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CARTA DEL TUTOR

Heredia, Costa Rica, 10 julio de 2024

MSc. Kattia Isabel Huertas Elizondo
Directora de la Escuela de Ingenieria Informatica
Universidad Hispanoamericana

Estimada Sra.:

El estudiante Gabriel Reyes Ulloa, cédula de identidad niumero 118640028, me ha
presentado, para efectos de revision y aprobacion, el Proyecto de la “Desarrollo e
implementacion de un sistema de control de tickets de mantenimiento de software y
hardware para el departamento de Tl de la empresa SAVA en el primer semestre del
afno 2024.”, el cual ha elaborado para optar por el grado académico de Bachillerato en
Ingenieria Informatica.

En mi calidad de tutor, he verificado que se han hecho las correcciones indicadas durante
el proceso de tutoria y he evaluado los aspectos relativos a la elaboracion del problema,
objetivos, justificacion; antecedentes, marco tedrico, marco metodolégico, tabulacion,
analisis de datos; conclusiones y recomendaciones.

De los resultados obtenidos por la postulante, se obtiene la siguiente calificacion:

a) | ORIGINALIDAD DEL TEMA 10% | 10%

b) | CUMPLIMIENTO DE ENTREGA DE AVANCES 20% | 20%

c) | COHERENCIA ENTRE LOS OBJETIVOS, LOS INSTRUMENTOS APLICADOS Y LOS 30% | 30%
RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

d) | RELEVANCIA DE LAS CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 20% | 20%
e) | CALIDAD, DETALLE DEL MARCO TEORICO 20% | 20%
TOTAL 100% | 100%

En virtud de la calificacion obtenida, se avala el traslado al proceso de lectura.

Saludos,

Digitally signed by
RUBEN HEVER RUBEN HEVER

N S PER
FALLAS PENA (/o "
(FIRMA) Date: 2024.07.10
ge b P 5o

Ing. Rubén H. Fallas Pefia, MSc. | Profesor Facultad de Ingenieria Informatica Universidad
Hispanoamericana | ruben.fallas@uh.ac.cr | Carné CPIC 6702 | Carné COLYPRO 60205

11



DECLARACION JURADA
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se castiga en el Cédigo Penal el delito de perjurio, ante quienes se constituyen
en el Tribunal Examinador de mi trabajo de tesis para optar por el titulo de

Bachillerato en ingenieria informatica , juro solemnemente que mi

trabajo de investigacion titulado:
desarrollo e implementacion de un sistema de

control de tickets de mantenimiento de software y hardware para el

departamento de ti de la empresa sava en el primer semestre del afio 2024

, €S una obra original que ha respetado todo lo

preceptuado por las Leyes Penales, asi como la Ley de Derecho de Autor y
Derecho Conexos nimero 6683 del 14 de octubre de 1982 y sus reformas,
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sustancial, que redunde en perjuicio del autor de la obra original. Asimismo,
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documento ante Notario Publico.
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cuatro dias dias del mes de Julio del afio dos
mil veinticuatro

Firma del estudiante
Cédula: 11864 0028
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Universidad Hispanoamericana
Sede Llorente
Carrera
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El estudiante GABRIEL REYES ULLOA, cédula de identidad 118640028, me ha
presentado para efectos de revision y aprobacion, el trabajo de investigacion denominado
"DESARROLLO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE CONTROL DE
TICKETS DE INCIDENTES DE SOFTWARE Y HARDWARE PARA EL
DEPARTAMENTO DE TI DE LA EMPRESA SAVA EN EL PRIMER SEMESTRE DEL
ANO 2024", ¢l cual ha elaborado para obtener su grado de BACHILLERATO.

He revisado y he hecho las observaciones relativas al contenido analizado,
particularmente lo relativo a la coherencia entre el marco tedrico y analisis de datos, la
consistencia de los datos recopilados y la coherencia entre éstos y las conclusiones;
asimismo, la aplicabilidad y originalidad de las recomendaciones, en términos de aporte de
la investigacion. He verificado que se han hecho las modificaciones correspondientes a las

observaciones indicadas.

Por consiguiente, este trabajo cuenta con mi aval para ser presentado en la defensa

publica. Firmado

MARCO digitalmente por
Atte. VINICIO SOTQ MARCO VINICIO
SOTO MONGE
MONGE (FIRMA)
Fecha: 2024.10.30
(F ! RMA) 2;?5;:20 -06'00"
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UNIVERSIDAD HISPANOAMERICANA
CENTRO DE INFORMACION TECNOLOGICO (CENIT)
CARTA DE AUTORIZACION DE LOS AUTORES PARA LA CONSULTA, LA
REPRODUCCION PARCIAL O TOTAL Y PUBLICACION ELECTRONICA
DE LOS TRABAJOS FINALES DE GRADUACION

San José, 31 de octubre de 2024

Sefiores:
Universidad Hispanoamericana
Centro de Informacién Tecnolégico (CENIT)

Estimados Sefiores:

El suscrito Gabriel Reyes Ulloa con nimero de identificacion 118640028 autor del
trabajo de graduacién titulado “DESARROLLO E IMPLEMENTACION DE UN
SISTEMA DE CONTROL DE TICKETS DE INCIDENTES DE SOFTWARE Y
HARDWARE PARA EL DEPARTAMENTO DE TI DE LA EMPRESA SAVA EN EL
PRIMER SEMESTRE DEL ANO 2024’ presentado y aprobado en el afio 2024 como
requisito para optar por el titulo de Bachillerato en ingenieria informética; Sl autorizo
al Centro de Informacién Tecnolégico (CENIT) para que con fines académicos,
muestre a la comunidad universitaria la produccion intelectual contenida en este
documento.

De conformidad con lo establecido en la Ley sobre Derechos de Autor y Derechos
Conexos N° 6683, Asamblea Legislativa de la Republica de Costa Rica.

Cordialmente,

Firma y Documento de Identidad
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CAPITULO I
PROBLEMA DEL PROYECTO
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1.1 Antecedentes y justificacion del proyecto

1.1.1 Antecedentes del contexto de la empresa

La empresa en la que se realiza la tesina para optar por el titulo de Bachillerato sera la
Sociedad Andnima de Vehiculos Automotores, mejor conocida como Honda SAVA, esta
empresa es la distribuidora de las motocicletas de la marca Honda en toda la region de Costa
Rica, Sava comenzd a distribuir las motocicletas de Honda en Costa Rica en el afio 1964 (Mora,
2017), SAVA se encuentra en el negocio de la venta y distribucién de motocicletas y
cuadriciclos de todo tipo, SAVA es una de las organizaciones méas grandes del mercado en el que
se encuentra, contando con un total de 26 distribuidores en el pais (SAVA,
https://mundohonda.cr/, 2023), ademas de ser una de las marcas méas reconocidas tanto en el
aspecto nacional como internacional.

La misién y visién son importantes aspectos de la identidad de SAVA, la misién de

SAVA segln (SAVA, https://mundohonda.cr/, 2023) es:

“Logramos la confianza total de nuestros clientes en todo el territorio nacional, mediante
soluciones automotrices basadas en productos, servicios y tecnologia de la més alta
calidad. Utilizamos la experiencia y el talento de nuestro equipo humano, con procesos

eficientes e innovadores, para avanzar en forma constante hacia la excelencia.”

Y la vision es: “Somos una empresa costarricense pionera en soluciones automotrices,

orientada a la excelencia para el deleite de nuestros clientes.”
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Se puede apreciar en estos aspectos de la empresa, la priorizacion de entregarle un
producto de calidad a sus clientes, donde dicho cliente se encuentra en el centro de sus procesos

y prioridades, de esta manera logran retener una clientela fiel.

La empresa SAVA es una subsidiaria de la empresa a Honda en Costa Rica, esto quiere
decir que SAVA vende los productos fabricados por Honda en el pais, ademas de usar su imagen
como marketing, es importante remarcar que SAVA solo distribuye las motocicletas fabricadas
por Honda, los vehiculos de Honda son distribuidos por otra empresa completamente distinta. A
pesar de que legalmente son dos entidades distintas, estan conectadas debido a la marca, esto

quiere decir que la historia de SAVA inicia en los origenes de Honda.

Los inicios de Honda se encuentran en Japon, en donde segin (SAVA,
https://mundohonda.cr/, 2023) en el afio 1950, en el que un hombre llamado Soichiro logra
disefiar una de las motocicletas mas poderosas en la categoria de 150 cc, este disefio inspiraria a
Soichiro a crear la empresa Honda, la cual seria la primera fabricante de motocicletas en Japon,
la cual mas adelante en 1959 se estableceria en los Estados Unidos la American Honda Motor,
desde este punto Honda se empezaria a crecer no solo de manera geografica pero también los
productos que ofrecen, debido a que en 1962 Honda lanzaria su primer automdvil, el cual veria
gran éxito al vender 100,000 unidades en un show publico en Jap6n, desde este punto, Honda
inicia sus apariciones en carreras automotrices, ganando en varias ocasiones, los productos de
Honda continuarian evolucionado, adaptandose a los tiempos, como implementando medidas
para reducir la contaminacion que se generaba y certificando la seguridad de los conductores y
sus pasajeros, hasta que en 1973 Solchiro y el cofundador Takeo se retirarian de la empresa para

volverse consejeros supremos de la misma.
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Segun (SAVA, https://mundohonda.cr/, 2023), la empresa continuaria evolucionando y
expandiéndose, con el afio 1982 teniendo gran importancia, debido a que en este afio se
empezaria la produccion de vehiculos en los Estados Unidos, especificamente en el estado de
Ohio, desde este punto empezaria una época de liderazgo en los Estados Unidos, participando en
carreras como la F1 e innovando tanto en sus vehiculos como motocicletas, esta tendencia
continuaria en los 90s, en donde el modelo Accord es el vehiculo mas vendido en los Estados
Unido por tercera vez consecutiva, esto hasta llegar a los afios 2000, en donde Honda ha entrado
en el mercado de la roboética y de los Jets, SAVA ha funcionado como la representativa de Honda
en Costa Rica desde 1964, y esta continua entregandoles a los Costarricenses calidad mediante

las motocicletas que Honda ofrece.

El producto que se pretende producir como resultado del proyecto a realizar cambiara
principalmente los procesos administrativos internos de SAVA, especificamente en el aspecto
del control de incidentes dentro del departamento de TI, tanto en el mercado automotriz como en
empresas en otros mercados, es comun que se utilicen distintos software para manejar esta clase
de procesos administrativos, se usan sistemas de generacion de tickets de incidentes para
optimizar el manejo de incidentes del software y hardware de sus departamentos internos,
algunos ejemplos de sistemas ofrecidos por empresas externas que cumplen con esta funcion son
segun (Farah, 2023):

e Hornbill
e TOPDesk
e ManageEngine

e |nvGate Service Desk
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Estos sistemas incluyen la funcionalidad de gestion de tickets de incidentes y otras
funcionalidades externas a las que se pretenden cubrir en el proyecto, que de igual manera
ayudan al departamento de T1, en el caso de SAVA, existe un interés en desarrollar este sistema,
esto debido a los costos altos de contratar un sistema externo, y debido a que se desea que el
producto final se adapte a las necesidades especificas de SAVA y se tenga un control de este,
como fue mencionado, muchas otras empresas usan sistemas similares para manejar esta clase de
procesos, de esta manera SAVA puede alinearse con su competencia, implementando sistemas
similares que le permiten obtener los beneficios de optimizar y automatizar esta clase de

procesos.

1.1.2 Justificacion del proyecto

La importancia de los departamentos de Tecnologias de la Informacién dentro de los
entornos empresariales hoy en dia vital, ya que estos en la actualidad gestionan el recurso mas
valioso de cualquier organizacion como lo son los datos, su almacenamiento correcto abarcando
los 3 pilares de la seguridad de la informacién: Confidencialidad, Integridad y la Disponibilidad

los hacen la base del negocio.

Lo anterior hace reflexionar sobre la existencia y manejo de herramientas que permitan
una gestion adecuada de la informacién cuando se realizan tareas de soporte, mantenimiento y

solucion de incidentes a los diferentes usuarios que presenta la empresa SAVA.

