parametros de entrada y salida de las consultas
SQL, tengan una mayor seguridad y demoren menos en ser consumidos por el
sistema web.

Para la utilizacion de la base de datos institucional, se realizaron consultas o
procedimientos almacenados que llamaran a la base de datos externa del
sistema, permitiendo de ésta forma que el sistema pueda acoplar sin problemas
la informacion de la base de datos interna (Anexo 6) y de la proporcionada por
la UPS.

En total los autores realizaron 88 procedimientos almacenados de los cuales 8
son hacia la base de datos institucional y los restantes hacia la base de datos

desarrollada.

Para mantener la seguridad de la informacion en el sistema web, se utilizaron
métodos de encriptacion de datos, los cuales fueron aplicados en todos los sprint

(Ver ilustracién 3.1).
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LogicEncriptacionMetodos.cs # X [EIIKele Il o[RS Ul_AdministradorController.cs Ul_TicketController.cs
je E tacionMet

FISMA -1 %5 SMAMod

3p sopesojdxz

sa10pIAIRS

sejuaielI3y 3p oipend)

return “8"

llustracion 3. 1. Codigo de encriptacion de datos.

Para obtener un sistema que cumpla con los requisitos establecidos se realizaron
reuniones con el departamento de tecnologia en donde se demostraban los
avances de la aplicacion de mesa de ayuda (Anexo 5) con el objetivo de alcanzar

las metas trazadas al inicio del desarrollo.

3.2.2.1. Gestion Autentificacion de Usuarios - Modulo Autentificacion de
Usuario

El objetivo de este sprint es la de dar acceso al sistema a los usuarios

registrados, cabe mencionar que el sistema cuenta con usuarios provenientes

de la base de datos institucional y que en estos son los encargados de reportar

las incidencias al sistema.

Este médulo también estara disponible para el administrador, el cual podra ver

crear las incidencias al sistema en caso de que se le solicite.
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Cuadro 3. 4. Historial de tareas de Gestion Autentificacion de Usuarios

ID HISTORIAL DE IMPORTANCIA DESCRIPCION ESTADO
TAREAS PRODUCT OWNER
1 Crear la interfaz principal 100% Se crea una interfaz amigable Terminado
con el usuario.
2 Armar el disefio para la 100% El sistema permitira el ingreso Terminado
visualizacion de los mediante la autentificacion de
datos un usuario y contrasefia
3 Desarrollar el codigo 100% El cddigo seré realizado en Terminado
para mostrar informacion modelo MVC y contara con los
coherente y veridica. maédulos de identity (Create y
Delete).

Elaboracion: Autores

3.2.2.2. Gestion Perfiles de Usuario - Modulo Perfiles de Usuario

El objetivo de este sprint es la creacion y eliminacion de usuarios registrados en
el sistema, cabe mencionar que el sistema cuenta con usuarios provenientes de
la base de datos institucional y que en este caso simplemente se podran
consultar la informacion basica de los mismos.

Este modulo solamente estara disponible para el administrador, el cual podra ver
los movimientos que han realizado los demas usuarios que tienen acceso al

sistema.

Cuadro 3. 5. Historial de tareas de Gestion de Perfiles de Usuario

ID HISTORIAL DE IMPORTANCIA DESCRIPCION ESTADO
TAREAS PRODUCT OWNER
1 Crear la interfaz principal 100% Se crea una interfaz amigable Terminado
con el usuario.
2 Armar el disefio para la 100% El disefio para la informacion Terminado
visualizacién de los debe ser amigable.
datos
3 Desarrollar el codigo 100% El cadigo seré realizado en Terminado
para mostrar informacion modelo MVC y contara con los
coherente y veridica. modulos de identity (Create y
Delete).

Elaboracion: Autores

3.2.2.3. Gestion Crear Ticket - M6dulo Ticket
El objetivo principal de este sprint es de crear las incidencias de atencién en el
sistema. Este modulo estara disponible Unicamente para los usuarios comunes

y administradores del sistema.



Cuadro 3. 6. Historial de tareas de Gestion Crear Ticket

ID HISTORIAL DE IMPORTANCIA DESCRIPCION
TAREAS PRODUCT OWNER
1 Crear la interfaz principal 100% Se crea una interfaz amigable
con el usuario.
2 Armar el disefio para la 100% El disefio de la vista crear
visualizacion de los ticket permitira escoger el
datos asunto, la descripcion del

problema y la categoria que
tiene la incidencia.

3 Desarrollar el codigo 100% El cddigo seré realizado en
para mostrar informacion modelo MVC, contara con
coherente y veridica. procedimientos almacenados,

y validacion de datos.
Elaboracion: Autores

3.2.2.4. Gestion Asignar Ticket - Médulo Ticket
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ESTADO

Terminado

Terminado

Terminado

El objetivo principal de este sprint es de asignar a los responsables de resolver

las incidencias de atencion en el sistema. Este mddulo estara disponible

Unicamente para los usuarios administradores del sistema.

Cuadro 3. 7. Historial de tareas de Gestién Asignar Ticket

ID HISTORIAL DE IMPORTANCIA DESCRIPCION
TAREAS PRODUCT OWNER
1 Crear la interfaz principal 100% Se crea una interfaz amigable
con el usuario.
2 Armar el disefio para la 100% El disefio de la vista asignar
visualizacién de los ticket permitira escoger elflos
datos responsables de atender las

incidencias, asi como también
el tiempo estimado en el cual
se realizara la atencion.

3 Desarrollar el codigo 100% El cddigo seré realizado en
para mostrar informacion modelo MVC, contara con
coherente y veridica. procedimientos almacenados,

y validacion de datos.
Elaboracion: Autores

3.2.25. Gestion Consultar Ticket - Modulo Ticket

ESTADO

Terminado

Terminado

Terminado

El objetivo principal de este sprint es de consultar las incidencias realizadas en

el sistema. Este médulo estara disponible para todos los usuarios del sistema,

pero con la diferencia de que cada tipo de rol tiene opciones diferentes.
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Cuadro 3. 8. Historial de tareas de Gestion Consultar Ticket

ID HISTORIAL DE IMPORTANCIA DESCRIPCION ESTADO
TAREAS PRODUCT OWNER
1 Crear la interfaz principal 100% Se crea una interfaz amigable Terminado
con el usuario.
2 Armar el disefio para la 100% El disefio de la vista consultar Terminado
visualizacion de los ticket permitira revisar el
datos estado en el que se encuentra

dependiendo del proceso del
modulo ticket.

3 Desarrollar el codigo 100% El cddigo sera realizado en Terminado
para mostrar informacion modelo MVC, contara con
coherente y veridica. procedimientos almacenados,

y validacion de datos.
Elaboracion: Autores

3.2.2.6. Gestion Solucionar Ticket - Modulo Ticket
El objetivo principal de este sprint es de dar solucion a las incidencias de atencion
presentadas en el sistema. Este modulo estara disponible Unicamente para los

usuarios técnicos o analistas del sistema.

Cuadro 3. 9. Historial de tareas de Gestion Solucionar Ticket

ID HISTORIAL DE IMPORTANCIA DESCRIPCION ESTADO
TAREAS PRODUCT OWNER
1 Crear la interfaz principal 100% Se crea una interfaz amigable Terminado
con el usuario.
2 Armar el disefio para la 100% El disefio de la vista solucionar Terminado
visualizacion de los ticket permitira a los
datos responsable generar la ficha
de atencion de las incidencias
del sistema.
3 Desarrollar el codigo 100% El cddigo seré realizado en Terminado
para mostrar informacion modelo MVC, contara con
coherente y veridica. procedimientos almacenados,

y validacion de datos.
Elaboracion: Autores

3.2.2.7. Gestidon de Categorias - Modulo Configuracion
El objetivo principal de este sprint es de crear, modificar, consultar y eliminar las
categorias de incidencias de los tickets del sistema. Este mddulo estara

disponible Unicamente para los usuarios administradores del sistema.



Cuadro 3. 10. Historial de tareas de Gestion Categorias

ID HISTORIAL DE
TAREAS
1 Crear la interfaz principal

2 Armar el disefio para la
visualizacion de los
datos

3 Desarrollar el cédigo
para mostrar informacion
coherente y veridica.

IMPORTANCIA
PRODUCT OWNER
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DESCRIPCION ESTADO

Se crea una interfaz amigable Terminado
con el usuario.

El disefio de la vista categorias Terminado
permitira registrar, modificar y

eliminar las diferentes

categorias de tickets del

sistema.

El codigo sera realizado en Terminado
modelo MVC, contara con

procedimientos almacenados,

y validacion de datos.
Elaboracion: Autores

3.2.2.8. Gestion de Acceso - Médulo Configuracion
El objetivo principal de este sprint es de consultar la lista de los usuarios que han
accedido al sistema. Este modulo estara disponible Unicamente para los usuarios

administradores del sistema.

Cuadro 3. 11. Historial de tareas de Gestion Acceso

ID HISTORIAL DE IMPORTANCIA DESCRIPCION ESTADO
TAREAS PRODUCT OWNER
1 Crear la interfaz principal 100% Se crea una interfaz amigable Terminado
con el usuario.
2 Armar el disefio para la 100% El disefio de la vista acceso Terminado
visualizacion de los permitira consultar los usuarios
datos que han entrado y salido de la
aplicacion.
3 Desarrollar el codigo 100% El cddigo seré realizado en Terminado
para mostrar informacion modelo MVC, contara con
coherente y veridica. procedimientos almacenados,

y validacion de datos.
Elaboracion: Autores

3.2.2.9. Gestion de Preguntas Frecuentes - Modulo Soporte

El objetivo principal de este sprint es de crear, modificar y eliminar la lista de
preguntas frecuentes del sistema. Este modulo estara disponible para todos los
usuarios del sistema con la diferencia de que cada tipo de rol tiene opciones

diferentes.



Cuadro 3. 12. Historial de tareas de Gestion Preguntas Frecuentes

ID HISTORIAL DE IMPORTANCIA DESCRIPCION
TAREAS PRODUCT OWNER

1 Crear la interfaz principal 100% Se crea una interfaz amigable

con el usuario.

2 Armar el disefio para la 100% El disefio de la vista preguntas
visualizacion de los frecuentes permitira registrar,
datos modificar y eliminar la lista de

preguntas frecuentes del
sistema.

3 Desarrollar el codigo 100% El cddigo seré realizado en
para mostrar informacion modelo MVC, contara con
coherente y veridica. procedimientos almacenados,

y validacion de datos.
Elaboracion: Autores

3.2.2.10. Gestion de Notificaciones - Médulo Soporte
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ESTADO

Terminado

Terminado

Terminado

El objetivo principal de este sprint es de consultar las diferentes notificaciones

gue se presentan en el sistema. Este mdédulo estara disponible para los usuarios

con roles administradores, técnicos o analistas del sistema.

Cuadro 3. 13. Historial de tareas de Gestion Notificaciones

ID HISTORIAL DE IMPORTANCIA DESCRIPCION
TAREAS PRODUCT OWNER

1 Crear la interfaz principal 100% Se crea una interfaz amigable

con el usuario.

2 Armar el disefio para la 100% El disefio de la vista
visualizacion de los notificaciones permitira revisar
datos todas las alertas del sistema.

3 Desarrollar el codigo 100% El cddigo seré realizado en
para mostrar informacion modelo MVC, contara con
coherente y veridica. procedimientos almacenados,

y validacion de datos.
Elaboracion: Autores

3.2.2.11. Gestién de Manual de Usuario - Médulo Soporte

ESTADO

Terminado

Terminado

Terminado

El objetivo principal de este sprint es de informar a los usuarios sobre el manejo

del sistema. Este médulo estara disponible para todos los usuarios del sistema

y dependiendo de cada tipo se les mostrara la informacién que requieran.
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Cuadro 3. 14. Historial de tareas de Gestion Manual de Usuario

ID HISTORIAL DE IMPORTANCIA DESCRIPCION ESTADO
TAREAS PRODUCT OWNER
1 Crear la interfaz principal 100% Se crea una interfaz amigable Terminado
con el usuario.
2 Armar el disefio para la 100% El disefio de la vista manual de Terminado
visualizacion de los usuario permitira la
datos visualizacion del mismo, asi
como la opcion de poder
descargarlo.
3 Desarrollar el codigo 100% El cddigo seré realizado en Terminado
para mostrar informacion modelo MVC, contara con
coherente y veridica. procedimientos almacenados,

y validacion de datos.
Elaboracion: Autores

3.2.2.12. Gestion de Reportes - M6édulo Reportes
El objetivo principal de este sprint es de generar e imprimir los diversos reportes
del sistema para servir de evidencia del trabajo desarrollado. Este médulo estara

disponible Unicamente para los usuarios técnicos o analistas del sistema.

Cuadro 3. 15. Historial de tareas de Gestion Solucionar Ticket

ID HISTORIAL DE IMPORTANCIA DESCRIPCION ESTADO
TAREAS PRODUCT OWNER
1 Crear la interfaz principal 100% Se crea una interfaz amigable Terminado
con el usuario.
2 Armar el disefio para la 100% El disefio de la vista reportes Terminado
visualizacién de los permitir generar los mismos
datos escogiendo el tipo de filtro que
desea.
3 Desarrollar el codigo 100% El cddigo seré realizado en Terminado
para mostrar informacion modelo MVC, contara con
coherente y veridica. procedimientos almacenados,

y validacion de datos.
Elaboracion: Autores

3.2.3. FASE 3: INSPECCION Y ADAPTACION

En esta fase el equipo presentd al cliente los requisitos completados y en cada
presentacion se verifico la existencia de posibles correcciones en los sprints, en
este caso no se hicieron correcciones de ningun sprint por lo que no se realizaron
iteraciones. Ademas, se realizé una capacitacién de los usuarios del sistema, en
la que se explico la funcionabilidad de los sprints verificados, con el objetivo de

gue el sistema sea usado correctamente. (Ver Anexo 5).
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3.2.3.1. Gestion Autentificacion de Usuario Ticket - Modulo

Autentificacion de Usuario

El sistema de mesa de ayuda permite realizar transacciones (realizar incidencias,
controlar y gestionar las mismas, entre otras funciones) Unicamente a personal
administrativo y docente de la ESPAM-MFL, es decir, usuarios que se
encuentren registrados en la base de datos institucional. Ademas, por pedido del
coordinador del departamento de tecnologia, todos los miembros del
departamento tienen en el sistema credenciales distintas a las que tienen en la
base de datos institucional.