Es por esto, por lo que el funcionamiento ininterrumpido del departamento de Tl en
SAVA es una de las prioridades mas altas de la empresa, ya que es aqui donde se brinda el
soporte a los diferentes sistemas que usa la organizacion para realizar sus procesos ventas y

procedimientos administrativos, justamente el manejo de incidentes tanto del software como del
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hardware deben de categorizarse para priorizar la solucion de aquellos que son mas criticos

dentro del negocio.

En la actualidad, no existe un sistema que catalogue y administre estas peticiones de
control de incidentes, por lo cual se identifica una oportunidad de mejorar el flujo de los
procesos dentro del departamento de T1 en la empresa. Con la implementacién de una
herramienta que facilite y automatice el proceso de solicitudes de incidentes se puede lograr una
mejor respuesta para no solo encontrar soluciones a las diferentes contingencias presentadas,
ademaés mejora la gestion del tiempo, lo que implica un ahorro significativo de este para el
aprovechamiento en otros proyectos por parte del departamento de IT, generando finalmente una

ventaja competitiva para la compafiia.

1.2 Definicion del problema

1.2.1 Problematica

La empresa SAVA en la actualidad no posee un sistema de control de tickets de
incidentes de los diferentes sistemas que existen en la empresa tanto en el aspecto del software
como hardware, esta clase de peticiones de solucion de incidentes son manejadas mediante el uso
de correos electronicos, esto crea la problematica de una dificultad al llevar un control de que
tareas se realizan para solucionar los incidentes ya han sido cumplidas, cuales ain siguen sin
solucion y aquellas que se han complicado o desarrollado de una manera mas profunda, esta falta
de control provoca que estos procesos sean mas lentos de lo ideal, aparte de saturar ain mas los

canales de correo electronicos que son usados para una gran cantidad de tareas en SAVA.

20



En SAVA, si el tipo de incidente se trata del software de la empresay en el caso de que el
problema tuviera un nivel bajo de dificultad, solucionar el incidente se realiza mediante una
Ilamada telefonica o correo electronico, a diferencia de una falla mas grave en donde un
colaborador del departamento de T1 debe de brindar soporte en sitio para solucionarlo, y en el
caso de un incidente de hardware, este se debe de solicitar mediante un correo electronico, para
tener un registro de la solicitud pero no asi de las acciones realizadas, esto hace que el proceso se
vuelva mas complejo de controlar debido a que ambos canales de comunicacion se encuentran
también saturados de otros procesos e informacion de las actividades de otros departamentos de

la empresa.

De esta manera se determina que la problematica a solucionar en SAVA es la ineficiencia
del control de los procesos de manejo de incidentes de hardware y software en los maltiples

departamentos de la empresa, provocando retrasos importantes en la resolucion de estos.
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1.2.2 Problema General

¢Como solucionar la problematica de la falta de control en el manejo de incidentes de

software y hardware realizados por el departamento de T1 en la empresa SAVA?

1.2.3 Problemas Especificos

e ;Qué informacion se debe de recolectar para realizar un analisis de las necesidades del

departamento de Tl en SAVA?

e CoOmo se puede disefiar una aplicacion web de tickets de incidentes para el departamento

de Tl en SAVA?

e ;COmo se debe de realizar el desarrollo de la aplicacion web, de manera que este mejore

los procesos de manejo de incidentes y se implemente de manera exitosa?

e Cbémo implementar el uso de una aplicacion web, de manera que este mejore los

procesos de manejo de incidentes de la empresa SAVA?
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1.3 Objetivos del proyecto

1.3.1 Objetivo General

Desarrollar un sistema de control de tickets de incidentes de software y hardware
mediante el uso de tecnologias como C#, .Net Framework y Oracle para la mejora del proceso de
control de incidentes realizado por el departamento de Tl de la empresa SAVA en el primer

semestre del afio 2024.

1.3.2 Objetivos Especificos

Analizar los procesos realizados por el departamento de T, mediante las entrevistas de

los usuarios, para establecer los requerimientos del sistema.

Diseniar el sistema de tickets de control de incidentes en el departamento de TI, para la
creacion de diagramas de los multiples componentes del sistema y de un prototipo de la interfaz
visual utilizando la informacion recopilada en la etapa de anélisis para satisfacer los

requerimientos establecidos.

Desarrollar el sistema de tickets de incidentes en el departamento de TI, utilizando el
analisis y disefio como la base del concepto del producto, para cambiar el proceso actual de

control de incidentes, usando las tecnologias de C#, .NET Framework y Oracle.

Implementar el sistema de tickets de control de incidentes en el departamento de Tl en
los servidores on-site de la empresa, mediante el uso de IIS para permitir el acceso al sistema a

los colaboradores de la organizacién.
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1.4 Alcances y limitaciones

1.4.1 Alcances

El primer entregable consiste en un diagnostico y analisis del proceso actual por el que
pasa las peticiones de solucion de incidentes de los multiples sistemas de Software y Hardware
en la empresa SAVA, esto con el objetivo de tener una mejor imagen del proceso en la

actualidad y de que maneras el sistema a desarrollar puede mejorar dicho proceso.

El segundo entregable contendré la recoleccidn de los requerimientos funcionales y no
funcionales del proyecto, mediante el uso de herramientas como las historias de usuario mediante
entrevistas a los clientes relevantes, en este caso siendo los colaboradores del departamento de Tl
de SAVA vy todos aquellos colaboradores que deban de interactuar con el sistema propuesto, esto

con el objetivo de utilizar este andlisis como la base del disefio del sistema.

El tercer entregable consiste en la entrega del disefio del sistema mediante las
herramientas de diagramacion UML utilizando los resultados del andlisis del entregable previo

como la base de las necesidades y funcionalidades que deben de ser establecidas y disefiadas.

El cuarto entregable es el desarrollo del codigo del sistema utilizando el disefio realizado
previamente, este desarrollo se realizara con las tecnologias de C#, .NET Framework, Entity
Framework, Bootstrap, JavaScript, CSS, Visual Studio 2022 y usando la base de datos Oracle la
cual es construida con el lenguaje de programacion SQL, este desarrollo también incluye el

disefio de la estructura de la base de datos.

El quinto y final entregable consiste en reporte detallado de los pasos que fueron tomados

para realizar la implementacion del sistema desarrollado en los servidores y computadoras de
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SAVA Honda, ademas de esto, este entregable también entregara un manual detallado de las
funciones internas del sistema, esto con el objetivo de que, en el futuro, si SAVA decide
expandir o agregarle algun modulo o funcionalidad al sistema, esta tarea sea realizada de una

manera mas sencilla.

1.4.2 Limitaciones

e Laempresa SAVA no invertira en herramientas de desarrollo que no posean, esto quiere

decir que el desarrollo del proyecto debe de ser realizado con software gratuito.

e Se debe de utilizar el motor de base de datos usado en la actualidad en la empresa SAVA,

siendo este el motor de base de datos Oracle.

¢ Solo se podra tener acceso al sistema dentro de las redes de SAVA, esto quiere decir que
cualquier computadora conectada a la red privada empresarial de SAVA podra acceder al
sistema, pero aquellos dispositivos conectados bien sean en la zona desmilitarizada de la
red de la empresa o aquellos dispositivos conectados en otras redes separadas no podran

tener acceso al sistema.
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1.5 Cronograma de actividades

A continuacion, se muestra el cronograma de actividades representado en un diagrama de Gantt, el cronograma se encuentra
divido por cada etapa del proyecto, estas etapas se alinean con los entregables establecidos previamente en el proyecto, ademas de

separar cada etapa por sus actividades respectivas y separar el tiempo entre el total de las 20 semanas de la duracion de la tesina.

llustracion 2

Cronograma de actividades

Actividad
Evaluacion de los procesos actuales
Entrevistas a empleados
Historias de usuarios
Definicion de requerimientos funcionales y no funcionales
Definicion de la arquitectura del software
Diagrama de las clases del sistema
Diagramas de secuencia y sus descripciones
Diagramas de casos de uso y sus descripciones
Diagrama de entidad-relacion
Prototipo de la interfaz
Diccionario de datos
Médulo de Inicio de sesidn y registros de los usuarios
Médulo de solicitud de tickets de mantenimiento
M@ddulo de administracion de los tickets solicitados
Médulo de Administrador general del sistema
Manual funcional del sistema
Casos de prueba
Implementacion del sistema

Fuente: Creacion propia



CAPITULO II
MARCO TEORICO
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2.1 Introduccién

El proposito de este capitulo es definir y explorar aquellos conceptos que son esenciales
para el desarrollo del proyecto de la manera més detallada posible, de esta manera se expone al
lector a la informacion necesaria asegurando la comprension de las diferentes metodologias y
estrategias que seran utilizadas para crear el producto propuesto previamente, de manera que los
conceptos técnicos queden claros para cualquier persona, sin importar sus conocimientos en el

campo del desarrollo de software.
2.2 Definiciones conceptuales del sistema

2.2.1 Software

El software se encuentra en casi todos los aspectos de la vida cotidiana del afio 2024,
desde el trabajo hasta el entretenimiento, cada vez que se interactlia con alguna computadora,
celular, televisor inteligente, dispositivo 10T, etc., se esta interactuando con software, y este
proyecto no es la excepcion, es por esto que es esencial aclarar su definicion, de la manera mas
béasica posible, se le puede dar dos definiciones al software siendo estas ““1) instrucciones
(programas de cdmputo) que cuando se ejecutan proporcionan las caracteristicas, funcion y
desempefio buscados, 2) estructuras de datos que permiten que los programas manipulen en
forma adecuada la informacion ” (Pressman & Maxin, 2021), estas dos definiciones son bastante
bésicas y aplican para un gran rango de tipos de software que pueden ser encontrados en la
actualidad, en el caso de este proyecto, cuando se habla de software en SAVA HONDA, se
refiere a los multiples sistemas usados en las operaciones de la empresa, los cuales consisten en

su mayoria de la facturacion, contabilidad y de manera general en la venta de las motocicletas y
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distintos productos relacionados, estos sistemas manipulan la informacion de estas transacciones
y sus clientes, facilitando y agilizando los procesos realizados por los colaboradores de la

organizacion.

2.2.2 Hardware

El hardware es la contraparte del software, esta es compuesta por todas las partes fisicas
que contiene una computadora, por ejemplo, el monitor, el mouse, el teclado, disco duro, tarjeta
madre, tarjeta gréafica y tarjeta de sonido (Oxford, 2024). Esta definicion cubre una multitud de
dispositivos y también todos los componentes que conforman parte de dichos dispositivos, como
las partes de una computadora, celular o cualquier aparato inteligente, siempre refiriéndose a la
parte fisica de los mismos, siento esta la que realmente encaja en la definicion de Hardware, en
el caso de este proyecto, el hardware de la organizacion son todas las computadoras utilizadas
por los colaboradores de la empresa, servidores que se encuentran dentro de las instalaciones, los
teléfonos y todo dispositivo electronico utilizado para las operaciones empresariales de SAVA

HONDA.

2.2.3 Mantenimiento

El mantenimiento es un procedimiento comun en muchas practicas y operaciones de las
empresas, esta toma distintas formas dependiendo del campo en el que se encuentre, su
definicion general es “Conjunto de operaciones y cuidados necesarios para que instalaciones,
edificios, industrias, etc., puedan seguir funcionando adecuadamente.” (RAE, https://dle.rae.es/,
2024), de manera mas especifica, este mantenimiento aplicado para lo que se desea lograr con el
proyecto propuesto en esta tesina, se refiere al mantenimiento de software y hardware dentro de

la empresa, en el caso del mantenimiento de software, este es las operaciones que son realizadas
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para mantener los diferentes programas utilizados por los colaboradores de SAVA funcionando
de manera correcta y realizar los arreglos necesarios en la eventualidad de que estos sistemas
produzcan errores, las operaciones realizadas pueden ser la optimizacién del codigo o la
identificacion y arreglo de errores en el codigo, ademas de esto, en cuanto al proyecto, cualquier
problematica que pueda surgir en los sistemas de software de SAVA HONDA cuentan como
parte del mantenimiento de software, en donde un colaborador de la empresa necesite asistencia

en el arreglo de alguna falla que le impida realizar sus labores diarias.