Los controles de autenticacion, es decir, validar que las credenciales se
encuentren registradas en la base de datos de la institucion o en la base de datos
registrada y los controles de autorizacién que diferencian los usuarios segun sus
roles y los re direccionan en el sistema segun cada rol; sirven fundamentalmente

para seguridad e integridad a los datos de la Institucion.

En la siguiente imagen se puede apreciar este requisito terminado, el cual fue

demostrado al usuario final y corresponde al Sprint 1 del sistema.

C | @ Nossguro  tecnologiaespamadusc tHR0FAN

Slstema de mesa de ayuda Tecnolégica m

llustracién 3. 2. Ingreso al sistema



Cuadro 3. 16. Retrospectiva del sprint 1

¢ QUE SE HIZO BIEN?
En las primeras reuniones con el
cliente se pudo apreciar que éste
estuvo contento con la interfaz de

usuario del logeo al sistema.

Elaboracion: Los autores.

3.2.3.2.

¢QUE NO SE HIZO BIEN?
En las primeras presentaciones del
sprint, el ingreso al sistema tardaba
en cargar debido a que las librerias
utilizadas estaban alojadas desde

otro sitio en internet.
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¢QUE MEJORAS SE HICIERON?
Se bajaron las librerias y se
establecieron de forma local en la
codificacion de manera que el
sistema respondiera mas
rapidamente al momento de cargar

la pagina de login.

Gestion Perfiles de Usuario Ticket - Médulo Perfiles de Usuario

La gestion de los perfiles de usuario es otro de los requerimientos planteados, y

en las siguientes imagenes se muestra el sprint terminado y socializado con el

cliente final, esta opcién permite administrar los usuarios y los roles que cumple

cada uno en el sistema, asi como también posibilita que los usuarios realicen

cambios de credenciales.

€ 5 G | O locamestd002/U1_Administrador/U|_Adminstrador/Perfies

& Perfiles

# Inicio

& Pertiles de usuario

# Tidet

& Configuracdn

0 Soporte

manico Yelez 1315120400

10 v Registras por pigina

i Palricio Zambrar 0991234567

iazam@gmailom

o 1234567890 palr

£8|UEVES, ABRIL 13, 2018

Buscar;

Temita

llustracion 3. 3. Gestion de perfiles por parte del administrador del sistema



( Editar usuario

Nombre:

Cédula:

Mascudin

Direccion:

Apellido:

Teléfono: Correo:
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T TR

llustracion 3. 4. Edicion de perfiles de usuario y roles por parte del administrador

Cuadro 3. 17. Retrospectiva del sprint 2.

¢ QUE SE HIZO BIEN?
La definicion de roles de los
usuarios fue correcta, ademas la
gestion de los usuarios fue

funcional.

Elaboracion: Los autores

3.2.3.3.

¢ QUE NO SE HIZO BIEN?

Pese a que los roles de
administrador y usuarios comunes
fueron definidos correctamente, no
se establecid desde un principio qué
funciones cumplirian los usuarios

técnicos .

Gestion Crear Ticket - Modulo Ticket

¢ QUE MEJORAS SE HICIERON?
Se establecieron cuéles serian las
funciones que cumpliria cada tipo de
usuario en el sistema, de manera
que dependiendo del logueo, la
aplicacion mostrara las funciones

correspondientes.

La gestion de creacion del ticket permite a los usuarios comunes crear

incidencias para que el departamento de tecnologia las realice. Asi mismo el

departamento de tecnologia puede crear incidencias para un usuario, en caso

de que por algun motivo el usuario comun (docente o personal administrativo) no

haya podido registrar la incidencia en el sistema. Esto ultimo debe ser

comprobado por el usuario a través de un mensaje a su correo electronico, en el

cual se informa que el administrador ha registrado una incidencia a su hombre y

debe confirmarla.



& Miperfl

# Ticket

B Hisoriol

0 Soporte

B Contidanos

Tickets

# Inicio

Fecha: Estado:

19/04/2018 Ablerto

Asunto:

Descripeidn:
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Categoria:

Archivo:

Seleccionar archivo |MNo se eligis archivo

llustracién 3. 5. Creacion del ticket por medio del usuario comdn

€ C | @ locahost0a

& Perfiis de wivaria

# Tidet

& Confiurscin

0 Soporte

& b

@ Repanes

W Credros

Seleccione el usuario con e cual desea crear el ticket,

HARCHD MIGUFL RLIFNAVENTURA AVFIGA
Fecha Estade: Prioridad:

SIANG Abierlo Az
Asunde: Categoria]
Descripridn: Archiva:

Selscclonar archi | o 52 eligo arehivo
e T

BIUEVES, ABRIL 15, 2018

llustracién 3. 6. Creacion del ticket por medio del usuario administrador

Cuadro 3. 18. Retrospectiva del sprint 3

¢ QUE SE HIZO BIEN?

¢QUE NO SE HIZO BIEN?

La creacion de los tickets por En un principio no se definié

parte de los usuarios comunes se = correctamente la creacién de los

realizé de manera correcta.

Elaboracion: Los autores

tickets por parte de los usuarios
administradores y la confirmacion

de los usuarios comunes.

¢QUE MEJORAS SE HICIERON?
Se establecié una manera en la que
los  usuarios  administradores
puedan crear un ticket o incidencia
a través de un usuario comdn
pidiendo la confirmacién del mismo
a través de la confirmacion por

correo electrénico.
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3.2.3.4. Gestion Asignar Ticket - Médulo Ticket

La gestion de asignacion del ticket permite a los usuarios administradores
establecer qué técnico o analista debe resolver la incidencia. De esta manera se

registra el usuario responsable de la solucién del ticket.

€ — C | localhosty dministrador/Ul_Ticket/ConsultarTicket Q% 0 # &

& Seleccions uno & mis respansables:

llustracion 3. 7. Gestionar la asignacion del ticket
Cuadro 3. 19. Retrospectiva del sprint 4
¢ QUE SE HIZO BIEN? ¢QUE NO SE HIZO BIEN? ¢QUE MEJORAS SE HICIERON?

La asignacion de los tickets por En un principio no se definid6 Se definid que los usuarios técnicos
parte de los usuarios = totalmente como se iba a llevar un y analistas realizaran un informe de
administradores se realizd de control de la asignacidon de los las actividades para la resolucion de
manera correcta. ticktes a los usuarios técnicos y la incidencia y ademas que los
analistas. usuarios comunes calificaran la
atencion por parte de los usuarios

técnicos o analistas.

Elaboracion: Los autores

3.2.3.5. Gestion Consultar Ticket - Médulo Ticket

La gestion de consulta de los tickets permite a todos los tipos de usuarios del
sistema, conocer los estados del ticket. Por ejemplo: que los usuarios
administradores vean los tickets de incidencias realizadas por los usuarios
comunes y procedan a la gestion de asignacion, que los usuarios técnicos y
analistas visualicen los tickets que les han sido asignados, que los usuarios
comunes vean los tickets que han creado, asi como también el estado de los

mismos, fechas en los que seran atendidos, entre otras funciones.
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# Inico
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# Ticket

o Configuracion

Soporte
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@ Reportes

Consultar tickets

# Inicio

= Tickets r

a7

10 v Registros por pagina

O T

NERINA VICTORIA
AVELLAN ZAMBRANO

TICKET PROBANDO

Mostrando del 1 3l 3 de 3 registros

2054 AN G Necesito que cargen un
MOREIRA MOREIRA archivo ena pagina web
3 2053 AN pruebaaplicacion

Buscar:

07/03/2018 11:51:0" Ablerty
070372018 11:25:24  Aslgnado : u
0732018 1121:14 | Abierto ;

llustracién 3. 8. Gestion de la consulta de tickets por parte del administrador

€ & C | O localhost3002/UI_UsuaricCorr

# Inicio

& Miperfil

# Ticket

B Hitori

0 Soporte

B Contictanos

# Inicio

0F0oh:

8 JUEVES, ABRIL 19, 2018

10 v Reglstros por pagina

Tiempo aproximado ,
de atencidn

054 Necesitoquecargenunarchive  07/03/201811:25:24

enla pagina web

Mostrando del 1 3l 1de 1 registras

Buscar:

Asignade  mafana alas 12 del dia

oa

llustracion 3. 9. Gestion de la consulta de tickets por parte de los usuarios comunes

Cuadro 3. 20. Retrospectiva del sprint 5

¢QUE SE HIZO BIEN?
La consulta de los
tickets se  realizé
generalmente de

manera correcta para

todos los tipos de
usuario.

Elaboracion: Los autores

¢QUE NO SE HIZO BIEN?
En un principio no se definié que
el usuario administrador
establezca una fecha para la
atencion del ticket y que el usuario

comun pudiera visualizarla.

¢QUE MEJORAS SE HICIERON?
Se definid que los usuarios administradores
establezcan fechas de atencion de los ticket
para que los usuarios comunes puedan saber
cuando seria resuelta la incidencia creada.
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3.2.3.6. Gestion Solucionar Ticket - Médulo Ticket

La gestién de solucién de los tickets permite que los usuarios técnicos y analistas
registren la manera en la que han dado solucion a las incidencias que les han
sido asignadas, asi mismo estan deberan ser aprobadas por el usuario

administrador y calificada por el usuario comun del sistema.

& 5 O | @ localhost3002/UI_Tecnico/Ul TecnicoFichaTicket=MgAwADUANAA3D Ql 0 # B

Ficha del Ticket

# Inicio k G 8JUEVES, ABRIL 19, 2018

B3 Nueva Ficha

Ticket: fechade Prioridad:
2054 Normal

Asunto: Categoria:
Necesitn que Cargen un archivo &n 12 pagina web Pagina Web

Actividades: Materiales:

[ |

T T

C' | @ localhost:30 Tecnico/Ul_Tecnico/FichaTicketPticket=2054 alf 05 B :

Reporto - SMAT

Fosha d repert 1H0L2014181331
Tk 54
it

REPORTE DE ATENCION SMAT

Codula: 131726689

‘Correa: FERNANDO R MOREIR A@OUTLOOK COM
'DATOS DEL TICKET

Focha: 07032078 112524

Priordad: Hormal

Catogoria: Pagra Web

Ao Necesdo que cagen un Brco o1 1 pagine b

Descripen: el achio s ol cue caue

Departamento: VICERRE CTORACO ACADEMICO

Unidad: DIRECCION CARRERA DE COMPUTACION
‘Sub Unidad: CARRERA DE COMPUTACION

RESPONSABLES ASIGNADOS

va%\ n%r&m

ACTIVIDADES Y MATERIALES UTILIZADDS

Activdaden I Waieriales
e pll | g

CBSERVACIONES

Mo P rnazac observacionss pa pans del ustaio.

llustracién 3. 11. Reporte de la atencion del ticket



Cuadro 3. 21. Retrospectiva del sprint 6

¢ QUE SE HIZO BIEN?
La gestion de solucion de tickets
se realizd de manera funcional

correctamente.

Elaboracion: Los autores

3.2.3.7.

¢QUE NO SE HIZO BIEN?
No se habia realizado una interfaz
muy amigable a la hora de que el
usuario técnico o analista registra
las actividades que realiz6 para dar

solucion al ticket.
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¢ QUE MEJORAS SE HICIERON?
Se establecio un disefio mas
amigable y funcional para el registro
de actividades, mediante |la

utilizacién de AjaxBeginForms.

Gestion de Categorias - M6édulo Configuracion

La gestion de categorias permite que los usuarios administradores registren los

tipos de incidencias de acuerdo a lo que establece el Manual de funciones del

Departamento de Tecnologia.

€ = C | O localhost9002/U1_Adrinistrad:

1© Nueva Categoria

Descripeidn:

® Cancelar

=3

0OF0B

llustracion 3. 12. Gestion de categorias de incidencias

Cuadro 3. 22. Retrospectiva del sprint 7

¢ QUE SE HIZO BIEN?
La definicion de las categorias

fue realizada correctamente.

Elaboracion: Los autores

¢QUE NO SE HIZO BIEN?
Existia un error para cargar las

categorias en el sistema.

¢QUE MEJORAS SE HICIERON?
Se corrigié el error que era una
funcion en javascript mal realizada.
Y se termind dando solucion total a

este sprint.
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3.2.3.8. Gestidon de Acceso - Médulo Configuracion

La gestion de acceso permite el control por parte los usuarios administradores,
de los accesos al sistema, registrado hora y fecha de ingreso y salida al sistema,

asi como también la ip y mac desde la que conectan.

€ - ¢ (@ ansemzu,  Conguracaryh AAO0OFAN
Accesos

Lista de Accesos

10+ Registros por pigina Buscar:

R T T
Q7032018 11:50:20

3 Patricio Zambrang Ingreso 192.166.100.40 FCADDAFATFF,

32 Germanico Velez Ingreso

Germanico Velez Ingreso
£ Patricio 7ambrana 07/0342018 12:17:10 Salida
70342018 1217:16 Ingreso

Ingreso

Ingreso

o 8 @ @ g

llustracion 3. 13. Gestion de accesos por parte del administrador

Cuadro 3. 23. Retrospectiva del sprint 8

¢ QUE SE HIZO BIEN? ¢ QUE NO SE HIZO BIEN? ¢ QUE MEJORAS SE HICIERON?

La gestion de accesos se realizé =~ El método para obtener la IPy MAC = Se cambiaron los métodos para

correctamente. demoraba mucho en tiempo de obtener la IP y MAC por lo cual se
ejecucion. redujo el tiempo de espera.

Elaboracion: Los autores
3.2.3.9. Gestiéon de Preguntas Frecuentes - M6dulo Soporte
La gestion de preguntas frecuentes permite que el administrador del sistema t

los usuarios técnicos y analistas creen preguntas que consideran de gran ayuda

para que los usuarios comunes consulten.



& @ @ locathosts002/Ll Teero/Ul Configuracion Freguntasfrecuentes

© Crear Pregunta

Pregunta:

Respuesta:

Archive:

Categoria:

Mantenimiznto

Sedeccionar archiva | No se eligid archivo
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llustracién 3. 14. Gestion de Preguntas Frecuentes por parte del técnico

Cuadro 3. 24. Retrospectiva del sprint 9

¢ QUE SE HIZO BIEN?
La gestion de preguntas
frecuentes desde el lado del
administrador, técnico o analista
y usuarios comunes se realiz6 de
manera funcional.

Elaboracion: Los autores

¢QUE NO SE HIZO BIEN?
La forma de cargar las preguntas
frecuentes para los usuarios
comunes no era amigable ni

interesante.