En cuanto al mantenimiento de hardware, este se refiere a las operaciones y tareas
realizadas para asegurar el funcionamiento de los diferentes dispositivos electronicos en
HONDA SAVA, esto puede cubrir tanto la limpieza interna de los componentes de las
computadoras, como el reemplazo de piezas en la eventualidad de que estas fallen o se rompan,
lo mismo aplica para otros dispositivos como los teléfonos utilizados por los colaboradores, un

fallo en estos es parte del mantenimiento del hardware en la organizacion.

2.2.4 Incidente informatico

Un incidente puede ser definido como “Acontecimiento que altera o interrumpe el curso
normal de algo” (RAE, https://www.rae.es/, 2024), en el caso de la definicion que tiene un
incidente especificado en el campo profesional informatico, un incidente informatico seria un
acontecimiento inesperado que afecta los diferentes programas que utilizan los colaboradores de
la empresa en el flujo de sus labores diarias, esta clase de incidentes pueden tratarse de un error
en el codigo del software, un fallo de conexion en la red de la empresa, e incluso fallos de

seguridad que expongan la informacidn sensible manejada por la organizacion o individuo.
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Tambieén los incidentes informaticos pueden tratarse sobre el hardware de los dispositivos
que son utilizados, por ejemplo, el caso de que alguna pieza de las computadoras utilizadas en la
empresa no funcione correctamente, esto requiere que el departamento de T1 este preparado para
reemplazar la pieza en cuestion o todo el dispositivo. Es debido a la posibilidad de que estos
incidentes ocurran en el flujo normal de las operaciones que se realizan en una empresa, que
existe la necesidad de tener protocolos establecidos para lidiar con estas posibilidades, de esta
manera se minimiza la interrupcion del flujo usual de las labores de la organizacion provocada

por estos incidentes.

2.3 Definiciones técnicas del Desarrollo

2.3.1 Ingenieria del Software

La ingeniera del software es “la aplicacion de una metodologia sistematica, disciplinada
y cuantificable para el desarrollo, la operacion y el mantenimiento de software; esto es, la
aplicacion de ingenieria al software” (Pressman & Maxin, 2021), esto quiere que decir para crear
programas de una calidad comercial, los cuales puedan ser usados para trabajos criticos en donde
las fallas pueden ser catastréficas, se necesitan las correctas metodologias y filosofias que
aseguren la calidad en el disefio del software, la aplicacién de todos esos fundamentos es la
ingeniera de software, es importante tomar en cuenta que dicha ingenieria no solo es el proceso
de programacion, sino también incluye muchas otras etapas esenciales para alcanzar el producto
final, estas otras etapas ayudan a llevar un analisis de la problematica que se desea resolver, un
disefio detallado de cdmo se va a solucionar, la programacion de dicho disefio y finalmente la

implementacidn de dicha solucion, una manera simple de explicarlo es que estas etapas previas a
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la programacién son como los planos de construccién de una casa, los cuales guian dicha

construccion.

2.3.2 Modelo en cascada

La ingeniera del software siempre tendra un ciclo de vida, en el cual se diferencia todo el
proceso de desarrollo en diferentes etapas, las cuales van progresando hacia el producto final,
existen distintas metodologias para establecer dicho ciclo de vida y como se debe de llevar dicho

desarrollo, una de estas es el modelo en cascada, su definicién es:

“El modelo de cascada, conocido también como modelo secuencial lineal, sugiere una
metodologia sistematica y secuencial para el desarrollo de software que comienza con la
especificacion de requerimientos por parte del cliente y progresa hacia las fases de
planeacion, modelado, construccién e implementacion, para culminar en el soporte

continuo del software completado” (Pressman & Maxin, 2021).

El modelo en cascada es uno de los modelos més antiguos de la ingenieria del software,
este modelo puede ayudar en este proyecto cuyos conceptos estan muy bien definidos y existe
una buena comunicacion entre cliente y desarrollador, existen situaciones o0 ambientes de
desarrollo donde los cambios en la funcionalidad y conceptos del proyecto son muy comunes, en
casos como esos un modelo en cascada no es lo suficientemente eficiente, existen otras
metodologias como Scrum las cuales resuelven dichas dificultades, en este caso el concepto de
la solucion que se desea resolver mediante el desarrollo del proyecto esta bien definido, por lo

tanto, Scrum no es necesario en este proyecto.

A continuacion, se explican las diferentes etapas por las cuales el proyecto pasara para

llegar al producto final:
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Anélisis: La primera etapa del desarrollo del software es el anélisis o anlisis de sistemas,
esta etapa es esencial debido a que establece la base del proyecto y por lo tanto debe de
estar correctamente fundamentada, en esta fase se definen los servicios, limitaciones y
objetivos, estos se establecen al consultar y comunicarse con los futuros usuarios del
sistema, estos deben de ser definidos con gran detalle ya que tienen el rol de ser los
requerimientos del sistema (Sommerville, 2017), de esta manera se establece estos detalles
tan cruciales que determinaran el rumbo y planeacién del desarrollo e incluso si este es
factible y vale la pena desarrollarlo, este proceso es costoso, y existen situaciones en donde

la solucion no es lo suficientemente beneficiosa como para valer el costo de desarrollo.

Disefio: Con la base del proyecto establecido en el analisis, se pasa a la segunda etapa, la
cual se llama el disefio del sistema, este se preocupa por entender como la estructura
general de un software deberia de ser organizado y disefiado (Sommerville, 2017), es en
este punto donde se empieza a crear un plan mas exacto de los diferentes componentes que
van a conformar el sistema, en esta etapa debemos de establecer patrones, metodologias de
programacion y realizar diagramas que guian la estructura del proyecto, para el desarrollo
de sistema de manejo de incidentes propuesto en este trabajo, se utilizara el patron de

programacion MVC.

Desarrollo: La etapa del desarrollo es finalmente donde con las bases establecidas en el

disefo, se puede comenzar a desarrollar la funcionalidad requerida con la programacion del

codigo y con las tecnologias definidas especificamente para el trabajo, un patron de
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programacion que contribuya a la buena practica dentro de la programacion, utilizando los

diagramas creados como una guia para lograr un desarrollo limpio.

e Pruebas: La etapa de pruebas es esencial para la entrega de un producto que cumpla con
todos los requerimientos establecidos al inicio del proyecto, asegurandose que todas las
funcionalidades se encuentren implementadas de manera correcta, ademas de esto, la etapa
de pruebas se asegura de que el codigo tenga la menor cantidad de errores posibles, esto con

el objetivo de entregarle un producto completamente funcional al cliente.

e Implementacién: Finalmente la etapa de implementacion se trata de la instalacion del
producto final, en el caso de este proyecto, esto significa que el sistema web debe de estar
funcionando dentro de los servidores de SAVA, y que esta sea accesible desde las
computadoras de los colaboradores, la implementacion también requiere de una
capacitacion de los colaboradores en el uso del producto, de manera que este sea
implementado en su dia a dia, cambiando la dinamica de mantenimiento y solucién de
incidentes dentro de la empresa, desde este proyecto esto se logra mediante la creacion de
un manual de software el cual tenga instrucciones detalladas de como utilizar el sistema y

coémo funciona de manera interna cada médulo del programa.
2.3.3 Recopilacion de requerimientos

La recopilacion de requerimientos es un paso fundamental en el desarrollo del proyecto,
los requerimientos son las descripciones que reflejan las necesidades de un cliente para un
sistema que sirve un cierto proposito como controlar un dispositivo, poner una orden o encontrar

informacién (Sommerville, 2017), por lo tanto permiten guiar las necesidades que existen en el
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proyecto, estos requerimientos pueden ser colectados mediante entrevistas dirigidas a los futuros
usuarios del sistema, de esta manera se puede obtener la perspectiva de las necesidades que debe
de cumplir el producto, también es importante mencionar que los requerimientos se dividen en

dos grupos principales, los requerimientos funcionales y los requerimientos no funcionales.
2.3.3.1 Requerimientos Funcionales

Por un lado, segin (Sommerville, 2017) los requerimientos funcionales son declaraciones
de como los servicios de un sistema deberian de funcionar, como deberia de responder a ciertas
entradas de datos, y como el sistema deberia de reaccionar en ciertas situaciones, por lo tanto, los
requerimientos funcionalidades se refieren a las funcionalidades programadas del producto final,
es una accion que el producto debe de ser capaz de realizar, un ejemplo de un requerimiento
funcional es que los usuarios futuros del producto necesiten que dicho producto tenga un sistema

de registro de usuarios e inicio de sesidn, esta necesidad es algo que debe de ser desarrollado.
2.3.3.2 Requerimientos no funcionales

Los requerimientos no funcionales segun (Sommerville, 2017) son restricciones en los
servicios o funciones ofrecidas por el sistema, esto incluye restricciones de tiempo, en el proceso
de desarrollo, y restricciones establecidas por estandares que debe de cumplir el software, por lo
tanto, estos requerimientos no funcionales se tratan de un aspecto mas abstracto y general de las
necesidades del sistema, estos hablan sobre atributos técnicos que debe de tener el producto,
estos pueden ser seguridad, estabilidad, rendimiento, etc. Para dar un ejemplo, uno de los
requerimientos no funcionales de un producto puede ser que el producto final tenga una alta

seguridad, debido a que el software manipula datos sensibles de clientes, y por esto la seguridad
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debe de ser una de las prioridades mas altas del desarrollo, debido a que, en el caso de una

filtracion de datos, esto dafiaria la empresa y la imagen del producto.
2.3.3.3 Historias de usuario

Las historias de usuario son una herramienta que ayuda en la recopilacion de
requerimientos, segun (Pressman & Maxin, 2021) “describe la forma en que un actor (en el
contexto del diseno de interfaces de usuario, siempre es una persona) interactia con un sistema”,
gracias a las historias de usuario, se puede definir las necesidades funcionales del programa a
desarrollar, la historia de usuario proporciona descripcion corta desde la perspectiva del usuario
la cual detalla una necesidad que tiene el usuario hacia el programa a desarrollar, normalmente
las historias de usuario tienen una estructura definida, en la cual la misma responde a tres

principales preguntas:
Como <usuario>
Quiero <objetivo>
Para <motivo>

De esta manera se extrae la funcionalidad de estos tres componentes principales, y de
dicha manera se obtiene el requerimiento al responder que usuario necesita dicha funcionalidad,

que es lo que quiere y para que lo quiere.
2.4 Péagina Web y sus partes

La pagina web segin (Espafiola, 2024) es un “Conjunto de informaciones de un sitio
web que se muestran en una pantalla y que puede incluir textos, contenidos audiovisuales y
enlaces con otras paginas”, por lo tanto la pagina web es un tipo de documento en linea que
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contiene todo tipo de elementos multimedia, como imagenes, audios, videos y demas; varias
paginas web juntas conforman un sitio web, los sitios web sirven una multitud de propositos y
normalmente son sistemas pablicos, sin embargo, también se pueden crear paginas web privadas,
a las cuales para acceder a su contenido se necesite un usuario registrado, usualmente se usa un
email o nombre de usuario y una contrasefia para acceder a dicha informacion, este es el caso
del sistema propuesto en esta tesina, debido a que es un sistema interno de la empresa , personas
que no sean colaboradores de dicha empresa, no deberian de tener acceso a la informacion que
contiene, por lo tanto, este sitio web solo podré ser accedido desde las computadoras internas de

los colaboradores dentro de la red de la organizacion.

2.4.1 Frontend

El frontend orientado al desarrollo de paginas web se refiere al componente visual de la
pagina, es todo aquello que el usuario ve e interactla, esto quiere decir que todos los mends,
botones, imagenes y graficos son parte de este (Amazon, 2024), también se incluyen las
herramientas con las que se construye, estas son principalmente los lenguajes de HTML, CSS, y
JavaScript. Debido a la importancia de estos lenguajes en el desarrollo de este proyecto, mas
adelante se expandira en las definiciones de cada uno de estos lenguajes, también es importante
mencionar que las tecnologias de frontend se ejecutan desde el lado del cliente, esto quiere decir

que se ejecutan en el navegador del usuario.
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2.4.2 Backend

El backend habla sobre el desarrollo de paginas web, haciendo referencia a la otra parte

principal de la pagina, siendo esta la l6gica del sistema que maneja toda la funcionalidad.

Cuando el usuario interactda con el frontend, dicha interaccion envia una peticion de
HTTP al backend, este procesa la peticion y regresa una respuesta. (Amazon, 2024). Algunos
ejemplos de las responsabilidades del backend son la insercion y lectura de los datos, datos que
el backend inserta y trae para despues enviarselo al frontend, el cual muestra estos datos al
usuario, ambas partes de la pagina web son esenciales, sin embargo, el backend es el corazon de
la funcionalidad y por lo tanto es extremadamente importante en especial en aquellas paginas

web con una gran cantidad de acciones.
2.5 Lenguaje de programacion

Los lenguajes de programacién son una herramienta fundamental para el desarrollo del
software, estos son un conjunto de instrucciones con los cuales un ser humano se puede
comunicar con una computadora, estos lenguajes facilitan el proceso de desarrollo de cddigo, de
una manera mas sencilla son segin (Martin, 2020) “El lenguaje de programacion es solo el
lenguaje con el cual nos expresamos para darle 6rdenes a una computadora.”, existe una gran
cantidad de distintos lenguajes de programacion, la diferencia entre unos y otros son
principalmente las funcionalidades que traen y en que se especializan, por otro lado existen
lenguajes que se especializan en el desarrollo de paginas web, otros en el desarrollo de
aplicaciones de escritorio, siempre queda a criterio del desarrollador escoger los lenguajes
correspondientes para el trabajo a realizar, de manera que el seleccionado por este le brinde una

ventaja que se complemente con las necesidades del proyecto.
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2.6 Bases de datos

Las bases de datos son otro componente esencial en el mundo de la tecnologia actual, son
una parte fundamental en la manipulacion de datos, segun * (Oracle, https://www.oracle.com,
2024), las bases de datos son “una recopilacion organizada de informacion o datos
estructurados, que normalmente se almacena de forma electrénica en un sistema informatico”.
Las bases de datos permiten al desarrollador crear un sistema que almacene toda la informacion
necesaria de la manera mas eficiente y rapida posible, gracias a estos sistemas el usuario no nota
atrasos en los procesos que realiza la aplicacion, ademas de proveer una mayor seguridad para

dichos datos.

Oracle también indica que estas bases de datos son manipuladas por lo que se llama un
Sistema de Gestion de Bases de Datos o0 mejor conocido por sus siglas DBMS “Data Base
Management System” (Oracle, https://www.oracle.com, 2024) del cual existe una gran variedad,
todos con sus propias funcionalidades y ventajas. Es importante mencionar que existen diferentes
tipos de bases de datos, siendo los dos tipos principales las bases de datos relacionales y de datos
no relacionales, de ambos tipos, el mas importante para este proyecto son las bases de datos
relacionales, estas estan estructuras en forma de tablas, las cuales almacenan los datos en un
formato de filas y columnas, estas tablas son capaces de relacionarse a otras tablas, esto optimiza

el espacio usado y le permite al desarrollador minimizar la redundancia de los datos.
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2.1 MVC

MVC es un patron de programacion para paginas web, este patron separa los
componentes de la pagina web en tres elementos principales, siendo estos es el modelo o
“model ”, vista o “view "y el controlador o “controller ”, el modelo es la seccion todos los datos
del sistema, el controlador gestiona los accesos tanto a la vista, modelo y contiene la I6gica
principal del sistema y la vista maneja la presentacion del contenido en un formato visual o dicho
de una manera mas sencilla la interfaz visual del software (Pressman & Maxin, 2021), usar un
patron de programacion como MVC asegura que el codigo estaré ordenado de manera limpia 'y
legible para cualquier otro desarrollador que necesite modificar el cddigo en cuestion, esto
facilita la creacion un disefio méas limpio, es importante notar la diferencia entre MVC y las
definiciones de frontend y backend, donde las segundas son definiciones de las tecnologias
existentes en el desarrollo del software, mientras que MVC es un patrén de programacién y por
lo tanto tiene reglas més definidas de la manera en la que se debe de realizar la estructura del

producto para que este cumpla con el patron de este.

llustracion 3

Diagrama de MVC

Model

Defines data structure
e.g. updates application to reflect

added item

Updates

&.g. st item to show added item Manipulates

Sends input from user

View —>—  (Controller

Defines display (UI) Contains control logic
e.g. user clicks ‘add to cant’ "% e.g. receives update from view
Sometimes updates directly | then nolifies model to “add item’

Fuente: https.//developer.mozilla.org/en-US/docs/Glossary/MVC
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2.8 UML

Una herramienta de modelado esencial en la creacion del disefio del sistemay en el
desarrollo del software en general es el uso de UML, (Pressman & Maxin, 2021) mencionan que
es el “lenguaje estandar para escribir planos de software. EIl UML puede usarse para visualizar,
especificar, construir y documentar los artefactos de un sistema intensivo en software”, gracias a
este se pueden crear diagramas para los maltiples componentes del proyecto tan detallado como
sea necesario, de esta manera estos diagramas funcionan como una guia al momento de
desarrollar la solucion y le permiten a todo el equipo de desarrollo visualizar de manera sencilla
como van a organizarse dichos componentes. Existe una gran variedad de diagramas que se
pueden desarrollar con UML, a continuacion, se muestran algunos de estos diagramas los cuales

serén esenciales para el desarrollo de este proyecto.
2.8.1 Diagrama de caso de uso

Uno de los diagramas mas importantes en el desarrollo de software son los diagramas de
casos de uso, segun (Pressman & Maxin, 2021) “el diagrama de caso de uso de UML le ayudan a
determinar la funcionalidad y las caracteristicas del software desde la perspectiva del usuario”,
los casos de uso representan una accion que debe de poder realizar y como el usuario o usuarios
interacttan con dicha accion en el sistema que se esta desarrollando, el caso de uso se basa en los
requerimientos funcionales establecidos en el analisis realizado en la primera etapa de desarrollo,
este extiende la idea inicial que ocurri6 en dicha recopilacién de requerimientos, los casos de uso
tienen tres partes principales, el actor o usuario quien interactta con el sistema, el caso de uso en

si y la relacion ya bien sea entre caso de uso, 0 entre usuario y caso de uso.
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Ilustracion 4

Actor del caso de uso

Fuente: Creacion propia

El usuario o actor es quien interact(ia con el sistema y sus casos de uso, quien mediante el
sistema realiza las acciones que este tiene disponibles, el usuario se encuentra fuera de las
limitaciones del sistema, es decir no es parte del sistema, la imagen anterior demuestra como se

interpreta un usuario en un diagrama UML de caso de uso.

Ilustracion 5

Caso de uso

Fuente: Creacion propia
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El caso de uso en si es aquel que representa la accion que se realiza dentro del sistema,
normalmente, en un diagrama UML se representa como una burbuja con texto adentro, el texto
explica la accion que esta realizando dicho caso de uso, un ejemplo muy basico seria un caso de
uso de “Iniciar sesion”.

llustracion 6

Inclusion y extension

<<|nclude>>

Fuente: Creacion propia

Finalmente, estan las relaciones de los casos de uso, de los cuales existen dos tipos, las
relaciones de include o de inclusién son aquellas relaciones en donde realizar la accion de un
caso de uso incluye realizar otro caso de uso como el siguiente paso en la funcionalidad de un
sistema, un ejemplo de esto puede ser que exista un caso de uso de realizar una compra y este

incluya imprimir un recibo.

La relacién de extend o extension se utiliza para realizar un caso de uso el cual requiere
que otro caso de uso haya sido realizado previamente, un ejemplo de esta relacion es que para
realizar el caso de uso de cancelar una compra, se debi6 de haber realizado una compra
previamente, debido a que no se puede cancelar lo que no existe, esta relacion y la relacion de
inclusién solo pueden ocurrir entre casos de uso, las relaciones entre el usuario y el caso de uso

son relaciones de comunicacién entre ambos.
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2.8.2 Diagrama de secuencia

El diagrama de secuencia tiene como objetivo demostrar el flujo de comunicacién que se
encuentra entre los objetos del sistema, “un diagrama de secuencia se usa para mostrar las
comunicaciones dinamicas entre los objetos durante la ejecucion de una tarea” (Pressman &
Maxin, 2021), por lo tanto, este diagrama nos demuestra el flujo de interacciones entre el usuario
y las diferentes partes del sistema, de manera que se pueda apreciar desde el momento en el que
el usuario interactua con la interfaz del programa, hasta la comunicacion entre los distintos
componentes, objetos y funciones dentro del sistema, esto con el objetivo de realizar la accion

solicitada por el usuario, este diagrama ayuda a visualizar ese flujo exacto de accion.
2.8.3 Diagrama de entidad-relacion

Los diagramas de entidad-relacion o ERD segin (Amazon, https://aws.amazon.com/es/,
2024) “usa diagramas formales para representar las relaciones entre entidades en una base de
datos”, son diagramas utilizados para representar las entidades de un sistema, sean esto personas
u objetos, y como estos se relacionan entre si, normalmente el diagrama de entidad-relacion es
usado para representar una base de datos relacional y sus relaciones, la estructura de una base de
datos esta normalmente compuesta de conceptos como personas, objetos y elementos que pueden
ser representados mediante ERD, de esta manera se define una estructura de datos mas eficiente

y con menos repeticion.
2.9 Pruebas de software

Las pruebas de software son una parte esencial del desarrollo de software, parte la cual

ayuda a establecer estandares de calidad en el desarrollo de este, segiin (Pressman & Maxin,
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2021) estas pruebas son un conjunto de actividades planeadas de manera sistematica, las cuales
se realizan para descubrir errores cometidos en el disefio y construccion del sistema, también
pueden ser inicialmente pequefias, enfocandose en los componentes individuales del programa,
descubriendo errores en la I6gica del programa, y también se pueden realizar pruebas mas
generales, las cuales prueben la satisfaccion del cliente en cuanto al cumplimiento de los
requerimientos del sistema, de esta manera se comprueba no solo la calidad del cédigo, pero

también la satisfaccion del cliente con el producto final.

Existe una gran cantidad de diferentes pruebas, todas con objetivos distintos,
comprobando la calidad diferentes aspectos del producto, a continuacion, se explican algunas de

las pruebas mas populares en el desarrollo del software.

2.9.1 Prueba de unidad

La prueba de unidad segun (Pressman & Maxin, 2021) se enfoca en verificar a la unidad
mas pequefa del codigo, siento esta el mddulo o componente del software, tomando como base
la descripcion de las funcionalidades de dicho modulo, se comprueba en contraste al codigo se
encuentra en la seccién que le pertenece al modulo con el objetivo de encontrar y arreglar
errores, de esta manera se comprueba que todas las partes del programa no tengan errores obvios

que sean encontrados facilmente por los usuarios.