¢ QUE MEJORAS SE HICIERON?
Se redisefi6 la forma de presentar
las preguntas frecuentes a los
usuarios comunes de manera que

fuera de agrado.

3.2.3.10. Gestidon de Notificaciones - Médulo Soporte

La gestidon de notificaciones permite que los usuarios visualicen los mensajes

gue reciben, asi como también las asignaciones, resolucion de tickets de

incidencias y demas operaciones que lo involucren.

€ & C | @ hcahost3002U _Administrad

Notificaciones

llustracion 3. 15. Gestion de notificaciones por parte del administrador

# Inicio £ JUEVES. ABRIL 19, 2013
@ Centro de . . - R
Notificaciones anatees

= N 41S | RFONTE: g e o e e i s o Mot
15112
07/03/2018  ASUNTO: Estim, que el tick endient
11512
070372018 ASUNTO: kst
112525
[ Nuevo Ticket | 070312018 | ASUNTO
P ey on0aa018 | ASUNTO: Estimada usuario se le informa que el ticke pend
12117
o
© Mas antiguos Pagina 1de 2 n 2
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Cuadro 3. 25. Retrospectiva del sprint 10

¢ QUE SE HIZO BIEN? ¢QUE NO SE HIZO BIEN? ¢QUE MEJORAS SE HICIERON?
De manera general se realizé La forma de cargar las Se redisefi6 la forma de presentar
correctamente el cargado de las notificaciones no era amigable a la  las notificaciones de manera que
notificaciones segun los tipos de  vista de los usuarios. fuera mas facil y amigable su
éstas y los tipos de usuario. presentacion.

Elaboracion: Los autores
3.2.3.11. Gestion de Manual de Usuario - Médulo Soporte
La gestion de manuales de usuario permite que todos los participantes del

sistema puedan conocer las funciones del mismo y sepan cual es la manera

correcta de utilizarlo.

Manual de usuario

ESCUELA SUPERIOR POL\TECNIC_A

AGROPECUARIA DE MANABI MANUEL FELIX LOPEZ

7, %ANUAL DE USUARIO

PROYECTO:

' IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA
DE MESA DE AYUDA PARA EL
CONTROL DE INCIDENCIAS DEL

llustracion 3. 16. Gestion de manual de usuario
Cuadro 3. 26. Retrospectiva del sprint 11
¢ QUE SE HIZO BIEN? ¢QUE NO SE HIZO BIEN? ¢ QUE MEJORAS SE HICIERON?

El cargado del manual en el Enun principio el manual estabaen Se procedié a pasar el manual a
sistema se realizo correctamente. formato Word lo cual no era lo mas = formato pdf y resubirlo al sistema.
recomendable.

Elaboracion: Los autores
3.2.3.12. Gestion de Reportes - Médulo Reportes
La gestion de reportes permite que los usuarios del sistema puedan generar

informacion sobre los tickets que han realizado, tickets asignados, entre otros.

Esta gestion sirve como un control de las incidencias del departamento de
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Tecnologia ya que el sistema puede generar reportes por un rango de fechas,

por usuario responsable, categoria de la incidencia, entre otros filtros.

Keporte generado 20140101 hasta 20180019

3 ESPAMMFL . .

TECNOLOGIA
e ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA &V
Na#  AGROPECUARIA DE MANABI MANUEL FELIX LOPEZ g

SISTEMA DF MESA DE AYUDA TECNOLOGIGA (SMAT)
DEPARTAMENTO DE TECNOLOGIA ESPAM MFL
REPORTE DE TIGKETS RECEPTADOS EN EL DFT, DE TECHOLOGIA

FECHA ¥ HORA DE GENERACION DE REPORTE: 3042015 101932
LUGAR CALGETA-MANAS]

B e e e e Tee ]
e Ak A GUNDIE Apeno S nul o i

TICKET EROAANDO

llustracion 3. 17. Gestion de reportes
Cuadro 3. 27. Retrospectiva del sprint 12
¢ QUE SE HIZO BIEN? ¢QUE NO SE HIZO BIEN? ¢ QUE MEJORAS SE HICIERON?

Las consultas para el control de En un principio los filtros no Se procedid a aplicar los filtros

incidencia fueron realizadas establecian un rango de fechas, ni = sugeridos por la UPS, permitiendo

correctamente, asi como también se filtraba segUn responsables. que se realicen reportes por rangos

el disefio de los reportes. de fechas, usuarios responsables,
categorias de las incidencias y
departamentos.

Elaboracion: Los autores

3.3. EJECUCION DE LAS PRUEBAS DE FUNCIONAMIENTO DE LA
APLICACION WEB

Una vez culminado el desarrollo del sistema, se procedié a comprobar su

correcto funcionamiento para lo cual se hicieron diversas pruebas para

demostrar que el sistema de mesa de ayuda tecnoldgica denominado “SMAT”

cumple con todos los requisitos planteados en la primera etapa de desarrollo.

Tal y como se indica en el capitulo I, el equipo de desarrolladores realizé los
denominados “Testing” realizando revisiones técnicas formales para eliminar
errores, dichos “testing” se realizaron durante todo el proceso de desarrollo por
medio de la fase 3 de la metodologia SCRUM, aplicandose a cada requisito

funcional.
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3.3.1. PRUEBAS FUNCIONALES Y DE CARGA DE DATOS

Para la ejecucién de las pruebas funcionales se realiz6 una reunion de trabajo
con los miembros de la unidad de produccion de software, los cuales hicieron la
revision del sistema tomando como referencia los requisitos funcionales
establecidos en el anexo 2 del este documento. Los puntos que se tomaron en

consideracion para ésta evaluacion fueron:

e Interfaz responsive y acoplada a los lineamientos de la UPS.

e Funciones y procesos realizados sin errores.

e Carga de datos.

e Validaciones correctas.

e Comunicacion con la base de datos realizada y la proporcionada por la
UPS.

e Manejo de errores por medio de avisos del sistema.

e Manejo de excepciones.

Luego de que la reunion finalizara se realiz6 el detalle de la misma establecido
en el Cuadro 3.28 realizando las correcciones que los miembros de la UPS

establecieron.

Cuadro 3. 28. Tabla de revision del sistema

SPRINT ESTADO REVISADO OBSERVACION
UPS
Autenticacion de Usuarios - Médulo 100% Sl Correcto

Autentificacién de usuario

Modulo Perfiles de usuario — Gestion perfiles 100% S Correcto
de usuario
Modulo Ticket — Gestion crear Ticket 100% S No permitir escoger prioridad ni

mostrar instancias

Modulo Ticket — Gestion asignar Ticket 100% S Correcto
Modulo Ticket — Gestion consultar Ticket 100% S Encriptar las fichas y mostrar
campo observacion
Modulo Ticket — Gestion resolver Ticket 100% Sl Correcto

Modulo Configuracién — Gestion Categorias 100% Sl Correcto



Médulo Configuracién — Gestién Accesos

Modulo Soporte — Gestién de Preguntas
Frecuentes

Modulo Soporte — Gestién Notificaciones

Modulo Soporte — Gestion Manual de Usuario

Modulo Reportes — Gestion Reportes

3.3.2. PRUEBAS DE ACEPTACION

100%

100%

100%

100%

100%

S

S|

S

S

S
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Correcto
Correcto

Validar la cédula al ingresar
paciente

Correcto

Realizar mas filtros

Para evaluar la aceptacion del sistema se realizaron pruebas de caja negra para

cada requisito funcional o sprint, con la colaboracion de los miembros del

departamento de tecnologia. La ejecucion de estas pruebas sirvié para

demostrar que los resultados fueron los esperados de manera que los requisitos

de los usuarios han sido cumplidos en cada uno de sus Sprints.

Cuadro 3. 29. Prueba aceptacion sprint 1

Prueba de Aceptacion N°1
Nombre:

Pre condicion:
Condicion:

Pasos:

Resultados Esperados:

Gestion Autentificacion de Usuarios.

Permitir el acceso al sistema a los usuarios.

Debe estar previamente registrado en el sistema

1 - Ingresar el nimero de usuario (cedula).

2 - Ingrese la contrasefia.

3 - De clic en el boton de ingresar.

1 - El sistema permita el acceso a sus usuarios.

2 - Evitar conflictos al momento de ingresar al sistema.



Cuadro 3. 30. Prueba aceptacion sprint 2

Prueba de Aceptacion N°2
Nombre:
Pre condicion:

Condicion:

Pasos:

Resultados Esperados:

Cuadro 3. 31. Prueba aceptacion sprint 3

Prueba de Aceptacion N°3
Nombre:
Pre condicion:

Condicion:

Pasos:

Resultados Esperados:

Cuadro 3. 32. Prueba aceptacion sprint 4

Prueba de Aceptacion N°4
Nombre:

Pre condicion:

Condicién:

Pasos:

Resultados Esperados:
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Gestion Perfiles de Usuarios.

Debe estar dentro del sistema.

Debe de estar autentificado con uno de los roles existentes
(administrador, técnico o analista, usuario comun).

1 —Ingresar al sistema.

2 - Ir al apartado de perfiles

1 - Visualizar la informacién personal del usuario.

Gestidn Crear Ticket.

Debe estar dentro del sistema.

Debe estar autentificado como usuario comun del sistema
(docente o personal administrativo).

1 - Ingresar al sistema.

2 - Ir al apartado de Ticket.

3 — Seleccionar Nuevo Ticket.

4 — Ingresar los datos correspondientes a su incidencia.

1 — Permitir crear el ticket y que este notifique a los usuarios

con rol de Administrador.

Gestion Asignar Ticket.

Debe estar dentro del sistema.

Debe estar autentificado como usuario Administrador.

1 —Ingresar al sistema.

2 - Ir al apartado de Ticket.

3 — Seleccionar Consultar Ticket.

4 - Seleccionar la opcién de asignar cuando el estado sea
abierto.

5 - Seleccionar elllos responsables que considere necesario.
1 — Asignacion correcta de los responsables que den la

solucion del ticket.



Cuadro 3. 33. Prueba aceptacion sprint 5

Prueba de Aceptacién N°5
Nombre:
Pre condicion:

Condicién:

Pasos:

Resultados Esperados:

Cuadro 3. 34. Prueba aceptacion sprint 6

Prueba de Aceptacién N°6
Nombre:

Pre condicion:

Condicién:

Pasos:

Resultados Esperados:

Cuadro 3. 35. Prueba aceptacion sprint 7

Prueba de Aceptacion N°7
Nombre:

Pre condicion:

Condicién:

Pasos:

Resultados Esperados:
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Gestion Consultar Ticket.

Debe estar dentro del sistema.

Debe estar autentificado como usuario Administrador o
Comdn del sistema.

1 —Ingresar al sistema.

2 - Ir al apartado de Ticket.

3 — Seleccionar Consultar Ticket o Historial dependiendo del
usuario.

1 - Visualizacién de las incidencias receptadas o realizadas.

Gestidn Solucionar Ticket.

Debe estar autentificado como usuario Técnico o Analista del
Sistema.

Debe ser asignado previamente por el Administrador del
sistema.

1 - Ingresar al sistema.

2 - Ir al apartado de Ticket.

3 — Seleccionar Consultar Ticket.

4 - Seleccionar la opcion realizar ficha.

5 — Enviar la ficha al administrador.

1 — La solucién de la incidencia debe ser satisfactoria por
parte del usuario comun.

2 - Debe ser aceptada por parte del administrador.

Gestion Categorias.

Debe estar dentro del sistema.

Debe estar autentificado como usuario Administrador.

1 - Ingresar al sistema.

2 - Ir al apartado de Configuracién.

3 - Dar clic en la opcién que considere.

1 - Crear las categorias que considere el Administrador.
2 — Modificar las categorias.

3 — Consultar y eliminar las categorias.



Cuadro 3. 36. Prueba aceptacion sprint 8

Prueba de Aceptacién N°8
Nombre:

Pre condicion:

Condicién:

Pasos:

Resultados Esperados:

Cuadro 3. 37. Prueba aceptacion sprint 9

Prueba de Aceptacion N°9
Nombre:

Pre condicion:

Condicién:

Pasos:

Resultados Esperados:

Cuadro 3. 38. Prueba aceptacion sprint 10

Prueba de Aceptacién N°10
Nombre:
Pre condicion:

Condicién:

Pasos:

Resultados Esperados:

Gestion Accesos.

Debe estar dentro del sistema.

Debe estar autentificado como usuario Administrador.

1 —Ingresar al sistema.
2 - Ir al apartado de Soporte.
3 — Seleccionar Accesos.
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1 - Visualizar la lista de ingresos y salidas de los usuarios del

sistema.

Gestion Preguntas Frecuentes.

Debe estar dentro del sistema.

Debe existir categorias para el ingreso de nuevos registros.

1 - Ingresar al sistema.
2 - Ir al apartado de Soporte.
3 — Seleccionar Preguntas Frecuentes.

1 — Crear la lista de Preguntas Frecuentes.

2 - Visualizar la lista de preguntas frecuentes.

3 - Modificar las preguntas frecuentes.

3 - Eliminar las preguntas frecuentes.

Gestion Notificaciones.

Debe estar dentro del sistema.

Debe estar autentificado como usuario Administrador,

Técnico o Analista.

1 —Ingresar al sistema.

2 - Ir al apartado de Soporte.
3 — Seleccionar Notificaciones.

1 - Visualizar las notificaciones.



Cuadro 3. 39. Prueba aceptacion sprint 11

Prueba de Aceptacion N°11
Nombre:
Pre condicion:

Condicién:

Pasos:

Resultados Esperados:

Cuadro 3. 40. Prueba aceptacion sprint 12

Prueba de Aceptacién N°12
Nombre:
Pre condicion:

Condicién:

Pasos:

Resultados Esperados:
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Gestion Manual de Usuario.

Debe estar dentro del sistema.

Debe estar autentificado con alguno de los roles del
sistema.

1 - Ingresar al sistema.

2 - Ir al apartado de Soporte.

3 — Seleccionar Manual de Usuario.

1 - Visualizar el Manual de Usuario para conocimiento

del manejo del sistema.

Gestion Reportes.

Debe estar dentro del sistema.

Debe estar autentificado como usuario Administrador,
Técnico o Analista.

1 - Ingresar al sistema.

2 - Ir al apartado de Reportes.

3 — Seleccionar generar reporte escogiendo los filtros
que considere.

1 - Visualizar los reportes de atencion.

2 — Descargar los reportes para sustentar como

evidencia del trabajo realizado.