2.9.2 Prueba de rendimiento

El rendimiento es uno de los aspectos mas importantes de la calidad de un software, este
determina la velocidad con la que son ejecutadas las acciones que realiza un programa , por lo

tanto, las pruebas de rendimiento “se usan para descubrir problemas de rendimiento que pueden

46



resultar de una falta de recursos del lado servidor, un ancho de banda de red inadecuado,
capacidades de bases de datos inadecuadas, capacidades del sistema operativo defectuosas o
débiles” (Pressman & Maxin, 2021), gracias a estas pruebas, se puede determinar no solo si el
rendimiento es 6ptimo, pero también determinar que acciones se deben de tomar para mejorar
dicho aspecto del producto, estas pruebas son importantes porque el rendimiento puede ser un
requerimiento no funcional del proyecto, pero si este no cumple con el rendimiento minimo

esperado del sistema, dicho requerimiento no le entregara valor al cliente.
2.9.3 Prueba de caja negra

Las pruebas de caja negra segun (Pressman & Maxin, 2021) “se enfocan en los
requerimientos funcionales del software. Esto es, las técnicas de pruebas de caja negra nos
permiten derivar conjuntos de condiciones de entrada que empleen todos los requerimientos
funcionales de un programa”, debido a esto, este tipo de prueba se especializa en verificar que
los requerimientos establecidos en el proyecto estan incluidos en el producto final y que estos
estan funcionando de manera correcta, de esta manera se puede descubrir que partes de la
funcionalidad no se alinean con el requerimiento y hacer los cambios correspondientes, uno de
los puntos méas importantes del desarrollo de software es que el producto que se estd entregando
le de valor al cliente y cuando los requerimientos no son cumplidos, el producto puede ser una
inconveniencia o incluso ser inGtil para el cliente, es por eso que esta prueba es de alta

importancia.
2.9.4 Prueba de caja blanca

La prueba de caja blanca es “una filosofia de pruebas de integracion que usan el

conocimiento de la implementacion de las estructuras de control descritas como parte de un

47



disefio a nivel de componentes para derivar casos de prueba.” (Pressman & Maxin, 2021), de esta
manera la prueba de caja blanca comprueba todo el cédigo del programa, todas las decisiones y
caminos posibles, para comprobar la calidad de dicho cddigo, la prueba de caja blanca y caja
negra son opuestos, la prueba de caja negra debe ser realizada sin conocimientos del codigo
interno del software, solo de las funcionalidades que deberian de estar en el programa, por eso se
Ilama caja negra, el individuo es ciego al cédigo interno del programa, mientras que la prueba de
caja blanca se trata todo sobre dicho cddigo, y por lo tanto se necesita que el individuo pueda ver

el cadigo.
2.10 Tecnologias utilizadas

A continuacion, se muestran todas las tecnologias utilizadas para la creacion del

proyecto, tanto en el aspecto del frontend, como del backend.
2.10.1 C#

Entre las tecnologias utilizadas en el proyecto, el lenguaje de programacién con el que se
desarrollara la seccion del “backend” del sistema web serd C#, segin Microsoft C# es “es un
lenguaje de programacién moderno, innovador, de codigo abierto, multiplataforma orientado a
objetos” (Microsoft, https://dotnet.microsoft.com/es-es/, 2024), este lenguaje permite la creacion
de aplicaciones de todo tipo, incluyendo para lo que es relevante en este proyecto, la creacién de

paginas web mediante .NET Framework.
2.10.2 .NET Framework

Al utilizar C#, Microsoft, la empresa desarrolladora, ofrece una multitud de herramientas

que pueden mejorar la experiencia de desarrollo y ayudar al desarrollador a entregarle a sus
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clientes un producto de mayor calidad, .NET Framework es esta herramienta, .NET es una
plataforma para desarrolladores la cual contiene una multitud de herramientas, lenguajes de
programacion, y librerias para la construccion de muchos tipos de programas, en el caso de
paginas web, .NET proporciona al desarrollador ASP.NET, la cual incluye librerias y
herramientas especificamente para el desarrollo de paginas web (Microsoft,
https://dotnet.microsoft.com/en-us/, 2024), un ejemplo de las herramientas que trae ASP.NET es
Razor, Razor permite incluir cédigo C# dentro del HTML, esto permite crear una conexion

dindmica entre el backend y el frontend, facilitando el desarrollo.
2.10.3 Entity Framework

Entity Framework o conocido también como EF es una herramienta poderosa al
desarrollar aplicaciones con conexiones a bases de datos, usualmente al desarrollar una
aplicacion de este tipo, se hace una conexion directa a la base de datos, esto quiere decir que se
debe de implementar codigo SQL en el lenguaje de programacién para poder hacer las
inserciones, consultas, eliminaciones y actualizaciones de la informacion almacenada en la base
de datos, esto puede crear ciertos problemas de seguridad dependiendo de la manera en la que el
desarrollador maneje dichas consultas, a diferencia de la manera en la que funciona Entity
Framework, el cual orienta toda la operacion a los datos, Entity mapea los datos de la base de
datos a objetos de programacion, esto significa que EF le agrega una capa extra de abstraccion a
los datos (Microsoft, https://learn.microsoft.com/es-es/, 2023), esta capa de abstraccion le agrega
una mayor seguridad a la aplicacion con el uso de EF, debido a que los datos se encuentran
menos expuestos, ademas de esto facilita el desarrollo del codigo que manipula los datos de la
base de datos, debido a que EF maneja la mayoria de la carga de estas transacciones, esto
minimiza la cantidad de lineas necesarias para esta parte del proyecto.
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2.10.4 Oracle Database

La base de datos utilizada en este proyecto es la base de datos relacional de Oracle,
Oracle Database es eficiente, poderoso y seguro, debido a su alta reputacion es usada en toda la
industria debido a su compromiso con calidad (Oracle, https://www.oracle.com/es/, 2024),
ademas de esto, es la base de datos utilizada por las demas aplicaciones en SAVA, al usar esta
base datos, permite que esta nueva aplicacion se incorpore al ecosistema ya establecido en la

empresa y no se necesiten hacer gastos innecesarios para el desarrollo del proyecto.

2.10.5 SQL

SQL es el lenguaje de programacion que principalmente se encarga de las operaciones de
la base de datos, Structured Query Language o SQL por sus siglas, es un lenguaje de
programacion disefiado para almacenar y procesar la informacion guardada en una base de datos
relacional, de esta manera SQL puede almacenar, actualizar, eliminar, buscar y obtener

informacion de la base de datos (AWS, https://aws.amazon.com, 2024).
2.10.6 HTML

HTML es uno de los elementos principales en el desarrollo de una pagina web,
especificamente en el apartado del frontend, HTML es el bloque de construccion més basico,
este define la estructura del contenido de la pagina (MDN, https://developer.mozilla.org/en-US/,

2023), es por esto por lo que HTML es una de las tecnologias esenciales usadas en este proyecto.
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2.10.7 CSS

CSS es otro de los elementos mas importantes de una pagina web, de igual manera que
HTML, CSS es parte del frontend de las paginas web, sin embargo, su rol en el desarrollo es
distinto, CSS describe la presentacion de los documentos de HTML o XML, por lo tanto ayuda a
construir como se deberian de ver cada uno de los elementos de dichos documentos (MDN,
https://developer.mozilla.org/en-US/, 2024), para aclarar mas su funcionalidad, HTML establece
la estructura y CSS la embellece, cambiando el color de los componentes de dicha estructura, sus

tamarios, posiciones y otras caracteristicas que complementan al HTML.
2.10.8 JavaScript

JavaScript es la tercera tecnologia utilizada en el frontend del proyecto y es tan
importante como las otras dos, JavaScript es un lenguaje de programacion que le permite al
desarrollador implementar funcionalidades mas complejas a las paginas web, se encarga de
implementar contenido mas dinamico a la pagina web (MDN, https://developer.mozilla.org/en-
US/, 2024), en donde HTML y CSS implementan contenido estatico, en el que muchas veces
simplemente le muestra informacidn al usuario en pantalla, JavaScript es capaz de animar en 2D,
en 3D y crear contenido interactivo el cual cambia a como el usuario va interactuando con el
mismo, por supuesto JavaScript es un lenguaje de programacion completo en el frontend y es

capaz de muchas mas cosas que solo el aspecto estético de la pagina web.

2.10.9 Bootstrap

Bootstrap es una herramienta bastante Gtil en el desarrollo de paginas, Bootstrap es un

framework de CSS para el desarrollo de frontend, este trae consigo una gran cantidad de estilos
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creados con CSS de manera que el usuario solo deba de aplicarlos a los elementos HTML de la
pagina web (Bootstrap & Thornton, 2024), ademas de esto también incluye cédigo de JavaScript
el cual ayuda a hacer que la pagina mas dindmica, finalmente otro punto bastante importante
sobre Bootstrap es que facilita la creacion de sitios web responsivos, cuando se refiere a un sitio
web como responsivo, se refiere a que la interfaz se acomoda a las dimensiones de la pantalla en
la que se encuentra, esto quiere decir que dicha interfaz se ajusta las dimensiones mayores de la
pantalla de una computadora, y también se acomoda a las dimensiones pequefias de un teléfono,

de manera que la interfaz es facil de usar en ambos ambientes.

2.10.10  Visual Studio

Visual Studio es un IDE de Microsoft el cual ayuda en la edicién, depuraciény la
construccién de codigo, ademas de la publicacion de las aplicaciones hechas con esta
herramienta, Visual Studio incluye herramientas para la compilacion del codigo, disefio grafico y
muchas otras herramientas que ayudan al desarrollo de dichas aplicaciones (Microsoft,
https://visualstudio.microsoft.com, 2024), un IDE es un ambiente de desarrollo integrado, entre
las herramientas que tienen disponibles un programador para el desarrollo de cddigo, existen los
editores de codigos como Visual Studio Code, el cual solo ofrece la funcionalidad principal de
editor de cddigo, y para compilar dicho codigo se necesita instalar un compilador para el
lenguaje adecuado, a diferencia un IDE el cual ya trae un compilador para todos los lenguajes
integrados y otras herramientas que ayudan a dicho desarrollo, este proyecto utiliza Visual
Studio 2022 debido a que este es uno de los mejores IDE para el desarrollo de paginas web con

C#, Visual Studio incluye desarrollo con .NET Framework y Entity Framework.
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CAPITULO III
MARCO METODOLOGICO
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3.1 Enfoque y tipo de la investigacion

3.1.1 Enfoque de la investigacion

Establecer un tipo de enfoque en una investigacion es un paso importante en su
desarrollo, este enfoque define las metodologias y herramientas utilizadas en la investigacion,
establecen de qué manera la investigacion se acercard y analizara el fenémeno, en el caso de esta
investigacion, se identifica que el enfoque adecuado es el enfoque cualitativo, esto es debido a
que la investigacion para ser capaz de responder al desarrollo del programa, se debe de
interactuar con los colaboradores de SAVA HONDA mediante entrevistas, recolectando

informacidn mediante dicha herramienta, a continuacion se explican ambos enfoques.
3.1.1.1 Enfoque cuantitativo

El enfoque cuantitativo tiene una serie de caracteristicas que establecen las reglas por las
que se debe de guiar la investigacion y dichas caracteristicas lo diferencian de la investigacion
cualitativa, segin (Hernandez-Sampieri, 2014), este tipo de enfoque refleja la necesidad de medir
y estimar magnitudes de los fendmenos o problemas de investigacion, de esta manera se
responde a preguntas como cual es la magnitud de los mismo y que tan seguido ocurren, esto se
logra planteando un problema delimitado y construyendo un marco teérico como base para
dicha problemaética, desde este marco tedrico se empiezan a construir hipotesis, los cuales son
sometidas a pruebas para demostrar si dicha hipdtesis es correcta o no, en el caso de que esta sea
erronea, se encuentra una nueva hipotesis, por lo tanto el enfoque cuantitativo es lo mas objetivo
posible, de manera que las creencias personales no deben ser tomadas en cuenta, solo la realidad

objetiva de la problematica y su situacion.
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El enfoque cuantitativo se puede determinar como un enfoque que se apega mas a la
recoleccion y andlisis de los datos relevantes para la investigacion, en donde las hipotesis
establecidas estan vinculadas a dichos datos recolectados y se tiene una idea mas enfocada de

aquello que se desea investigar.
3.1.1.2 Enfoque cualitativo

El enfoque cualitativo es la parte contraria del enfoque cuantitativo, donde el enfoque
cuantitativo se preocupa por comprender el fendmeno desde una perspectiva objetiva, la cual es
fundamentada por la recoleccion y andlisis de datos, el enfoque cualitativo se preocupa por
comprender el fendbmeno desde la perspectiva de los participantes, segin (Hernandez-Sampieri,
2014) “El enfoque cualitativo se selecciona cuando el propdsito es examinar la forma en que los
individuos perciben y experimentan los fendmenos que los rodean, profundizando en sus puntos
de vista”, de igual manera en este tipo de enfoque es importante tener conocimiento del campo
que se desea investigar, esto para poder determinar y tratar de manera correcta al fenémeno o

problema que se desea investigar.

El enfoque cualitativo le permite al investigador explorar campos mas sociales y
subjetivos, en donde a diferencia del enfoque cuantitativo, en donde las creencias de las personas
tenian menos relevancia que los hechos objetivos, el enfoque cualitativo toma interés en esos
aspectos sociales y creencias, es por esto por lo que el enfoque cualitativo es capaz de explorar
de una manera mas expansiva el fendmeno en un campo en donde las estadisticas y nimeros no

tengan tanta relevancia.
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3.1.2 Tipo de Investigacion

El enfoque establecido para esta investigacion es el enfoque cualitativo esto debido a la
naturaleza de esta investigacion, en donde se pretende resolver un problema para una poblacion
especifica, es por esto que el tipo de investigacion cualitativa adecuada para esta investigacion es
la investigacion-accion, la cual segin (Hernandez-Sampieri, 2014) es “comprender y resolver
problematicas especificas de una colectividad vinculadas a un ambiente”, ademas de esto,
Sampieri también indica que este tipo de investigacion es normalmente utilizada para aportar
informacion la cual guie la toma de decisiones en proyectos, procesos Yy reformas estructurales,
de esta manera, la investigacion-accion es capaz de establecer la informacién necesaria para
poder arreglar de manera adecuada la problemaética que tiene la organizacion, esta le da un
contexto completo de dicha situacion a esta investigacion y por lo tanto ayuda a la construccion

del proyecto, funcionando como una guia teérica que lleve a la solucion correcta.
3.2 Fuentes y sujetos de informacion

Las fuentes de la investigacion son la base tedrica de la investigacion que se desea
realizar, la mayoria de las investigaciones trabajan de conocimiento ya previamente establecido
por otros investigadores o requieren de cierta informacidn que solo la poblacion a la que se
enfoca el estudio conoce, por lo tanto, es importante definir cuales son estas fuentes de datos y

dividirlas en dos grupos, siendo los dos grupos principales las fuentes primarias y secundarias.
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3.2.1 Fuentes primarias

Las fuentes primarias “proporcionan datos de primera mano, pues se trata de documentos
que incluyen los resultados de los estudios correspondientes” (Hernandez-Sampieri, 2014), son
aquellas que han investigado o documentado informacion relevante para la investigacion de
manera directa y las cuales conforman la base principal de la investigacion, en el caso de este
proyecto, las fuentes primarias utilizadas en este proyecto son las entrevistas tanto a los
colaboradores del departamento de T1 como a los colaboradores de los diferentes departamentos
que conforman a la organizacion, también aquellos documentos oficiales de la empresa que

detallen procesos relevantes para el manejo de incidentes del software y hardware.

3.2.2 Fuentes Secundarias

Las fuentes secundarias segun (Paz, 2017) son:

“las secundarias son versiones o interpretaciones de autores clasicos u originales, también
se consideran fuentes secundarias a la informacion periodistica dado que los hechos ya
estan contados por una version de alguien que recabo datos o entrevisto a las personas

actores del suceso”

Una manera resumida de interpretar estas fuentes es que son aquellas que recopilan o
afiaden a las fuentes primarias, de esta manera dan méas contexto e informacion valiosa para la

investigacion, estas fuentes secundarias podrian ser revistas, libros, resimenes, monografias, etc.
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En el caso de esta investigacion, las fuentes primarias son todas aquellas que provienen

de la organizacion directamente, mientras que las fuentes secundarias son todas aquellas externas

de dicha empresa, en el caso especifico del proyecto, esto se trata de libros sobre la ingenieria del

software, libros para la metodologia de la investigacion y otras fuentes externas que ayuden al

desarrollo.

3.2.3 Sujetos de la informacion

Tabla 1

Sujetos de la informacion

Puesto laboral

Experiencia

Relacion con el tema

Encargado del

Departamento de Tl

Alta, experiencia de
11 afios en la empresa

SAVA.

Gerente del

departamento

Programador de

sistemas

Alta, experiencia de 1

afio en la empresa

Encargado de

brindar

Departamento de

Importaciones

SAVA. requerimientos
Encargada del Alta Encargada de
Departamento de brindar
Crédito requerimientos
Encargado del Alta Encargado de

brindar

requerimientos

58



3.3 Técnicas y herramientas de recoleccion de datos

Las técnicas y herramientas de la recoleccién de datos ayudan al investigador a como su
nombre lo indica, recolectar datos los cuales después puedan ser analizados y comprender, esto
con el objetivo de responder a las preguntas establecidas en la investigacion y generar
conocimiento (Hernandez-Sampieri, 2014), estas técnicas en la investigacion cualitativa se
acercan mas a los individuos que son esenciales para la investigacion, de los cuales se puede
extraer informacion sobre el ambiente de la problematica, a continuacién se explican los

diferentes métodos de recoleccidn utilizados en este proyecto.
3.3.1 Entrevistas

Las entrevistas son una de las herramientas de recoleccién mas utiles para las
investigaciones cualitativas, esto es debido a la cercania que le proporciona al investigador hacia
la poblacién o problematica que se investiga, estas se definen como “una reunidn para conversar
e intercambiar informacién entre una persona (el entrevistador) y otra (el entrevistado) u otras
(entrevistados).” (Hernandez-Sampieri, 2014), para esta investigacion las entrevistas fueron
utilizadas como un método de recoleccion de requerimientos, los entrevistados fueron
colaboradores de SAVA quienes utilizarian el sistema, las entrevistas son efectivas al recolectar
esta informacién debido a que permite ver las necesidades de los colaboradores de una manera
detallada, convirtiendo los contenidos de la entrevista en requerimientos definidos para el
proyecto. Existen distintos tipos de entrevistas, especificamente la entrevista estructurada,
semiestructurada y no estructurada, de estas tres se utilizara principalmente la semiestructurada,
esto es debido a que este tipo de entrevista se define como “las entrevistas semiestructuradas se

basan en una guia de asuntos o preguntas y el entrevistador tiene la libertad de introducir
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preguntas adicionales para precisar conceptos u obtener mayor informacion.” (Hernandez-
Sampieri, 2014), en la recoleccidn de requerimientos, se le deberian de preguntar al entrevistado
ciertas preguntas que aclaren las necesidades del software, pero también dependiendo de estas

respuestas, se puedan hacer preguntas extras que afiadan contexto a los requerimientos.

3.3.2 Observacion

En la investigacion cualitativa, en donde normalmente el investigador se encuentra en un
ambiente repleto de detalles importantes para las hipotesis de la investigacién, la observacion de
estos detalles puede provocar el descubrimiento de informacién esencial para el avance del
estudio, esto es reforzado por Sampieri, quien nos indica que “implica adentrarnos
profundamente en situaciones sociales y mantener un papel activo, asi como una reflexion
permanente. Estar atento a los detalles, sucesos, eventos e interacciones.” (Hernandez-Sampieri,
2014), especificamente para este proyecto, observar el proceso actual de manejo de incidentes en
la organizacion permite entender como se debe de mejorar dicho proceso mediante la
implementacidn del software, y que esta mejora encaje de una manera adecuada al ambiente

laboral actual.
3.3.3 Documentos, registros, materiales y artefactos

Es comdn que en las organizaciones documenten todos los procedimientos que ocurren
en la jornada laboral con el objetivo de mantener un orden en el funcionamiento de la empresa,
segun (Hernandez-Sampieri, 2014) “Le sirven al investigador para conocer los antecedentes de
un ambiente, asi como las vivencias o situaciones que se producen en él y su funcionamiento

cotidiano y anormal”, de la misma manera en que la observacidon permite notar los detalles del
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proceso, los documentos ayudan a entender la imagen completa de como este ocurre y por lo

tanto, ayuda en el desarrollo del software que debe de reemplazar esta funcionalidad dentro de la

empresa, es por esto que cualquier documento relacionado al manejo de incidentes en SAVA, es

utilizado para el desarrollo del software propuesto en este proyecto.

3.4 Variables de Investigacion

Tabla 2

Variables de Investigacion

Objetivo Especificos

Variables asociadas

Descripcion

Analizar los procesos
realizados por el
departamento de TI, mediante
las entrevistas de los usuarios,
para establecer los
requerimientos del sistema.

Establecer los requerimientos
funcionales y no funcionales
del sistema mediante
herramientas como
entrevistas e historias de
usuario.

La recoleccion de los
requerimientos funcionales y
no funcionales mediante las
historias de usuario son
fundamentales para la
construccion del sistema web,
estos permiten saber las
necesidades exactas de los
clientes.

Disenar el sistema de tickets
de control de incidentes en el
departamento de TI, para la
creacion de diagramas de los
multiples componentes del
sistema y de un prototipo de
la interfaz visual utilizando la
informacién recopilada en la
etapa de andlisis para
satisfacer los requerimientos
establecidos.

Disefiar la arquitectura del
sistema mediante la
diagramacion de diferentes
componentes como los casos
de uso, secuencia y entidad-
relacion.

Creacion de un prototipo de
la interfaz del sitio web.

Se disena y diagrama de los
multiples componentes del
sistema, ademas de la
creacion de un prototipo de la
interfaz, esto para tener un
disefio completo del sistema.

Desarrollar el sistema de
tickets de incidentes en el
departamento de TI,
utilizando el andlisis y disefio
como la base del concepto del
producto, para cambiar el
proceso actual de control de
incidentes, usando las

Desarrollo de los modulos de
inicio de sesion y registro de
usuarios, solicitud de tickets

de incidentes, administracion
de tickets y de administrador
del sistema.

Se desarrolla los multiples
componentes del sistema en
C#.Y se realizan las pruebas
para verificar que se cumpla
con los requerimientos
necesarios para el
funcionamiento correcto de la
aplicacion.
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tecnologias de C#, .NET
Framework y Oracle.

Implementar el sistema de
tickets de control de
incidentes en el departamento
de Tl en los servidores on-site
de la empresa, mediante el
uso de 1S para permitir el
acceso al sistema a los
colaboradores de la
organizacion.

Creacion de un manual
funcional del sistema y la
implementacion del sistema
en los servidores de SAVA.

Se implementa el sistema en
los servidores y
computadores de SAVA,
ademas de esto y se crea un
manual de las funciones del
sistema.

3.5 Disefio de la investigacion

Para concluir una investigacion de manera exitosa con la menor cantidad de retrasos y

problemas posibles, es importante planear con previo tiempo paso a paso las acciones a tomar

para llegar a dicha conclusidn, ese planteamiento del paso a paso es el disefio de la investigacion,

el cual segin (Hernandez-Sampieri, 2014) es “El término disefio se refiere al plan o estrategia

concebida para obtener la informacién que se desea con el fin de responder al planteamiento del

problema”, es por esto que a continuacion se muestra el disefio de esta investigacion y se explica

cada paso.

Etapa 1:
Analisis del sistema

Ilustracion 7

Diagrama del diseiio de la investigacion

~ Etapa2: Etapa 3: Desarrollo
Disefio del sistema y pruebas del sistema

Fuente: Creacion propia

[SEEY S
Implementacion

del sistema
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3.5.1 Analisis del sistema

La primera etapa de la investigacion es en andlisis del sistema, esta etapa consiste
principalmente en el establecimiento de los requerimientos funcionales y no funcionales del
sistema, para lograr esto, se utilizan tres herramientas principales, siendo estas las entrevistas, la
observacion y los documentos relacionados al manejo de incidentes del software y hardware de
la empresa, cada una de estas herramientas ofrece distintas perspectivas al flujo de procesos
dentro de la organizacién, esto permite que estos requerimientos reflejen las necesidades de los

colaboradores en el producto final.

3.5.2 Disefio del sistema

En la segunda etapa se crea el disefio general del sistema, para lograr esto, se crearan
diagramas las diferentes partes del sistema, esto incluye los diagramas de caso de uso, los cuales
son creados a base de los requerimientos establecidos en la etapa anterior, los diagramas de
secuencia los cuales definen la arquitectura interna del sistema y el diagrama de entidad-relacion
el cual es creado a base de los datos que deben de ser almacenados para cumplir con los
requerimientos y las relaciones entre todos los grupos de datos existentes, esto con el objetivo de

crear una estructura de base de datos consistente y eficiente.