Ademas, para evidenciar que se han cumplido con las perspectivas del usuario,

se realizd una encuesta de satisfaccion del producto a los integrantes del

departamento de tecnologia (Anexo 12), en el cual se pudo comprobar que el

sistema cumple satisfactoriamente con los requisitos planteados.

En la encuesta realizada a los seis integrantes del departamento de tecnologia

de la ESPAM-MFL para medir el nivel de satisfaccion de la aplicacion de mesa

de ayuda, se obtuvieron los siguientes resultados haciendo mencién en las

principales preguntas:



1. COMO CLIENTE EL SISTEMA
SMAT CUMPLE CON LOS
REQUISITOS FUNCIONALES
SOLICITADOS

B Cumple ®Nocumple ™ Otros

6

llustracion 3. 18. Pregunta uno de la encuesta
Fuente: Autores

2. COMO CALIFICA EL MODULO
PRINCIPAL (TICKET) DEL SISTEMA

M Excelente M Bueno M Regular Malo

o

llustracion 3. 19. Pregunta dos de la encuesta
Fuente: Autores

4. COMO CALIFICA EL NIVEL DE
SERVICIO DEL SISTEMA SMAT

M Excelente WBueno M Regular Malo
3 3
I I 0 0
llustracion 3. 20. Pregunta cuatro de la encuesta
Fuente: Autores
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7. COMO CALIFICA LA RAPIDEZ DEL
SISTEMA

M Excelente ®WBueno M Regular Malo

2
“ O

llustracion 3. 21. Pregunta siete de la encuesta
Fuente: Autores

o

8. COMO CALIFICA LA FACILIDAD
DE USO DE LA APLICACION SMAT

M Excelente ™ Bueno M Regular Malo

5

1

__ IOENE

llustracion 3. 22. Pregunta 8 de la encuesta
Fuente: Autores

9. COMO CALIFICA LA CALIDAD
DEL SISTEMA SMAT

M Excelente M Bueno M Regular Malo

4
2
- 0 0

llustracion 3. 23. Pregunta nueve de la encuesta
Fuente: Autores
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10. QUE TAN SATISFECHO ESTA
CON EL SISTEMA SMAT

B Muy satisfecho M Satisfecho
Insatisfecho Totalmente insatisfecho
6
0 0 0

llustracién 3. 24. Pregunta 10 de la encuesta
Fuente: Autores

11. QUE VALOR DE
FUNCIONAMIENTO LE DARIA AL
SISTEMA SMAT

M Excelente ™ Bueno Regular Malo

llustracion 3. 25. Pregunta 11 de la encuesta
Fuente: Autores

Analizando los datos de la encuesta, se pudo demostrar que se califico entre
excelente y bueno el nivel de servicio del sistema (llustracién 3.3), se obtuvo un
67% de excelente en cuento a la rapidez del sistema (llustracién 3.4). Estos
resultados de la encuesta de satisfaccion, permitieron demostrar que el sistema
tuvo buena aceptacion por parte del departamento de tecnologia, luego de esto
se procedié a emitir un documento de certificacidbn (Anexo 12) en donde se
detalla que el sistema desarrollado ha cumplido con los requerimientos y
exigencias planteados por el departamento de tecnologia y que esta listo para

su correspondiente revision e implementacion.
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3.3.3. PRUEBAS DE INTEGRACION

Las pruebas de integracion se realizaron con el fin de conocer si el sistema tenia
comunicaciéon con la base de datos proporcionada por la unidad de produccién
de software. Se realiz6 el Cuadro 3.27 en donde se nombran los procedimientos
almacenados que hacen llamado a la base de datos de la institucion, asi como
también la gestion en la que participan y su comprobacion del correcto

funcionamiento.

Cuadro 3. 41. Pruebas de integracion

REVISADO
POREL REVISADO GESTION EN LA

IMPORTANCIA EQ|l)J|I5Po PCL)JI:;.A QUE PARTICIPA APROBADO

TRABAJO
sp_ConsultarContratoXPersona  0.08 Seg. 100% Si Si Gestion Ticket Si
Gestion
Perfiles de
Usuarios
sp_ConsultarDepartamento 0.04 Seg. 100% Si Si Gestion Ticket Si
Gestion
Perfiles de
Usuarios
sp_ConsultarSubunidad 0.04 Seg. 100% Si Si Gestion Ticket Si
Gestion
Perfiles de
Usuarios
sp_ConsultarSubUnidad_instancia  0.04 Seg. 100% Si Si Gestion Ticket Si
Gestion
Perfiles de
Usuarios
sp_Consultarsubunidades 0.04 Seg. 100% Si Si Gestion Ticket Si
Gestion
Perfiles de
Usuarios
sp_ConsultarUnidad 0.03 Seg. 100% Si Si Gestion Ticket Si
Gestion
Perfiles de
Usuarios
sp_Conexion 0.05 Seg. 100% Si Si Gestion Si
Autentificacién
de Usuarios
sp_ConsultarUsuarioExt 0.07 Seg. 100% Si Si Gestion Si
Autentificacion
de Usuarios

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO TIEMPO
ALMACENADO EJECUCION

3.4. ENTREGA DEL SISTEMA A LA UNIDAD DE PRODUCCION DE
SOFTWARE

Se procedio a presentar el sistema a la unidad de produccion de software, en

donde se pudo constatar que el sistema cumpli6 con los requerimientos



64

planteados y los lineamientos de desarrollo establecidos en la etapa de
desarrollo del sistema. Los autores hicieron la entrega del manual de usuario
(Anexo 13), el manual de programador (Anexo 14) y el documento de
Especificacion de Requisitos de Software con el estandar |IEEE-830,

previamente corregidos por la UPS.

Para la etapa de entrega los autores proporcionaron el codigo fuente del sistema
y el respaldo de la base de datos al encargado de la Unidad de Produccién de
Software (UPS), a su vez se procedié a emitir el aval de aprobacion del sistema

correspondiente (Anexo 15)



CAPITULO IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. CONCLUSIONES

Al dar por culminado el presente trabajo de titulacion, los autores del presente

informe concluyen que:

e Para recolectar la mayor cantidad de informacion posible es
imprescindible el uso de métodos y técnicas ya que estas permiten
examinar y especificar los requerimientos tanto funcionales como no
funcionales, asi mismo fue necesario documentar la informacion recabada
a través del uso del estdndar IEEE-830 para el correcto desarrollo del

sistema.

e La metodologia de desarrollo agil SCRUM vy las herramientas de
desarrollo Visual Studio y SQL Server permitieron tener un enfoque mas
claro de cémo guiar el proceso de desarrollo de la aplicacion cumpliendo

con los requisitos previamente establecidos.

e El objetivo de realizar las pruebas de funcionamiento al sistema permitio
conocer las posibles falencias que esta poseia y asi dar los correctivos

adecuados asegurando que los procesos se realicen de manera correcta.

e Se realizo la entrega del sistema a la Unidad de Produccién de Software
de acuerdo a los lineamientos solicitados por la misma con el objetivo de

asegurar su correcto funcionamiento para su posterior despliegue.

4.2. RECOMENDACIONES

Acorde a las conclusiones anteriormente expuestas, los autores del presente

informe de titulacion recomiendan que:

e Es imprescindible el uso de métodos y técnicas para obtener mejores
resultados al momento de recolectar los requerimientos funcionales y no
funcionales de un sistema. Asi como de utilizar estandares como el IEEE-
830 que documenten de manera eficiente todo el proceso de desarrollo

del sistema.
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Es preciso hacer uso de las metodologias de desarrollo agiles adecuadas
gue se adapten a cada tipo de proyecto, asi como de seleccionar las
herramientas de desarrollo que mas se adapten a las necesidades que se

presenten al momento de desarrollar.

Es fundamental realizar pruebas de funcionamiento para garantizar que
el proceso de desarrollo este cumpliendo las expectativas deseadas para

asi garantizar que el software posea calidad.

Es necesario conocer sobre los parametros con los que trabaja cada
institucion con el fin de garantizar que el sistema funcione de manera

adecuada.
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FORMATO DE ENTREVISTA

NOMBRE:
COMPANIAMDORGANIZACIOMN: CARGOD:
FECHA: LUGAR:

20Ouiénes conforman el departamento de tecnologia?

LACuantas hreas de trabajo posee el departaments de teenalagia®™

2. LA gqué areas presta sus servicios el depantamento de tecnolopia®

2. iCuales =on las incidenaias qQue se reportan con mayor frecuencia se en el
departamento™

4. iDe qué manera se atienden las incidensias en 1 departamentoe de teanclogia®™

5. Les gustaria que =2 desarrclle una aplicacion de gestion de incidencias que permita
administrar: recibir, procesar, categorizar, reasignar y atender las incidencias

6. -LQué areas desea que se manejen a través de la aplicacion?

7. {Quienes realitarian las peticiones de servicios a través de la aplicasién®

2, iTiene usted algln tipo de requerimiento especial para la aplicacign?

9. iCuales son los requerimientos de seguridad®

10, 2Tiene los usuarios experiencia con el uso de aplicaciones informaticas?

11, i Qué tipos de decumentacion impresa y/o en linga necesitan generar?

12, ;i Cuales 50N s5us expeclativas sobre la confiabilidad de la aplicacién®
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CAPITULO I. INTRODUCCION

Este documento describe la Especificacion de Requerimientos de Software
(ERS), del Sistema de Incidencias del Departamento de Tecnologia de la
ESPAM-MFL, en la cual se proyecta para ser utilizada como un manual durante
el desarrollo y posterior implementacién. También se describe cada uno de los
requerimientos, que se lograron obtener de la entrevista realizada al
Coordinador del Departamento de Tecnologia, asi como las caracteristicas del
sistema, lo que puede y no puede realizar, ademas se define los
requerimientos tecnolégicos necesarios para el buen funcionamiento del

subsistema.

Esta ERS podra ser utilizada como descripcién, para obtener informacioén
sobre la administracién, funcionamiento y mantenimiento, también contendra
informacién relevante como guia para cualquier otro desarrollador, necesite
realizar mejoras o modificaciones del sistema.

1.1. IDENTIFICACION DEL SISTEMA.

SMAT (Sistema de Mesa de Ayuda Tecnoldgica) es un sistema web que se
integrara al sistema general de la ESPAM-MFL, para mejorar los procesos
referentes al control de incidencias reportados al departamento de Tecnologia.

1.2. OBJETIVO

Implementar un sistema de mesa de ayuda para el control de incidencias del
departamento de tecnologia que permita, registrar, administrar y atender las
incidencias de los usuarios internos de la ESPAM-MFL.

1.2.1. OBJETIVOS ESPECIFICOS DEL SISTEMA

v Receptar las incidencias o solicitudes realizadas por parte de los usuarios
de la ESPAM-MFL.

v" Asignar los técnicos o analista para que resuelva el problema presentado
en el departamento de Tecnologia

v Llevar un registro de las incidencias o solicitudes resueltas por el
departamento de Tecnologia.
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v

1.3.

Generar e imprimir reportes por fechas de todas las incidencias o

solicitudes receptadas

ALCANCE

Se adjudica al proyecto el nombre SMAT. El cual corresponde al proyecto fin de

carrera de computacion para la obtencién del titulo de ingeniero en sistemas.

El producto es el encargado de gestionar, controlar y dar soluciéon a las

incidencias presentadas al departamento de tecnologia.

Por tanto, el sistema sera una herramienta que facilite resolver las incidencias

presentadas en el departamento de tecnologia.

1.4.

1.4.1.

e % R NN

1.4.2.

1.43.

NOTACIONES Y DEFINICIONES
NOTACIONES

UPS: Unidad de Produccién de Software

ERS: Especificacion de requerimientos de software
SMAT: Sistema de mesa de ayuda tecnoldgico

RF: Requisito funcional.

RNF: Requisito no funcional.

DEFINICIONES

CLIENTE: Organizacién, persona o personas que definen los
requerimientos, operan o interactdan directamente con el software.

GUIA: Manual o conjunto de indicaciones que sirven para orientarse.

REFERENCIAS

ESPAM-MFL (Escuela Superior Politécnica Agropecuaria de Manabi
Manuel Félix Lépez), s.f. Reglamento Integral del Desempefio del
Personal Académico de la Escuela Superior Politécnica Agropecuaria de
Manabi Manuel Félix Lépez. 1ed. Calceta - Manabi, EC.

IEEE (Institute of Electrical and Electronics Engineers), 2009. |IEEE
Recommended Practice for Software Requirements Specifications
Standard IEEE-830-1998. New York, USA.
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CAPITULO IIl. DESCRIPCION GENERAL

El siguiente ERS muestra informacién sobre los requisitos del sistema, de una
manera general, sin describir de manera profunda el sistema, lo que permitira
obtener un gran entendimiento del sistema con gran facilidad. Siguiendo el
documento se detallaran los Requerimientos Especificos del sistema, de manera
profunda para permitir un disefio del sistema que cumplan los requerimientos del
usuario, y después poder realizar pruebas que corroboren que el sistema efectué
los requisitos planteados en este documento.

La ERS del sistema SMAT esta dividida en tres temas generales:

o Introduccién
o Descripcion General
o Requerimientos Especificos.

2.1. PERSPECTIVAS DEL PRODUCTO

SMAT es un sistema web dependiente del Sistema de Gestion Académica de la
ESPAM-MFL, que sera desarrollado como requerimiento de parte del
Departamento de Tecnologia. Esta orientado a la administracién, control y
gestién de incidencias presentadas en la institucion.
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2.2. FUNCIONES DEL PRODUCTO

SMAT
(SISTEMA MESA DE AYUDA TECNOLOGICA)

Receptar las incidencias o Solicitudes de los
realizada por los usuarios (docente,
administrativo) del la Espam- MFL para dar la

respectiva solucion
|
MODULO DE MOnnEo.nE MODULO MODULO MODULO MODULO DE
AUTENTIFICACION PERFILES DE A
CONFIGURACION SOPORTE REPORTES
DE USUARIO USUARIO TICKET

2.2.1. MODULO DE AUTENTIFICACION DE USUARIO

En este médulo los usuarios deberan identificarse para acceder a SMAT, como
requisitos principales le pedira al usuario ingresar la cedula y su respectiva
contrasefia, el sistema valida y autentifica los datos ingresados, y de estar

correctos ingresa al sistema, de ser incorrecto le pedira que ingrese nuevamente.

2.2.2. MODULO DE PERFILES DE USUARIO

El sistema contara con un médulo de perfiles de usuario permitiéndole a cada
usuario realizar diferentes opciones, dependiendo el tipo podra crear, editar,
eliminar y consultar los usuarios del sistema.

2.2.3. MODULO TICKET
2.2.3.1. GESTION CREAR TICKET

Es el modulo principal del sistema, este se encarga de gestionar las incidencias
que se van a registrar en el departamento de Tecnologia. La funcién de esta
gestién es de reportar las incidencias de los usuarios comunes de sistema, con
la finalidad de que el departamento de Tecnologia pueda brindar una solucién
pertinente a la misma, asi mismo los administradores podran generar incidencias
en el caso de que un usuario lo solicite.
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2.2.3.2. GESTION ASIGNAR TICKET

Los administradores del sistema son los encargados de seleccionar los
responsables que resolveran las incidencias reportadas previamente, asi mismo
estos decidiran si un Técnico o Analista seguira siendo responsable de la
incidencia o no.

2.2.3.3. GESTION CONSULTAR TICKET

Esta gestion tiene como finalidad informar a los usuarios comunes sobre las
incidencias que han generado en el sistema y los estados en la que se
encuentran cada una de ellas.

2.2.3.4. GESTION SOLUCIONAR TICKET

Los Técnicos o Analistas son los encargados de solucionar las diversas
incidencias del sistema que han sido previamente asignadas por los
administradores, los cuales podran generar las fichas de atencién de cada una

de las incidencias.

2.2.4. MODULO CONFIGURACION

La funcién principal de este médulo es de registrar los datos necesarios para el
funcionamiento del sistema de mesa de ayuda, en este se podran ingresar las

categorias con las que contaran las incidencias del sistema. En este médulo

encontraremos las siguientes gestiones:
2.2.4.1. GESTION CATEGORIA

La funcién de esta gestion es de crear las categorias de incidencias que se van
a reportar en el sistema, las mimas que seran registradas, modificadas o
eliminadas por los usuarios principales del sistema.

2.2.4.2. GESTION ACCESOS

Esta gestiéon nos muestra los usuarios que han ingresado en el sistema, esto
sirve para poder llevar un control sobre los ingresos y salidas del sistema.
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2.2.5. MODULO SOPORTE

El médulo de soporte es el encargado de gestionar una ayuda rapida para que
los usuarios del sistema puedan obtener informacién relevante de acuerdo al
nivel de incidencia que estén solicitando. En este médulo encontramos las
siguientes gestiones:

2.25.1. GESTION PREGUNTAS FRECUENTES

Esta gestion nos muestra los usuarios involucrados en el proceso, como se
puede observar tanto los administrador, técnicos o analistas pueden: registrar,
controlar y eliminar las preguntas del sistema y los usuarios comunes del sistema
solo podran visualizar las mismas, estas preguntas tienen la finalidad de servir
como base para que los usuarios puedan resolver problemas comunes que se
les presenten.

2.25.2. GESTION DE NOTIFICACIONES

Entre las actividades que se pueden visualizar en este diagrama podemos
destacar él envié de mensajes internos entre los usuarios de la aplicacion, asi
como la visualizacién de las tareas y notificaciones del sistema, los usuarios
comunes solo contaran con la capacidad de poder enviar mensajes a los
administradores del sistema.

2.25.3. GESTION DE MANUAL DE USUARIO

La actividad principal de esta gestién es de mostrar cémo funciona cada médulo
del sistema a los diversos usuarios de la aplicacién de mesa de ayuda.

2.2.6. MODULO REPORTES

El médulo de reportes genera los documentos necesarios para llevar un control
de los procesos que realiza el departamento de Tecnologia. Esta gestién nos
muestra los actores que intervienen en las actividades de este médulo, las cuales
son: administrador, técnico y analista. Las actividades para esta gestion se llevan
a cabo mediante la herramienta de reporte, que tiene como funciones: crear,
generar y emitir el reporte solicitado por los diferentes usuarios del sistema.
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2.3. CARACTERISTICAS DE USUARIO

El acceso al sistema esta restringido por diferentes médulos mediante una

verificacion de su perfil en el sistema, este debe estar ingresado en la base

de datos; se agrupan en 3 niveles:

TIPO DE USUARIO

DESCRIPCION

FORMACION
HABILIDADES

ACTIVIDADES

TIPO DE USUARIO

DESCRIPCION

FORMACION
HABILIDADES

ACTIVIDADES

TIPO DE USUARIO

DESCRIPCION

FORMACION
HABILIDADES

ACTIVIDADES

USUARIO COMUN

Tiene acceso al médulo de generacion de incidencias, asi como es capaz
de poder visualizar e imprimir los reportes de las incidencias solicitadas al
Departamento de Tecnologia, ademas tienen acceso al médulo de soporte.
No tienen acceso a otros médulos del sistema.

Conocimiento basico en sistemas.

Manejo de computadores y sistemas WEB

Realizar operaciones de generacion de incidencias, ver el historial de los
tickets realizados y calificar la atencion.

USUARIO TECNICO/ANALISTA

Es el encargado de dar solucién a las incidencias presentadas en el
departamento de Tecnologia, este es capaz de generar fichas de atencion,
generar reportes, crear instancias y categorias en el médulo configuracién.

Conocimiento alto en sistemas.

Areas de Soporte técnico

Realizar operaciones de control de incidencias y generacién de fichas y
reportes

USUARIO ADMINISTRADOR

Es el administrador general del sistema y tiene acceso a todos los médulos
del sistema. Encargado de receptar las incidencias presentadas en el
departamento de Tecnologia, asigna los técnicos especializados en cada a
area.

Conocimiento superior en sistemas.

Manejo de sistemas WEB y soporte técnico

Realizar operaciones de asignacion de roles para las incidencias, generacién
de usuarios del sistema, fichas y reportes.
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2.4.

RESTRICCIONES

Entre las limitaciones que se tienen en la aplicacion son las siguientes:

'
v

v

2.5.

Orientacion a objetos.

El motor de la base de datos es SQL SERVER 2008 de tecnologia
Objeto-Relacional.

La metodologia para el desarrollo se basara en las caracteristicas de las
metodologias agiles como SCRUM.

El patrén de arquitectura utilizado es MVC 5 (Modelo-Vista-Controlador).
Utilizar como fuente de disefio del médulo web la plantilla BOOTSTRAP
de la aplicacion web de la universidad.

El sistema sigue el modelo de servicios CLOUD COMPUTING.

SUPOSICIONES Y DEPENDENCIAS

La implementaciéon de un nuevo sistema para el Departamento de Tecnologia

que afecte los procesos de incidencias de la institucion.

El sistema debe interactuar con navegadores web de terceros, por lo cual algin

cambio o actualizacién en ellos puede afectar en el disefio o uso de elementos

vinculados al mismo.

2.6.

REQUISITOS FUTUROS

Los requisitos planteados pueden ser posibles mejoras, que luego de estudio y

analisis pueden generar cambios en el sistema:

v

Los requisitos planteados pueden ser posibles mejoras, que luego de
estudio y andlisis pueden generar cambios en el sistema:
Mejoras en los disefios de la interfaz del sistema.

Implementacién de nuevos mecanismos de seguridad en el ingreso del
sistema.
Creacion de un mddulo para el inventariado de equipos del

Departamento de Tecnologia.
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2.7. DIAGRAMAS

2.7.1. DIAGRAMA DE CASO DE USO
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USUARIO
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CU003: Médulo de ticket
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CU006: Modulo de reporte
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2.7.2. DIAGRAMA DE FLUJO DEL SISTEMA
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[ I

[ AT E'L’g,‘%%‘?" DE ’ i it ] TICKES ] CONFIGURACION { SOFORTE ] REPORTE ]
INGRESAR CREAR EAR CREAR PREGUNTAS GENERAR ’
AL SISTEMA USUARIOS TICKET CATEGORIA FRECUENTES REPORTE

MODIFICAR CD#‘S:%];AR CONSULTAR MLAJQSAAIR]gE :\é:'g:;: ’
CONSULTAR Aﬁl(?;‘EA'.TR ] MODIFICAR NOTIFICACIONES
ELIMINAR SOLICIONAR ELIMINAR

ACCESOS

2.7.3. DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESOS

Usuarios
Ingresar usuario
y contrasefia

Recibe P
respuesta

A4

AN

Ingresa Vuelva a §

Sistema ingresar datos ',.’
= %

SMA

Consulta datos
| Validar datos

DEO0O01: autentificacion de usuarios



ERS - SMAT (v 1.0.0) Pagina |15
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Usuario Comun

Técnico Administrador

SMAT

Manual de I

Consulta Datos
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Uzuario
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DEO005: Médulo de soporte
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CAPITULO lIl. REQUERIMIENTOS ESPECIFICOS

Con estos requerimientos se permitird la comprobacién que los procesos
desarrollados con la metodologia agil SCRUM, y a su vez se tomara como
referencia para la comprension del disefio que este contenga.

3.1. REQUERIMIENTOS DE INTERFACES EXTERNAS
3.1.1. INTERFACES DE USUARIO

En el aplicativo se implementaran diferentes elementos para manipular la

informacion.

v Ingreso de informacion mediante formularios Web.

v' Métodos de validacién de informaciéon en los formularios, asi como
también de los controles del aplicativo.

v Botones para ejecutar los diferentes procesos, como guardar, modificar,
eliminar y consultar; o ejecutar funciones propias del aplicativo.

v Generacién de Reportes.

v La interfaz serd manipulada con un teclado estandar QWERTY o por
interfaz tipo Touch Screen

3.1.2. INTERFACES CON EL HARDWARE

El usuario seré capaz de utilizar la aplicacién en Windows, Linux y OSX.

El usuario sera capaz de utilizar la aplicacién sin necesidad de instalacién de
cualquier SO adicional, excepto el navegador web.

3.1.3. TECNOLOGIA MINIMA QUE DEBE DISPONER EL SERVIDOR

Las caracteristicas minimas que debe de tener el servidor para que pueda

soportar las herramientas y permita funcionar la aplicaciéon son los siguientes:

v" Procesador Intel i3 2.4. GHz.
Memoria RAM de 2 GB.

Disco Duro de 120 Gb-

Tarjeta de Red 10/100 Mbps
Monitor, mouse, teclado, CD-ROM
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3.1.4.

TECNOLOGIA MINIMA QUE DEBE DISPONER LOS CLIENTES
(HOST).

Las caracteristicas minimas que debe de tener los computadores de los

usuarios-clientes para que pueda funcione correctamente el médulo web:

v

v
v
v
v

3.1.5.

Procesador Dual-Core 800 MHz.
Memoria RAM de 2 GB.

Disco Duro de 80 Gb.

Tarjeta de Red 10/100 Mbps
Monitor, mouse, teclado.

INTERFACES SOFTWARE

El médulo web tendra que disponer de alguno de los siguientes software base

en el servidor:

VISUAL STUDIO

Al surgir la posibilidad de utilizar Web Services para gestionar el middleware, .net es una

PROPOSITO DEUSO | buena solucién ya que dispone de manera rapida y segura de desarrollar aplicaciones de

este tipo
VERSION Microsoft Visual Studio 2013

Microsoft
FUENTE

hitp://msdn.microsoft com/es/co/netframe work/default aspx
COMENTARIOS
ADICIONALES
3.1.6. INTERFACES DE COMUNICACION

El sistema sera accedido de manera implicita por el usuario final, a través de una

comunicacion por internet.

El protocolo de comunicacién a usar es TCP/IP y sobre este protocolo se

manejara un sistema Web definido por protocolos de la World Wide Web
Consortium [w3c2010].
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3.2. REQUERIMIENTOS FUNCIONALES

e Verificar Autenticacion de Usuarios

Cadigo de requisito

Nombre

Tipo

Fuente del requisito
Prioridad del requisito
Caso de uso asociado

Requerimiento no funcional

RF001

Verificar autentificacion de usuario.

Requisitos de producto @ Requisitos de proyecto O

Roles del SGA

Alta/Esencial @  Media/Deseado ()  Baja/Opcional O

CuUoo1

RNFO1

El sistema podra ser consultado por cualquier usuario dependiendo del modulo

REGCRIPEEN en el cual se encuentre y su nivel de accesibilidad.
El sistema pedira la correspondiente identificacién como el usuario, contrasefia
PROCESO y t|po de usu.ariov Ingresamos los datos y el sistema veriﬁca.ra si se en;uenira
registrado e ingresara al sistema, en caso de no estar, el sistema enviara un
mensaje de alerta de que no encuentra al usuario.
ENTRADAS Usuqrig, Confrasefia, Tipo de Usuario (Usuario Comun, Técnico,
Administrador).
Mensaije de error en el caso de no haber llenado algin campo
Mensaje de error en el caso de ingresar un usuario no existente en la base de
SALIDAS datos
Mensaje de error en casos de ingresar incorrectamente los datos es decir que
el formato de los datos seaincorrecto.
RESTRICCIONES Ninguna

e Perfiles de Usuario

de requisito
Nombre de requisito
Tipo

Fuente del requisito

Prioridad del requisito

Caso de uso a [o[¢]

Requerimiento no funcional

RF002

Crear Usuario.

Requisitos de producto @ Requisitos de proyecto O

Roles del SGA

Alta/Esencial @ Media/Deseado )  Baja/Opcional O

Ccuo02

RNFO1

El sistema contara con un modulo de perfiles de usuario, en el cual el

DESCRIPCION i | ]
administrador podré crear usuarios
El sistema verifica la identificacion del usuario. Luego de esto se le presentara

PROCESO la opcién crear u;uar|o, al darlle clic aparecera un formulario para que ingrese
los datos necesarios del usuario.

ENTRADAS Cedula, Nombre, Apellido, Tipo de usuario, Teléfono, Correo, Direccién
Mensaje de error en el caso de no haber llenado algin campo

SALIDAS Mensaje de error en el caso de ingresar un usuario no existente en la base de
datos

RESTRICCIONES Ninguna
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Codigo de requisito

Nombre de requisito

Tipo

Fuente del requisito
Prioridad del requisito
Caso de uso asociado

Requerimiento no funcional
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RF003

Editar Usuario.