Se creara un prototipo de la interfaz del sistema, esto les permite a los colaboradores de la
organizacion tener una idea mas visual de como se vera el producto final, y solicitar cambios si

esto fuera necesario.
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3.5.3 Desarrollo del Sistema

La tercera fase de la investigacion es el desarrollo del sistema, para realizar este
desarrollo se usan diferentes herramientas de desarrollo de codigo, estas herramientas son Visual
Studio 2022 para la programacion en C#, JavaScript, CSS y HTML, Oracle como la base de
datos del sistema y finalmente Entity Framework como la herramienta que conecta el cdigo con

la base de datos.

El desarrollo se divide en diferentes modulos los cuales manejan los diferentes usuarios
en el sistema y las acciones que podran realizar dependiendo de los permisos que tengan, estos
maodulos son el médulo de inicio y registro de usuarios, solicitud de tickets, administracion de

tickets y administrador del sistema.
3.5.3.1 Pruebas del sistema

Le etapa de las pruebas del sistema comprueba los requerimientos establecidos
inicialmente sean cumplidos y que el cddigo del proyecto no contenga errores que puedan causar
problemas en el funcionamiento del producto, las pruebas utilizadas son la prueba de unidad, de
rendimiento, de caja negra y de caja blanca, cada una de estas pruebas comprueban la calidad del

software desde diferentes aspectos.

El objetivo de esta etapa es confirmar que el sistema entregado tenga un nivel profesional

adecuado para un ambiente de trabajo en el cual el sistema sera utilizado constantemente.
3.5.4 Implementacion del sistema

La ultima etapa es la implementacion del sistema, en la cual el sitio web es alojado en los
servidores on-site de la organizacion y todas las computadoras de los trabajadores reciben
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acceso, se crea un manual detallado de las funciones del software, de esta manera el sistema se

encuentra adecuadamente documentado y finalmente se capacitan a los colaboradores en el uso

adecuado del sistema, de manera que el software se incorpore de manera completa en el proceso

de manejo de incidentes de SAVA.

3.6 Matriz de coherencia

Tabla 3
Matriz de coherencia
Objetivo Entregable Etapa del Técnicas de Instrum | Temas relacionados
proyecto | recoleccion de entos para el marco
la informacion tedrico
Analizar los Anadlisis de la Etapadel | Formularios, Entrevist | Recopilacién de
procesos situacion actual | analisis historias de as, requerimientos
realizados por el y del usuario y visitas | observac
departamento de | requerimientos | sistema. ala iony Historias de usuario
TI, mediante las funcionales y no organizacion. documen
entrevistas de los | funcionales tos Ingeniera de
usuarios, para definidos. relevante | software
establecer los s para el
requerimientos del sistema. | Modelo en cascada
sistema.
Software, hardware,
mantenimiento e
incidentes
informaticos
Disenfar el sistema | Disefio del Etapadel | Visitasala Diagram UML
de tickets de prototipo de la | disefio del | organizaciony as UML
control de interfaz del sistema. las historias de con la Diagrama de caso de
incidentes en el sistemay usuario. herramie uso
departamento de | diagramas de nta de
TI, para la casos de uso, Edraw.
creacion de secuencia, y Diagrama de
diagramas de los | entidad- secuencia
multiples relacion.
componentes del Diagrama de

sistemay de un

entidad-relacion
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prototipo de la

interfaz visual HTML y CSS

utilizando la

informacion MVC

recopilada en la

etapa de andlisis

para satisfacer los

requerimientos

establecidos.

Desarrollar el Desarrollo del Etapadel | Visitasala Visual C#

sistema de tickets | codigo de los desarrollo | organizacion. Studio

de incidentes en el | multiples del 2022 .NET Framework

departamento de | modulos del sistema.

TI, utilizando el backend y Oracle Entity Framework

analisis y disefio | frontend del

como la base del | sitio web. Pruebas Oracle Database

concepto del de

producto, para software SQL

cambiar el

proceso actual de HTML

control de

incidentes, usando CSS

las tecnologias de

C#, NET JavaScript

Framework y

Oracle. Bootstrap
Prueba de unidad

Prueba de
rendimiento
Prueba de caja negra
Prueba de caja
blanca

Implementar el Resultado de las | Etapa de Capacitacion de

sistema de tickets | pruebas implement | los

de control de realizadas del acion del | colaboradores.

incidentes en el programa. sistema.
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departamento de
Tl en los
servidores on-site
de la empresa,
mediante el uso de
[1S para permitir
el acceso al
sistema a los
colaboradores de
la organizacion.

Implementacion
del sistema en
los servidores y
computadoras
de SAVAy
entrega del
manual
funcional del
software.
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CAPITULO IV
DIAGNOSTICO DE LA SITUACION
ACTUAL
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Esta fase consiste en el andlisis del resultado de la investigacion establecida en etapas
anteriores, estos resultados extraidos permiten realizar un diagnostico de la situacion actual de la
empresa en el campo del manejo de incidentes del software y hardware, es gracias a este capitulo
que se puede establecer el desarrollo del proyecto, ya que es importante en la construccion de
software entender el campo y rol que va a tomar el producto, debido a que debe de encajar en el
proceso que se desea mejorar, es por esto, que en esta seccion se realizaran diferentes revisiones
de los procesos de manejo de incidentes actuales de SAVA desde diferentes perspectivas con el
objetivo de obtener de manera més detallada que se requiere para realizar dicho proceso con
mayor eficiencia mediante la implementacion de un sistema web. Estos diagnosticos estaran
basados en los resultados de las entrevistas hechas a los colaboradores de la organizacion
incluyendo al departamento de TIl. La informacion obtenida nos dara un escenario mas amplio

para el desarrollo de una solucién a la medida para la empresa.
4.1 Diagnostico Administrativo u Operativo

A continuacion se realiza un diagndstico administrativo u operativo del proceso de
control de incidentes de Hardware y Software de SAVA, esto con el objetivo de comprender el
paso a paso de este proceso dentro de la empresa, gracias a este, se puede comprender que
debilidades tiene el procedimiento y saber cémo mitigarlas comprendiendo que acciones y roles
debe de cumplir el software a disefiar en este proyecto, de manera que cumpla con los
requerimientos necesarios del cliente, por lo cual la informacion recabada en este apartado gira

en torno al aspecto operativo del proceso.

En la actualidad, en la empresa SAVA, cuando se requiere realizar alguna clase de

manejo de incidentes del software o hardware de los diferentes dispositivos de la organizacion,
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los colaboradores deben de contactar al departamento de T1 mediante los dos canales de
comunicacion principalmente utilizados, siendo estos el correo electronico o una llamada
telefonica hacia alguno de los colaboradores del departamento, una vez el departamento de TI
recibe la solicitud, ellos evaltan el impacto que tendra en los procedimientos de la empresa y
asignan los recursos necesarios para lidiar con dicha problematica, existen 2 personas del
Departamento de T1 asignados a las solicitudes de software y 2 a las solicitudes de hardware, en
el caso de una solicitud de software, el colaborador puede resolver la problematica de manera
remota mediante el uso de la herramienta Real VNC, en el proceso de manejo de incidentes de
software, dependiendo del caso y su situacion, se utilizan ciertos programas que asisten
dependiendo de la problematica, entre estos software se utiliza: CCleaner, Lazersoft, Sergei

Strelec, Aida64 y Burnintest.

RealVNC es una herramienta cuya principal funcionalidad es controla una computadora
de manera remota desde otra computadora, esto incluye la visualizacién de la pantalla y control
sobre el teclado y mouse del otro dispositivo (Real VNC, https://discover.realvnc.com, 2024),
gracias a esta herramienta, los colaboradores del departamento de T1 son capaces de acceder a las

computadoras de otros colaboradores sin la necesidad de estar de manera presencial.

CCleaner es un programa de escritorio cuyo propésito principal es limpiar y optimizar el
rendimiento del dispositivo, esto lo logra mediante la limpieza de archivos basura no utilizados
por el sistema, desactivacion de procesos que estan corriendo en el fondo sin ser usados por el
usuario y actualizacion de drivers y software (CCleaner, 2024), de esta manera CCleaner asiste
con una limpieza fécil y automética de las computadoras de SAVA, esto evita que el sistema de
almacenamiento de los dispositivos se llene muy rapido y que la RAM no sea usada por procesos

innecesarios.
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Lazesoft es un programa de recuperacion, en especifico su funcion principal se trata de la
recuperacion de datos cuando han sido perdidos o borrados, la recuperacion de contrasefias, la
reparacion de Windows en caso de que ocurra alguna corrupcion y finalmente ayuda con la
clonacion de un disco duro (Lazesoft, 2024), gracias a este producto, los ingenieros en SAVA

puede recuperar datos de las computadoras de los colaboradores en caso de alguna corrupcion.

Sergei Strelec es un programa de mantenimiento el cual incluye funciones como la
creacion de backups, desfragmentacion del disco duro, diagnésticos de la salud de la
computadora y multiples métodos de recuperacion de datos, por lo tanto, Sergei Strelec es un
paquete de multiples herramientas de mantenimiento de computadoras que puede ayudar al
departamento de T1 en sus labores. Es importante mencionar que se hizo una blsgueda con
fuentes confiables para brindar un poco mas de detalle sobre la herramienta, pero no se
encuentran fuentes confiables, se deja con lo recopilado en diferentes sitios no confiables,

debemos de mantener el nombre de esta herramienta debido a que la empresa la usa.

Aida64 es una marca de distintos programas con distintas funciones como el diagnostico
de problemas en las computadoras, informacion detallada sobre el software y hardware del
dispositivo, realizar benchmarks para calificar el rendimiento, realizar un inventario del software
y hardware de la empresa ademas de poder realizar estadisticas del inventario (AIDA64, 2024),
AIDAG4 ofrece estas funcionalidades mediante sus versiones Extreme, Engineer y Business,
ademas de poseer una version dirigida hacia las redes de la empresa y otra version dirigida hacia

los dispositivos moviles.

Burnintest es un programa cuyo propasito es realizar pruebas de estrés y durabilidad

hacia las diferentes partes de la computadora y servidores para comprobar su eficiencia y
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resistencia, es capaz de realizar pruebas para el CPU, GPU, RAM, discos duros, SSD, puertos de
networks, etc. (BURNINTEST, 2024).

En el caso de una solicitud de hardware, existen dos tipos de control de incidentes, el
correctivo, el cual ocurre cuando un colaborador solicita ayuda debido a una problematica con el
hardware de un dispositivo, en dicha situacién un colaborador del departamento de TI debera
llegar de manera fisica al dispositivo para resolver el problema, si una pieza o todo el dispositivo
electronico esta dafiado, se revisa si se tiene un respaldo de reserva y si este no fuera el caso, se
consulta con los proveedores para obtener un reemplazo. El otro tipo de control de incidentes es
preventivo, este realiza a un nivel general a todos los dispositivos de la empresa para asegurar
que estos se mantengan un correcto funcionando durante su uso, esto asegura la longevidad del
activo y es una tarea que se alinea mas con el mantenimiento y solucién de incidentes realizado

en la empresa.

A continuacion, se muestra un diagrama del control de incidentes de software y hardware
de la empresa SAVA, de esta manera se visualiza de una manera mas sencilla el flujo de

decisiones tomadas de manera interna.
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Diagrama del flujo del manejo de incidentes de sofiware y hardware

El empleado
se encuentra
un problema

El empleado llama

al departamento de
Tl o envia un email

Se evalla el impacto
del problema y se
categoriza su
proridad

¥

Se asigna los
recursos para lidiar
con el problema

4El problema e5
de software o
hardware?

Software

Hardware

El empleado del
departamento de T
asignado asiste al
empleado en la
solucion del
problema

Ilustracion 8

El empleado del departamento
de Tl asignado va de manera
fisica al dispositivo que
necesita mantenimiento para
asistir con el problema

¢Una pieza del
dispositivo esta dafada
o todo el dispositivo
esta dafiado?