Requisitos de producto @  Requisitos de proyecto O

Roles del SGA

Alta/Esencial @ Media/Deseado ()  Baja/Opcional (@)

CuU002

RNFO1

El sistema contara con la opcién editar usuario, en el cual el todos los usuarios

HERGRIPRIN del sistema podran editar su perfil
El sistema verifica la identificacion del usuario. Luego de esto se le presentara
PROCESO la opcion editar perfil, al darle clic aparecera un formulario con los campos que
el usuario podré editar de su perfil
ENTRADAS Teléfono, Correo, Direccion.
Mensaje de error en el caso de no haber llenado algun campo
SALIDAS Mensaje de error en el caso de ingresar un usuario no existente en la base de
datos
RESTRICCIONES Ninguna

Codigo de requisito
Nombre de requisito
Tipo

Fuente del requisito

Prioridad del requisito

ciado

Requerimiento no funcional

RF004

Eliminar Usuario.

Requisitos de producto @  Requisitos de proyecto O

Roles del SGA

Alta/Esencial @  Media/Deseado ()  Baja/Opcional (@)

Ccuo02

RNFO1

El sistema contara con la opcién eliminar usuario, en el cual el administrador

DESCRIPCION ; B i 3
del sistema podréa eliminar usuario del sistema.
PROCESO El sistema verifica la identificacion del usuario. Luego de esto se le presentara
la opcién eliminar usuario, al seleccionar la opcién se eliminara el usuario.
ENTRADAS Id Usuario
SALIDAS Mensaje usuario eliminado correctamente
RESTRICCIONES Ninguna
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Codigo de requisito

Nombre de requisito

Tipo

Fuente del requisito
Prioridad del requisito
Caso de uso asociado

Requerimiento no funcional

Pagina |21

RF005

Consultar Usuario.

Requisitos de producto @ Requisitos de proyecto (@)

Roles del SGA

Alta/Esencial @ Media/Deseado ()  Baja/Opcional O

CuU002

RNFO1

El sistema contard con la opcién consultar usuario, en el cual el usuario

DESCRIPCION
s ¢ administrador podra consultar los usuarios del sistema.

El sistema verifica la identificacion del usuario. Luego de esto se le presentara

PROCESO la opcién consultar usuario, al seleccionar la opcion se mostrara una lista de los
usuario del sistema.

ENTRADAS |d Usuario

SALIDAS Lista de Usuarios del sistema

RESTRICCIONES Ninguna

e Modulo Ticket

Cadigo de requisito
Nombre de requisito
Tipo

Fuente del requisito

Prioridad del requisito

Caso de uso as

Requerimiento no funcional

RF006

Crear Ticket

Requisitos de producto @ Requisitos de proyecto [}

Roles del SGA

Alta/Esencial @  MediaDeseado ()  Baja/Opcional O

CU003

RNFO1

El sistema debera permitir a los usuarios generar un ticket para reportar el

DESCRIPCION problema al departamento de tecnologia.
El sistema autentifica al usuario comun al ingresar a su perfil el selecciona las
PROCESO opciones crear ticket y se le mostrara un formulario en el cual tendré que llenar
los campos correspondientes al finalizar podra enviar o cancelar la accion.
ENTRADAS Asunto, descripcion, categoria, instancia
Mensaje de error en el caso de no haber llenado algun campo.
SALIDAS s
Mensaje de haber creado con éxito el ticket
RESTRICCIONES Ninguna
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o de requisito

Nombre de requisito

Tipo

Fuente
Prioridad del requisito
Caso de uso asociado

Requerimiento no funcional
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RF007

Asignar Ticket

Requisitos de producto @ Requisitos de proyecto ®

Roles del SGA

Alta/Esencial @  Media/Deseado ()  Baja/Opcional O

CU003

RNFO1

El sistema debera permitir a los usuarios administrador Asignar los ticket a un

DESCRIPCION e i me g
técnico para que le dé solucién pertinente
El sistema autentifica el usuario administrador, al ingresar a su perfil el revisa
las notificaciones al darle clic le redireccion a la lista de realizados por el usuario
PROCESO comun, y en la parte derecha de cada solicitud aparecera el botén asignar, al
darle clic se mostrara un formulario con la informacion del ficket seleccionado
en el cual el administrador podra asignarle un técnico
ENTRADAS Técnico, prioridad, categoria
Mensaje satisfactorio de haber asignado a un técnico
SALIDAS ; :
Mensaje de error en el caso de no haber llenado algun campo
RESTRICCIONES Ninguna

digo de requisito
Nombre de requisito
Tipo

Fuente del requisito

Prioridad del requisito

Caso de uso a

Requerimiento no funcional

RF008

Consultar Ticket

Requisitos de producto @ Requisitos de proyecto @

Roles del SGA

Alta/Esencial @  Media/Deseado ()  Baja/Opcional O

CuU003

RNFO1

El sistema permitira consultar los tickets generados en el sistema de mesa de

DESCRIPCION
ayuda
Ingresar al sistema, seleccionar en tickets y dar clic en consultar, el sistema
mostrara toda |a lista de tickets generados en el sistema y se podréa consultar el
estado de cada uno, dependiendo del tipo de usuarios existiran opciones
PROCESO . 5 Poow
diferentes. En el caso de ser administrador este tendra opciones acordes a su
rol, asi mismo los usuarios comunes solo podrén visualizar el recorrido del
estado del ticket.
ENTRADAS Actividad, materiales.
SALIDAS Mensaije de error en el caso de no haber llenado algin campo.
RESTRICCIONES Ninguna
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Cadigo de requisito

Nombre de req

Tipo

Fuente del requisito
Prioridad del requisito
Caso de uso asociado

Requerimiento no funcional
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RF009

Solucionar Ticket

Requisitos de producto @ Requisitos de proyecto [ ]

Roles del SGA

Alta/Esencial @  Media/Deseado ()  Baja/Opcional O

CU003

RNFO1

Se permite al técnico dar solucién a las diferentes incidencias o requerimientos

DESCRIPCION £ . .
solicitados por el usuario comun
Ingresar al sistema ver la lista de solitudes y seleccionar la opcion Dar Solucién,
genera una ficha la cual hay que llenar e imprimir en formato PDF para que la
firme el usuario comun, Luego de esto seréd enviada al administrador para que

PROCESO ; . . »
laacepte orechace, sila acepta se terminael proceso y estado del ticketcambia
aresuelto, caso contrario pasa a inconcluso y el tcnico le llega una notificacion
para que rectifique el error y vuelva subir el archivo.

ENTRADAS Actividad, materiales.

SALIDAS Mensaje de error en el caso de no haber llenado algun campo

RESTRICCIONES Ninguna

e Madulo Configuracion

Cédigo
Nombre de requisito
Tipo

Fuente del requisito

Prioridad del requisito

Caso de uso aso

Requerimiento no funcional

RF010

Crear Categorias

Requisitos de producto @ Requisitos de proyecto O

Roles del SGA

Alta/Esencial @  Media/Deseado ()  Baja/Opcional O

CU004

RNFO1

El sistema debera permitir a los administradores crear categorias (redes, data

MER S center, administracion web, etc)
El sistema autentifica al usuario administrador el cual podra seleccionar
PROCESO cualquiera de |as siguientes opciones(crear categorias), se ejecutara la accion
y finalizara el proceso
ENTRADAS descripcion (Categoria)
Mensaje de error en el caso de no haber llenado algin campo
SALIDAS : - .
Mensaje de haber creado con éxito la Categoria
RESTRICCIONES Ninguna
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Cadigo de requisito

Nombre de req

Tipo

Fuente del requisito
Prioridad del requisito
Caso de uso asociado

Requerimiento no funcional
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RF011

Editar Categoria

Requisitos de producto @  Requisitos de proyecto O

Roles del SGA

Alta/Esencial @  Media/Deseado ()  Baja/Opcional O

CUo04

RNFO1

El sistema debera permitir alos administradores editar las Categoria.

DESCRIPCION
El sistema autentifica al usuario administrador el cual podra seleccionar
cualquiera de las siguientes opciones (editar), se mostrara un formulario con los
PROCESO ’ . 5 .
campos que puede editar al finalizar podré guardar o si desea cancelar la
accion.
ENTRADAS descripcion (Categoria)
SALDAS Mensaje de error en el caso de no haber llenado algun campo
Mensaje de haber Editado con éxito la Categoria
RESTRICCIONES Ninguna

Cadigo de requisito
Nombre de requisito
Tipo

Fuente del requisito

Prioridad del requisito

Caso de uso asociado

Requerimiento no funcional

RF012

Eliminar Categorias

Requisitos de product@®  Requisitos de proyecto O

Roles del SGA

Alta/Esencial @  Media/Deseadd) Baja/Opcional ®

CU004

RNFO1

El sistema debera permitir a los administradores eliminar las Categoria del

DESCRIPCION )
sistema de ser necesario.
El sistema autentifica al usuario administrador el cual podra seleccionar
PROCESO cualquiera de las siguientes opciones(eliminar), se ejecutara la accion y
finalizara el proceso
ENTRADAS Id Instancia
SALIDAS Mensaje de haber eliminado con éxito la Categoria
RESTRICCIONES Ninguna
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Cadigo de requisito

Nombre de req

Tipo

Fuente del requisito
Prioridad del requisito
Caso de uso asociado

Requerimiento no funcional
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RF013

Consultar Categoria

Requisitos de producto @ Requisitos de proyecto O

Roles del SGA

Alta/Esencial @  Media/Deseado () Baja/Opcional O

CUo04

RNFO1

El sistema deberd permitir a los administradores consultar las Categoria del

DESCRIPCION )
sistema

PROCESO El S|sterT1a autent|ﬁca al usuarlol, el cual podra seleccionar opciones (consultar
Categoria), se ejecutara la accion y finalizara el proceso

ENTRADAS |d Categoria

SALIDAS Lista de Categoria

RESTRICCIONES

Ninguna

e Modulo de Soporte

Cédigo de requisito
Nombre de requisito
Tipo

Fuente del requisito
Prioridad del requisito

Caso de uso asociado

Requerimiento no funcional

RF014

Crear Preguntas Frecuentes

Requisitos de producto @ Requisitos de proyecto O

Roles del SGA

Alta/Esencial O Media/Deseado @  Baja/Opcional O

CU005

RNFO1

El sistema le permitira al usuario administrador, técnico podrén crear las

DESCRIPCION ; ,
preguntas frecuentes, las cuales seran consultadas por el usuario final
El sistema autentifica el técnico o administrador el cual podré seleccionar
PROCESO cualquiera de las siguientes opciones(crear), se ejecutara la accion y finalizara
el proceso
ENTRADAS Numero, descripcion , respuesta
SALIDAS Mensaje de error en el caso de no haber llenado algun campo
RESTRICCIONES Ninguna
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Codigo de requisito
Nombre de requisito

Tipo

Fuente del req

Prioridad del requisito
Caso de uso asociado

Requerimiento no funcional

Pagina |26

RF015

Editar Preguntas Frecuentes

Requisitos de producto @ Requisitos de proyecto )

Roles del SGA

Alta/Esencial O MediaDeseado @  Baja/Opcional O

CU005

RNFO1

El sistema le permitiré al usuario administrador, técnico podrén editar las

DESCRIPCION A 7
preguntas frecuentes, las cuales seran consultadas por el usuario final
El sistema autentifica el técnico o administrador el cual podré seleccionar
PROCESO cualquiera de las siguientes opciones(crear, editar, eliminar y consultar), se
ejecutara la accion y finalizara el proceso
ENTRADAS descripcion , respuesta
SALIDAS Mensaje de error en el caso de no haber llenado algin campo.
RESTRICCIONES Ninguna

Codigo de requisito
Nombre de requisito
Tipo

Fuente del requisito

Prioridad del requisito

Requerimiento no funcional

RF016

Eliminar Preguntas Frecuentes

Requisitos de producto @ Requisitos de proyecto ©

Roles del SGA

AltafEsencial O MediaDeseado @  Baja/Opcional O

CU005

RNFO1

El sistema le permitiré al usuario administrador, técnico podrén eliminar las

DESCRIPCION
preguntas frecuentes
El sistema autentifica el técnico o administrador el cual podra seleccionar
PROCESO cualquiera de las siguientes opciones(eliminar), se ejecutara la accion y
finalizara el proceso
ENTRADAS Id_ pregunta
SALIDAS Mensaje de error en el caso de no haber llenado algun campo.

RESTRICCIONES

Ninguna
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Cadigo de requisito

Nombre de req

Tipo

Fuente del requisito
Prioridad del requisito
Caso de uso asociado

Requerimiento no funcional
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RF017

Consultar Preguntas Frecuentes

Requisitos de producto @ Requisitos de proyecto )

Roles del SGA

Alta/Esencial Q) MediaDeseado @  Baja/Opcional O

CU005

RNFO1

El sistema les permitiré a los usuarios del sistema consultar las preguntas

DESCRIPCION FaRiantes
El sistema autentifica el técnico o administrador el cual podré seleccionar
PROCESO cualquiera de las siguientes opciones( consultar), se ejecutara la accion y
finalizara el proceso
ENTRADAS Id pregunta
SALIDAS Lista de Preguntas
RESTRICCIONES Ninguna

digo de requisito
Nombre de requisito
Tipo
Fuente del requisito
Priorida requisito

Caso de uso do

Requerimiento no funcional

RF0018

Manual de Usuario

Requisitos de producto @  Requisitos de proyecto O

Roles del SGA

Alta/Esencial O MediaDeseado () Baja/Opcional (&)

CU005

RNFO1

El sistema le permitira consultar el manual a los usuarios del siste ma

DESCRIPCION

PROCESO El sistema autentifica al usuario el cual podré seleccionar la opcion ver manual
y se presentara en formato PDF

ENTRADAS Usuario, contrasefia

SALIDAS Mensaje de error en el caso de ingresar al sistema el usuario

RESTRICCIONES Ninguna

99



ERS - SMAT (v 1.0.0)

Cadigo de requisito

Nombre de req

Tipo

Fuente del requisito
Prioridad del requisito
Caso de uso asociado

Requerimiento no funcional
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RF019

Notificaciones

Requisitos de producto @ Requisitos de proyecto )

Roles del SGA

Alta/Esencial O Media/Deseado ()  Baja/Opcional @

CU005

RNFO1

El sistema le permitira al usuario ver el historial de su notificaciones

DESCRIPCION

PROCESO El .siste.ma autentifica al uguario el cuall podra sel.eccno‘nar la opcion
notificaciones, una vez seleccionada el podré ver las notificaciones

ENTRADAS D ticket

SALIDAS Mensaje de lista de notificaciones

RESTRICCIONES Ninguna

e Modulo Reporte

Cédigo de requisito
Nombre de requisito
Tipo

Fuente del requisito

Prioridad del requisito

Caso de uso a:

Requerimiento no funcional

DESCRIPCION

RF020

Consultar Reporte

Requisitos de producto @ Requisitos de proyecto O

Roles del SGA

Alta/Esencial @ MediaDeseado ()  Baja/Opcional O

CU006

RNFO1

El sistema le permitira al Técnico y Administrador genera reportes por fecha,
estado, categoria e instancia

PROCESO El sistema autentifica al usuario podra seleccionar el tipo de reporte que
desee generar el cual estara en formato PDF

ENTRADAS Estado, fecha, categoria, instancia.

SALIDAS Lista de tickets consultado en el reporte

RESTRICCIONES Ninguna
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3.3. REQUERIMIENTOS NO FUNCIONALES

3.2.1. REQUERIMIENTOS DE RENDIMIENTO (EFICIENCIA)

v El sistema debera tener como caracteristicas minimas en los equipos
clientes de 1024 Mb de RAM y 2 Gb minimo en el servidor.

v Garantizar que el disefio de las consultas u otro proceso no afecte el
desempefio de la base de datos, ni considerablemente el trafico de la red.

3.2.2. RESTRICCIONES DE DISENO

v El sistema contara con un disefio para las consultas que no afecte el
desempenio de la base de datos, ni considerablemente el trafico de la red.

v El sistema debe tener una interfaz de uso intuitiva y sencilla.

v Lainterfaz de usuario debe ajustarse a las caracteristicas de la web de la
institucién, dentro de la cual estara incorporado el sistema de gestién de
procesos y el inventario.

3.3.3. ATRIBUTOS DEL SISTEMA
3.3.3.1. REQUERIMIENTOS DE DESARROLLO

El sistema estara desarrollado en el IDE Visual Studio 2013 bajo lenguaje de
programacion Asp.net y un motor de base de datos SQL Server Express 2008.

3.3.3.2. SEGURIDAD

El aplicativo SMAT deberad de adaptarse a los diferentes dispositivos que se
utilice el usuario cliente. Los pardmetros de seguridad no deberan aceptar ningin
tipo de método de infiltracién al sistema, como SQL Injection, Secuencia de
Comandos en sitios cruzados.

Como datos iniciales se deberan tener fecha y hora del host para poder verificarla
con la del servidor.
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OTROS REQUISITOS

3.4.

Base de datos
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FICHA DEL DOCUMENTO

Documento validado por las partes con fecha: 07/02/2018

Por el cliente Por la UPS

Lcdo. Geovanny Garcia Montes Ing. Angel Vélez



ANEXO 3. CRONOGRAMA DEL PROYECTO DE TITULACION
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PLANIFICACION: Desarrollo de un sistema de mesa de ayuda para el control de incidencias del departamento de tecnologia de la ESPAM-MFL

, METODOS /
OBJETIVOS ESPECIFICOS ‘ ACTIVIDADES ABR MAY JUN JUL AGOS | SEPT OCT NOV DIC ENE FEB MAR
METODOLOGIA
Elaborar el instrumento para
la entrevista
DEDUCTIVO E
Definir los requisitos funcionales y no INDUCTIVO Identificacion de los
funcionales para el desarrollo de la requerimientos mediante la
aplicacion web de mesa de ayuda entrevista
i Elaborar el documento de
ANALITICO requisitos de software
. Asignacion de roles y
METODOLOGIA responsabilidades de los

SCRUM FASE 1:

PLANIFICACION DE

usuarios.

a la Unidad de Produccion de Software
de la ESPAM-MFL.

LAITERACION Planificacion de los Sprints
. ) METODOLOGIA Elaboracion de la base de
Desarrollar los modulos del sistema que | gcRUM FASE 2: datos
permitan automatizar las incidencias EJECUCION DE LA
reportadas al departamento de ITERACION Desarrollo del sistema
Tecnologia
. Evaluacion del sistema por
METODOLOGIA parte del departamento de
SCRUM FASE 3: tecnologia
INSPECCION Y
ADAPTACION Capacitacion del sistema de
mesa de ayuda tecnolégica
Efectuar pruebas al sistema y
la base de datos
) Realizar pruebas de carga de
Efectuar pruebas al sistema de mesa PRUEBAS DE datos
de ayuda, para comprobar el correcto VALIDACION Y -
funcionamiento. VERIFICACION Realizar pruebas de
aceptacion
Realizar pruebas de
integracion
Entregar el sistema de mesa de ayuda
N/A Entregar el sistema a la UPS.
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ANEXO 4. MANUAL DE FUNCIONES DEL DEPARTAMENTO DE
TECNOLOGIA

MANUAL DE FUNCIONES DE LA
COORDINACION DE
TECNOLOGIA DE LA ESPAM
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PRESENTACION

El presente manual tiene como finalidad la asignacién de funciones y
responsabilidades de cada uno de los representantes de las dreas que
conforman la Coordinacion de Tecnologia de la Escuela Superior
Politécnica Agropecuaria de Manabi Manuel Félix Ldpez; cuya misidn,
vision y objetivos departamentales, teniendo como principal eje de
trabajo el mejoramiento tecnoldgico en las actividades administrativas,
académicas e investigativas, constituyéndose como un gran aporte en la
consecucion de los objetivos Institucionales de nuestra Escuela
Politécnica.

La Coordinacion de Tecnologia de la ESPAM MFL pone a consideracion los
siguientes elementos propios de sus competencias departamentales.

MISION

Contribuir con el crecimiento Institucional de manera integral mediante
un plan de trabajo coordinado que incorpore recursos, politicas y
estrategias con el fin de implementar una infraestructura tecnoldgica que
satisfaga las necesidades administrativas, académicas e investigativas de
nuestra Escuela Politécnica en la consecucion eficiente de los objetivos
institucionales.

VISION

Coadyuvar al desarrollo de la Institucion como una entidad de gestidn
tecnoldgica con calidad, solidez y eficacia en el cumplimiento de sus
funciones orientadas al mejoramiento de los servicios y productos de las
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unidades administrativas, académicas e investigativas de nuestra
Institucion

OBJETIVOS DEPARTAMENTALES

e Brindar apoyo en la consecucion de los objetivos estratégicos de la
Institucion mediante una infraestructura tecnoldgica consistente y
sélida.

e Implementar un Plan de trabajo de Tics que responda eficazmente
a las necesidades tecnoldgicas de las diferentes dreas de la
institucion.

e Ofrecer un servicio de calidad y eficiencia en la automatizacion de
funciones administrativas, académicas e investigativas.

e Mantener los servicios tecnoldgicos integrados y consistentes
para la comunidad Politécnica.

e Optimizar el uso y mantenimiento de la infraestructura
tecnoldgica en procura de reflejar una relacion costo-beneficio en
beneficio de la institucion.

e Participar de forma activa en la ejecucion de las actividades
inherentes en la adquisicion de nuevas tecnologias para el
desarrollo tecnoldgico de la Institucion.

e Proyectar a la Universidad como una institucion lider en avances
tecnoldgicos constituyéndose en un aporte constante en la
busqueda de soluciones a las necesidades de informacion vy
tecnologia.
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MANUAL DE FUNCIONES DE LA COORDINACION DE
TECNOLOGIAS DE LA ESPAM MFL

Funciones del Coordinador de Tecnologia:

e Coordinar la planeacién, integracién y ejecucién de un Plan de trabajo
de Tecnologia en todas las areas de la Institucion.

e Coordinar el disefio, desarrollo, control, ejecucion y cierre de proyectos
tecnolégicos en la Institucién.

e Coordinar la adquisiciéon de tecnologia informatica (productos, bienes y
servicios) en base a requerimientos técnicos y funcionales para cubrir
las necesidades de la Institucion.

e Coordinar las actividades en la administracién de los recursos
tecnoldgicos.

e Coordinar el disefio, implantacién, uso y mantenimiento de equipos y
aplicaciones tecnolégicas.

e Coordinar el control y ejecucién de normas y politicas para el desarrollo,
Implementacién y mantenimiento de aplicaciones de tecnologia
informatica.

e Coordinar los servicios de computo que se proporcionen a las diferentes
areas.

e Coordinar las actividades de capacitacién en aplicaciones y tecnologia
informética a estudiantes, profesores y personal administrativo, para
optimizar el buen aprovechamiento de los recursos y fortalecer el
desarrollo Institucional.

e Coordinar las actividades de asesorias y apoyo técnico en tecnologia
Informatica.

e Coordinar actividades de investigacion sobre tecnologia de informacién y
aplicarla para orientar adecuadamente el desarrollo informatico dentro
de la institucion; y

e lLas demds que estén dentro de sus obligaciones y deberes
institucionales.
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Funciones del Responsable de Area de Sistema

e Coordinar y supervisar que las tareas y actividades dentro de la unidad
se desarrollen de manera eficiente.

e Atender las necesidades de requerimientos de productos software y
formular las soluciones pertinentes.

e Supervisar el cumplimiento de los procesos de desarrollo de software
en el cronograma de trabajo establecido.

e Preparar y supervisar los proyectos software a implementarse en la
institucion.

e Supervisar que la implementacién de los proyectos software se
desarrollen de un modo apropiado y llevar el respectivo seguimiento de
los mismos.

Coordinar acciones de adquisicion de equipos informaticos para un
mejor desempeno de las actividades dentro de la unidad.

e Colaboracién en la creacién y ejecuciéon de proyectos de caracter

tecnoldgicos que se implemente en la Institucién.

Funciones de los Programadores de Sistemas.

e Desarrollar productos software en base a los requerimientos funcionales
y especificaciones técnicas de cada usuario.

e Aplicar los factores de calidad en el desarrollo de software segun
normas y estandares.

e Cumplir con el cronograma de trabajo establecido en el desarrollo de
productos software.

e Dar el respectivo mantenimiento de los productos software
desarrollados.
Presentar informes de avances de actividades a realizadas a su jefe
inmediato.

e Generar la documentacién técnica y manuales de cada software.

e Colaboracién en la creaciéon y ejecucién de proyectos de caracter
tecnoldgicos que se implemente en la Institucién.
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Funciones de los Diseiiadores de Bases de datos.

e Disefar el esquema légico — funcional de bases de datos requeridas por
los programadores para el desarrollo de los producto de software

e Disenary ejecutar las pruebas funcionales e integrales.

e Administracion de la funcién de disefio.

e Apoyar a los programadores sobre las consideraciones técnicas del
sistema.

e Generar la documentacion técnica necesaria.

e Colaboracién en la creaciéon y ejecucién de proyectos de caracter

tecnoldgicos que se implemente en la Institucién.

Funciones del Responsable del Area de Disefio e Instalacion de
Redes.

e Disefar el circuito de Red en los edificios y dependencias de la
Institucion, para evitar problemas que retrasen el proceso de instalacion
en las areas una vez construidos.

e Supervisar la correcta instalacién, configuracién y funcionamiento de las
redes en la institucién en base a especificaciones técnicas.

e Realizar planes de contingencia y propuestas para el mejoramiento de
redes y cableado estructurado.

e Supervisar la adquisicion y utilizacién de materiales, equipos y demas
dispositivos para la implementacion de las redes.

e Manejo del inventario de equipos de red y servidores.

e Tener un control de registro de las direcciones IP que utilizan los
usuarios en la red.

e Realizar unregistro de las actividades realizadas en la red.

e Colaborar con la Coordinacién de Tecnologia en la adquisicion de
equipos, dispositivos, materiales de red, entre otros.
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Funciones de Instaladores de Redes.

e Instalar las redes en los edificios y dependencias de la institucién
siguiendo normas y especificaciones técnicas.

e Determinar los tipos de dispositivos requeridos para la instalacién.

e Realizar las configuraciones de los equipos.

e Dar soporte técnico a las redes de la institucion.

e Colaboracién en la creaciéon y ejecucion de proyectos de caracter
tecnolégicos que se implemente en la Institucion.

Funciones de Responsable del Area de Soporte Técnico.

e Elaborar plan periédico de mantenimiento de preventivo y correctivo de
equipos de cémputo.

e Coordinar actividades periédicas de mantenimiento preventivo y
correctivo de los equipos de cémputo de los laboratorios en las
diferentes areas de la Institucién para mantenerlos en 6éptimas
condiciones.

e Supervisar siempre que los equipos de computo se encuentren en
Optimas condiciones que los usuarios (personal académico,
administrativo y estudiantil) lo necesiten.

e Formular registros de existencias, estado, uso y destino de equipos de
computo y de software.

e Colaborar con la Coordinacién de Tecnologia, en la adquisicién de
equipos de cémputo y suministros.

e Colaboracién en la creaciéon y ejecucion de proyectos de caracter
tecnolégicos que se implemente en la Institucién.
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Funciones de los Técnicos de Mantenimiento de Equipos de
Computo

e Realizar Instalacién de Hardware y Software en los equipos de cémputo

e Dar mantenimiento preventivo y correctivo a los equipos de coémputo, de
los laboratorios, oficinas y areas de la Institucién en forma periédica.

e Elaborar fichas técnicas de las tareas de soporte técnico realizadas a los
equipos de computo.

e Brindar apoyo al personal de la unidad de redes en las actividades de
instalacién de infraestructura tecnolégica necesaria.

e Colaboracién en la creacién y ejecucion de proyectos de caracter
tecnolégicos que se implemente en la Institucion.

Funciones del Disefiador y Administrador de Sitio Web
Institucional

e Disefar, Implementar y Administrar la pagina Web de la Institucion.

e Presentar Informacién sobre los servicios y productos de las unidades
directivas, académicas y de otras que conformen la estructura
organizacional de la Institucion.

e Publicar noticias de eventos y actividades administrativas, académicas,
investigativas y cientificas de la institucion.

e Mantener comunicacién con las diferentes areas administrativas y
académicas con el fin de obtener informacién de nuevas noticias o
promocionar nuevos eventos a realizarse en la institucion para su
presentacion en la pagina web institucional

e Colaboraciéon en la creaciéon y ejecucidon de proyectos de caracter
tecnoldgicos que se implemente en la Institucién.

e Otras que le correspondan en el cumplimiento de sus responsabilidades.
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10

Funciones del Responsable del Data Center y Equipos de
Seguridad.

o Dirigir, planificar y controlar todas las actividades relacionadas con el
manejo, procesamiento y transferencia de informacion.

e Establecer politicas de seguridad, privacidad, integridad y respaldo de
datos.

e Creacion de cuentas y administracion de claves de acceso a los
usuarios de correo electrénico institucional.

e Mantener en Optimas condiciones el funcionamiento del correo
electrénico institucional.

e Implementar los mecanismos de seguridad de las cuentas, asegurando
la confidencialidad de la informacién.

e Mantenimiento de servidores y otros dispositivos que conforman la
infraestructura tecnolégica de la Institucion.

e Investigar y asesorar en la consecucién de nuevas tecnologias para
mejorar la infraestructura tecnolégica de la Institucion.

e Colaborar con la Coordinacién de Tecnologias, en la adquisicién de
equipos, dispositivos, materiales de red.

e Colaboracién en la creacién y ejecucion de proyectos de caracter
tecnoldgicos que se implemente en la Institucién.

e Instalacién y configuracién de equipos de seguridad.

e Otras que le correspondan en el cumplimiento de sus responsabilidades.

Lic. Geovanny Garcia Montes
COORDINADOR (E) DE TECNOLOGIA
ESPAM MFL
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ANEXO 5. EVIDENCIAS DE REUNIONES EN EL DEPARTAMENTO DE
TECNOLOGIA
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ANEXO 7. PRODUCT BACKLOG
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DIMENSION / )
ID ENUNCIADO DE LA HISTORIA SPRINT | PRIORIDAD COMENTARIOS DIAS
ESFUERZO
Rol:
Autentificacion de usuario.
Descripcion:
Para la autentificacion el
Se realiza el acceso del usuario
RF-001 ) 100% 1 ALTA Usuario deberé ingresar 10
al sistema.
la cedula y la contrasefia.
Finalidad:
Acceso solo a usuarios
registrados en el sistema.
Rol:
Gestion de perfiles de usuarios.
Descripcion: Para la gestion de perfiles
Se realiza la gestién y control de MEDIA de usuario, el
RF-002 los usuarios registrados en el 100% 2 Administrador registrara a 10
sistema. los usuarios Técnico o
Finalidad: Analistas del sistema.
Acceso solo al usuario
administrador.
Rol:
Gestion de Crear Ticket.
] Para la gestion de crear
Descripcion:
ticket, los usuarios
Se realiza la creacion de las
RF-003 L . 100% 3 ALTA comunes deberan 20
incidencias del sistema. . o
registrar las incidencias
Finalidad:
del sistema.
Acceso a los Usuarios Comunes y
Administradores.
Rol:
Gestion Asignar Ticket. . .
] Para la gestion de asignar
Descripcion:
ticket, el administrador
Se realiza la asignacion de los '
RF-004 L 100% 4 ALTA seleccionara a los 20
responsables de las incidencias
responsables de resolver
Finalidad:
las incidencias.
Acceso solo al usuario
administrador.
Rol: Para la gestion de
RF-005 Gestion Consultar Ticket 100% 5 ALTA consultar ticket, los 20

Descripcion:

Usuarios Comunes
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Se realiza las consultas de las visualizara los tickets
incidencias del sistema creados y el estado en el
Finalidad: Acceso a todos los que se encuentra.
usuarios
Rol: . .
Gestion Solucionar Ticket Para a gesfion soluclonar
Descringis ticket los usuarios
escripcion:
Técnicos o Analistas
RF-006 | Se realiza las fichas de atencion 100% 5 ALTA . 20
46 las incidenci deberan realizar la ficha
e las incidencias
de atencion de la
Finalidad: Acceso solo a los cidenci
incidencia.
usuarios Técnicos y Analistas
Rol:
Gestion Categorias Para la gestion
Descripcion: categorias, el
RF.007 Se realizan las categorias de las 100°% 6 ALTA Administrador debera 10
= 0
incidencias del sistema registrar las categorias de
Finalidad: las incidencias que se
Acceso solo al usuario van a reportar.
administrador.
Rol:
Gestidn Accesos Para la gestién de
Descripcion: accesos, el Administrador
RF-008 Se realiza la gestién de control 100% . MEDIA podra visualizar los 10
= 0
de accesos del sistema accesos al sistema, tanto
Finalidad: los ingresos como las
Acceso solo al usuario salidas.
administrador.
Rol:
Gestion Preguntas Frecuentes ]
Descringis Para la gestion de
escripcion:
reguntas frecuentes, los
El sistema permitira administrar Preg o
RF-009 | t 100% 9 BAJA usuarios Técnicos o 10
as preguntas ] .
i Ii q Analistas registraran las
inalidad:
. preguntas del sistema.
Acceso a todos los usuarios del
sistema.
Rol: Para| "
ara la gestion
Gestidn de Notificaciones. i .g |
notificaciones, los
RF-010 Descripcion: 100% 10 ALTA . o 20
S i ar | usuarios podran visualizar
e permita revisar las o )
ificaci g6l sus notificaciones asi
notificaciones de
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sistema, asi como él envi6 de
mensajes internos entre los
usuarios
Finalidad:
Acceso a todos los usuarios del

sistema.

€Omo enviar mensajes

internos entre ellos.

Rol:

Gestion Manual de Usuario.

Descripcion: Para la gestion manual de
RF011 El sistema permitira visualizar el 100% y MEDIA usuario, los usuarios 10
manual de usuario podran visualizar el
Finalidad: manual del sistema.
Acceso a todos los usuarios del
sistema.
Rol:
Gestion de Reportes.
Descripcion: Para la gestion reportes
Se realiza el proceso de los usuarios tanto
generacion de reportes para Administrador, Técnico o
RF-012 obtener de las atenciones 100% 12 ALTA Analista deberan 10

realizadas por el departamento de
tecnologia.
Finalidad:
Acceso solo al usuario con rol

Administrador, Técnico o Analista.

seleccionar los filtros para
realizar los reportes de

atencion.
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ANEXO 8. DEFINICIONES DEL PRODUCT BACKLOG

COLUMNA ‘ INSTRUCCIONES
Identificador Cadigo que identifica a la historia de forma univoca, una vez asignado, no debe ser re-usado
(ID) de la en otra historia, ni siquiera si la historia es descartada. El cédigo identifica la historia en otros
Historia documentos, como por ejemplo la plantilla de historias de usuario.

Enunciado de | Nombre de la historia, el cual debe ser el mismo que se utiliza en otros documentos. Se puede

la Historia utilizar el formato siguiente:
-Como un [Rol], Necesito [Descripcion de la Funcionalidad], con la finalidad de [Razén o

Resultado]
Estado Identifica los posibles estados de la historia durante su ciclo de vida:

- Vacio: La historia fue identifica pero alin no ha sido asignada a una iteracion.

- Planificada: La historia fue asignada a una iteracion y aiin no ha comenzado su ejecucion.

- En Proceso: La historia fue seleccionada por el equipo y esta en proceso de desarrollo (en
ejecucion).

- Hecho (Donde): La historia fue desarrollada. Es importante clarificar la definicion de “Hecho”
con el equipo de trabajo. “Hecho” no sélo incluye el desarrollo sino la integracién y pruebas
integrales del Software. Una historia hecha puede presentarse al duefio de producto para sus
pruebas de aceptacion.

Dimension / Medida del esfuerzo (tamafio) que implica desarrollar la historia, existen distintos métodos para

Esfuerzo medirlo, por ejemplo medirlo es con dias o jornadas ideales.
Iteracion lteracién o Sprint al que se asigna la historia. Esta asignacion puede cambiar en cada iteracion
(Sprint) donde se haga la revision de la pila de producto (ProductBacklogReview), segun las pricridades

indicadas por el duefio de producto. Por medio de este campo se puede crear un “Plan de
Salidas a Productivo” (Release Plan).

Prioridad Siguiendo el marco de trabajo agil y Scrum, se le deben asignar prioridades a las historias,
segun las instrucciones del duefio de producto (ProductOwner). De esta forma pueden
ordenarse. Las historias de mayor prioridad deben ser las que agregan mas valor al negocio,
y deben ser originadas en sus necesidades.

Comentarios | Comentarios o detalles relacionados que expliquen la historia.
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ANEXO 9. DESARROLLO DEL SISTEMA EN LA UNIDAD DE PRODUCCION
DE SOFTWARE
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ANEXO 10. CAPTURAS DEL SISTEMA

ANEXO 10A. AUTENTIFICACION DE USUARIO

]

8 SMAT

¢
Sistema.de mesa de ayuda Te¢noldgica
S
b .

ANEXO 10B. MODULO DE PERFILES DE USUARIO - PERFILES DE
USUARIO

£ LUNES. MARZO 5, 2018
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ANEXO 10D. MODULO TICKET — GESTION ASIGNAR TICKET

Consultar tickets

[ 2050 FERNANDO RODRIGO MOREIRA

2049 FERNANDO RODRIGO MOREIRA 3lEner 30i01/2018 nconcluso
MOREIRA 145507 | sinrevsr |




ANEXO 10G. MODULO CONFIGURACION — GESTION CATEGORIAS

Categorias

# Inico | Configurac

© Nueva categoria

Categorias disponibles

10~ Registros por pagina

@ Confguraciin

0 soporte

e

Administracion de Software

B MARTES, MARZO 6, 2018

Buscar:
Descripcién 4

Mantenimiento

soporte

8 Patricio Zambrano

9 Patricio Zamérano

Buscar:
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ANEXO 10l. MODULO SOPORTE — GESTION PREGUNTAS FRECUENTES

Preguntas Frecuentes

O e R S n TR et v e

@ Nueva Pregunta

10 v Registros por pagina

=
1 nose taez

a
3 5 bb

a oo
5 lalza ficid

Buscar:

e e

Mantenimiento
Redes
Pagina Web

Mantenimiento

Administracion de Software
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ANEXO 10J. MODULO SOPORTE — GESTION NOTIFICACIONES

== - |
Notificaciones

#nido | Notificaciones I MARTES, MARZO 6, 2018

QCentrode
Notificaciones

& Redactar Comen LEGEET R 051032018 ASUNTO: E:

17:03:03

MNuevo Ticket 05/03/2018  ASUNTO: Estimado usuario se ha realizado un nuevo ticket con identificaci

Manual de usuario

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA
AGROPECUARIA DE MANABI MANUEL FELIX LOPEZ

PROYECTO:

IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA

> DE MESA DE AYUDA PARA EL
CONTROL DE INCIDENCIAS DEL

DEPARTAMENTO DE TECNOLOGIA

usres w0 18

Reportes

(§)ESPAM

W ) * TECNOLOGIA
w ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA \
M AGROPECUARIA DE MANABI MANUEL FELIX LOPEZ

DEPARTAMENTO DE TECNOLOGIA ESPAMMFL
"REPORTE [E TICHETS RECEFTADOS EN EL OPT. OE TECNOLOGIA

&.m

FECHA Y HORA DE GENERACION EREPORTE OSI30% 2.5.0
LUGAR CALCETA AN

== = =N == == = =N
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ANEXO 11. CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL SISTEMA DE MESA

DE AYUDA TECNOLOGIA (SMAT)
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ANEXO 12. CERTIFICACION DE APROBACION DEPARTAMENTO DE
TECNOLOGIA

s\ ESPAMMFL L Eoimoon SRR B
§ ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA + COMPUTACION SOFTWARE

\l

UNIDAD DE PRODUCCION DE SOFTWARE

CERTIFICACION N°: ESPAM MFL-UPS-2018-01-C
Calceta, 31 de enero de 2018

EL COORDINADOR DE LA UNIDAD DE PRODUCCION DE SOFTWARE

CERTIFICA:

Que el sefior: GERMATICO ELIAS VELEZ PINTO con C.I. 1315120400 y la sefiorita GABRIELA
MAIDANET CAGUA INTRIAGO con CI 131299224-9, egresados de la Carrera de
Computacién de la Escuela Superior Politécnica Agropecuaria de Manabi Manuel Félix Lopez,
han desarrollado el sistema “MESA DE AYUDA PARA EL CONTROL DE INCIDENCIAS DEL
DEPARTAMENTO DE TECNOLOGIA DE LA ESPAM MFL", en coordinacion con esta Unidad,
cumpliendo con todos los requerimientos técnicos que se solicitaron, destacando su excelente
colaboracién para ésta dependencia.

Este certificado se expide para ser presentado para los tramites respectivos.

ESPAMMIFL

PR, POLITECNICA

ummmuanm

UNIDAD DE PRODUCCION
DE 8OFTWARE
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ANEXO 13. MANUAL DE USUARIO

ESPAMMF L

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA
AGROPECUARIA DE MANABI MANUEL FELIX LOPEZ g
)

N
MANUAL DE USUARIO

\

‘4 PROYECTO:

Q\‘g DESARROLLO DE UN SISTEMA DE
\/) MESA DE AYUDA PARA EL

Vs CONTROL DE INCIDENCIAS DEL
\ DEPARTAMENTO DE TECNOLOGIA
DE LA ESPAM-MFL

AUTORES:
CAGUA GABRIELA
VELEZ GERMANICO
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ANEXO 14. MANUAL DE PROGRAMADOR

MANUAL DEL

PROGRAMADOR

PROYECTO: IMPLEMENTACION DE UN
SISTEMA DE MESA DE AYUDA PARA EL
CONTROL DE INCIDENCIAS DEL
DEPARTAMENTO DE TECNOLOGIA DE LA
ESPAM-MFL

GABRIELA CAGUAY GERMANICO VELEZ
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ANEXO 15. AVAL DE LA UNIDAD DE PRODUCCION DE SOFTWARE

=\ TECNOLOGIA
/) ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA | . dae
\l AGROPECUARIA DE MANABI MANUEL FELIX LOPEZ

(\3 ) ESPAMMF|

CERTIFICADO DE APROBACION

EL SUSCRITO. CORDINADOR (E) DE LA UNIDAD DE TECNOLOGIA DE LA
ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA AGROPECUARIA DE MANABI MFL
DEL CANTON BOLIVAR, TIENE A BIEN CERTIFICAR:

Yo Lic. Geovanny Garcia Montes Certifico que los estudiantes de la Carrera de
Computacién de la Escuela Superior Politécnica Agropecuaria de Manabi
“Manuel Félix Lépez”, Gabriela Maidanet Cagua Intriago de nimero de cédula
131299224-9 y Germanico Elias Vélez Pinto de nimero de cédula 131512040-
0 autores del trabajo de titulacion “Implementacién de un Sistema de Mesa
de Ayuda para el Control de Incidencias el departamento de Tecnologia
de la ESPAM MFL*, cumplen con los requerimientos y exigencias del sistema
planteados por el Departamento de Tecnologia. Motivo por el cual apruebo el

presente sistema para su correspondiente revision e implementacion.

Los Alumnos, pueden hacer uso de la presente certificacion, para los fines
requeridos.

Calceta, Enero 17 del 2018

TECNOLOGICA DE LA ESPAM MFL