Fuente: creacion propia

Se evalla el caso

Si proveedores
disponibles para

o el dispositivo

se revisa con los

reemplazar la pieza

y

‘@7

El empleado del
departamento de Tl
asignado resuelve la

problematica de
Hardware en el lugar
fisico del dispositivo

El manejo de incidentes se categoriza en tres niveles siendo estos alto, medio y bajo, esto

con el proposito de resolver aquellos problemas que estan provocando un dafio mayor al

funcionamiento normal de los procedimientos de la empresa, también este depende de las

funciones o procedimientos que se deban de realizar para cumplir con la solucion del incidente,

de esta manera se resuelven aquellos que se encuentran mas alto primero y se va descendiendo

hacia medio y bajo.
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En el proceso de manejo de incidentes, pueden ocurrir retrasos de tiempo debido a
multiples factores, como un retraso debido al sistema de prioridades, donde Ilegue una solicitud
de mayor prioridad, una alta demanda de solicitudes al departamento de TI, la cantidad de
recursos disponibles que tengan en el momento para atender a las solicitudes y finalmente atrasos

en proyectos que puedan ralentizar la velocidad con la que resuelven las solicitudes.

La informacidn de estos incidentes es guardada mediante dos métodos principales, en los
correos electrénicos que se intercambiaron durante todo el proceso los cuales son usados como
un respaldo de la interaccion realizada, y se utiliza un archivo de Excel para llevar un control del

mantenimiento preventivo de hardware en SAVA.

Es importante mencionar que ninguna politica interna o reglamento de SAVA afecta la

funcionalidad del proceso de manejo de incidentes de hardware y software.
4.2 Diagnostico tecnico

El diagndstico técnico consiste en el analisis de la infraestructura tecnoldgica actual de
SAVA, esta informacion es relevante para el desarrollo de este proyecto debido a que es
importante determinar que este sea posible dentro de las limitaciones de dicha infraestructura,
por lo tanto, se determinara cual es la infraestructura tanto de los servidores como los

dispositivos utilizados por los colaboradores de la empresa.

En el campo de los servidores de la empresa, SAVA cuenta con un total de 12 servidores
on-site de la marca DELL, especificamente el modelo PowerEdge T630, cada servidor cuenta
con 3 discos duros de 600GB de espacio cuyo RPM es de 10K y una velocidad de transferencia
de 6Gbpl/s, tiene un controlador de RAID PERC S130, cuenta con dos procesadores Intel Xeon

E5-2630 v3 con 2.5 GHz y la memoria RAM consiste en 16GB dual rank de RAM.
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En el caso de las computadoras de los colaboradores de la compaiiia, la mayoria de los
colaboradores utilizan laptops de la marca DELL y HP, estan laptops tienen procesadores Core

i5 de 11th Generacion o superior, 8 GB de RAM y SSD de 512 GB tipo M.2.

El proveedor de internet de SAVA es Liberty, con quienes tienen un paquete de 100

Megas simétricos de ancho de banda suministrados por medio de fibra dptica.

Con esta informacion se puede determinar que la infraestructura de SAVA esta mas que

preparada para manejar el sistema que se desea desarrollar en este proyecto.
4.3 Diagnostico de percepcion

El diagndstico de percepcidn consiste en el analisis de las respuestas brindadas por los
colaboradores de SAVA en las entrevistas realizadas para la recoleccion de informacion, se
realizaron dos entrevistas principales, una dirigida para los colaboradores generales de toda la
empresa, y una para los colaboradores del departamento de T1, la cual contiene preguntas mas

técnicas y especificas al funcionamiento del proceso de manejo de incidentes.

A continuacion, se analizan las respuestas de la entrevista dirigida a los colaboradores del

departamento de TI.
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llustracion 9

Pregunta #1: ;Tiene la empresa un proceso para poder solicitar el soporte técnico al equipo que usted utiliza?

. Tiene la empresa un proceso para poder solicitar el soporte técnico al equipo que usted utiliza?

Z respuestas

@ S0
@ no

Fuente: Creacion propia en formulario de Google

En la pregunta #1, uno de los colaboradores responde de manera positiva y el otro de
manera negativa, esto significa que no todos los colaboradores en la empresa SAVA tienen

conocimiento del soporte establecido en el protocolo de mantenimiento.
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Ilustracion 10

Pregunta #2: ;Cudles son los pasos tomados para realizar el mantenimiento de Software y Hardware en la actualidad? Indique
aquellas diferencias que existan entre el mantenimiento de software y hardware.

i Cudles son los pasos tomados para realizar el mantenimiento de Software y Hardware en la
actualidad? Indigue aquellas diferencias que existan entre el mantenimiento de software y
hardware.

2 respuestas

Las solicitudes se reciben por teléfono o por correo, se evalia el impacto del mismo y se la asigna una
prioridad.

Ambas se manejan via correo, se realiza un mantenimiento preventivo de Hardware a nivel general a los
equipos de la empresa.

Fuente: Creacion propia en formulario de Google

La pregunta #2 nos permite descubrir el flujo del proceso de mantenimiento, en donde el
colaborador se comunica con el departamento de T1 mediante una llamada telefénica o un correo
electronico, se evalla el impacto de la problemaética, se asigna una prioridad y se resuelve la
situacién, ademas de esto, se realiza un mantenimiento preventivo del hardware de la
organizacion, esta informacién es importante para el desarrollo del proyecto, debido a que el

software se debe de adaptar a las necesidades del proceso.
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Ilustracion 11

Pregunta #3: ;Existen subcategorias de mantenimiento dentro del mantenimiento de Software y Hardware? Y si es asi,
nombrelas.

¢Existen subcategorias de mantenimiento dentro del mantenimiento de Software y Hardware? Y si
es asi, ndmbrelas.

2 respuestas

No

De Hardware se aplica el preventivo y correctivo.

Fuente: Creacion propia en formulario de Google

La pregunta #3 nos indica que existe subcategorias de mantenimiento del hardware,

especificamente el mantenimiento preventivo y correctivo, en donde el correctivo es el

mantenimiento solicitado por el colaborador cuando ocurre un error en uno de sus dispositivos,

el preventivo se realiza en el hardware de la empresa de manera general para asegurar el

funcionamiento correcto de los aparatos electrénicos.

Ilustracion 12

y

Pregunta #4: ;Pueden existir retrasos o problemas en el proceso de mantenimiento? Si es asi, indique que problemas podrian

ocurrir.

JPuaden existir retrasos o problemas em ol proceso de mantenimiente? 5i es asl, indique que
problemas podrian ocunrir,

2 respussias

Pueden lleges atras solicitudes can meyor priofidad, alraso en proyectos actuales que no parmitan atender
con mayor rapldez la solicitud nueva, cantidad de recursos actuales, alta demanda de solicitudes al
departamento de 11

Al realizal pruebas puede gue exigla aloin companents gie e asté dahando o algiln componente no asté

funclonando de la mejor forma o bien a nivel de software que no sea compatible los tipos de datos, que
smiaxis no sea compatible con sintaxis ya creada.

Fuente: Creacion propia en formulario de Google
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Las respuestas obtenidas de la pregunta #4 nos indican que si pueden ocurrir retrasos en
el proceso de mantenimiento, estos pueden ser debido a otras solicitudes con mayor prioridad,
proyectos existentes en la empresa, la cantidad de recursos que tengan disponibles, una gran
cantidad de solicitudes, algin componente dafiado o un sistema de software incompatible con el
tipo de datos, todos estos problemas debe de ser tomados en cuenta en la creacion del sistema de
tickets, debido a que se pueden proveer soluciones a estas problematicas mediante la

implementacion del sistema.

[lustracion 13

Pregunta #5: ;Cuantas personas se involucran en una peticion de mantenimiento?

¢Cuantas personas se involucran en una peticion de mantenimiento?

2 respuestas

Existen 2 programadores para sistemas y 2 personas para hardware

203

Fuente: Creacion propia en formulario de Google

Las respuestas de la pregunta #5 nos indican que existen dos colaboradores para la
seccion de software y dos para la seccidn de hardware, ademas de esto, en una solicitud de
mantenimiento se pueden involucrar 2 0 3 colaboradores, estos datos son importantes para el
desarrollo del sistema, debido a que se debe de poder tener mas de un colaborador en una
solicitud al mismo tiempo, ademas, la cantidad de colaboradores asignados a una solicitud es

limitada, esto le da més fuerza a la idea de implementar un sistema que podria asistir a estos
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cuatro colaboradores en sus labores de mantenimiento y de esta manera evitar atrasos en la

resolucion de las problematicas.

Ilustracion 14

Pregunta #6: ;Existe algun software usado en el mantenimiento? Y si es asi ; Qué programa o programas son

i Existe algin software usado en el mantenimiento? Y si es asi ;Qué programa o programas son?

2 respuestas

NO

Ccleaner, lazesoft, sergei strelec, Aida64, burnintest

Fuente: Creacion propia en formulario de Google

Uno de los colaboradores nos indica mediante su respuesta en la pregunta #6 que el
departamento de TI utiliza herramientas CCleaner, Lazesoft, Sergei Strelec, Aida64, Burnintest
para realizar maltiples tareas de mantenimiento en los dispositivos de SAVA.

Ilustracion 15

Pregunta #7: ;Qué pasos se toman si alguna pieza de los dispositivos electronicos de SAVA debe de ser remplazada o si todo el
dispositivo debe de ser reemplazado?

;0ueé pasos se toman si alguna pieza de los dispositivos electronicos de SAVA debe de ser
remplazada o si todo el dispositive debe de ser reemplazada?

Z respuesias

Se evalua el caso, se revisa con los proveedores si existe la pieza para poderla reemplazar

En gran parte de los casos se compra el componente o bien se tienen algunos de reserva, o blen se realizan
test para validar si se necesita cambio de equipo

Fuente: Creacion propia en formulario de Google
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La pregunta #7 expande especificamente en el tema del mantenimiento del hardware,
definiendo un posible caso en el que un dispositivo o la pieza de un dispositivo se encuentre
inoperativa, de manera que en dicho caso se deba de tener una reserva del aparato o consultar
con proveedores para obtener una nueva, este caso debe de ser considerado para el desarrollo del

sistema de tickets, asistiendo en dicha posibilidad

Tlustracion 16

Pregunta #8: ;Existen reglamentos o politicas de la empresa que afectan al mantenimiento? Si es asi, mencione cudles y como
afectan al proceso de mantenimiento.

i Existen reglamentos o politicas de la empresa gue afectan al mantenimiento? Si es asi, mencione
cudles y como afectan al proceso de mantenimiento.

2 respuestas

MO

i []

Fuente: Creacion propia en formulario de Google

La pregunta #8 aclara un punto importante del proceso de mantenimiento, y este es que
dentro de los reglamentos y politicas de SAVA, ninguna interfiere, cambia, o en general afecta el
procedimiento de mantenimiento, es relevante para el diagnostico y desarrollo establecer este
dato, debido a que si existiera una politica que tuviera un efecto, este deberia de ser tomado en

cuenta en la creacion de este sistema.
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Mlustracion 17

Pregunta #9: ;Ha utilizado en algun momento un sistema de tickets de mantenimiento? Si ha usado alguno, nombrelos.

¢Ha utilizado en algun momento un sistema de tickets de mantenimiento? Si ha usado
alguno, nombrelos.

2 respuestas

NO

No

Fuente: Creacion propia en formulario de Google

La pregunta #9 indica que ninguno de los colaboradores entrevistados ha usado un

sistema de tickets de mantenimiento en el pasado, es importante saber esta informacion en el

caso de que alguno de los colaboradores tuviera experiencias pasadas con esta clase de sistemas

y pudiera dar recomendaciones en su creacion.
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Ilustracion 18

Pregunta #10: ;Considera usted importante la implementacion de un sistema de tickets para el mantenimiento de software y

hardware en SAVA?

iConsidera usted importante la implementacion de un sistema de tickets para el mantenimiento de

software v hardware en SAVA?
2 respuestas

s
i Mo

Fuente: Creacion propia en formulario de Google

La pregunta #10 demuestra que los colaboradores del departamento de TI entienden la
importancia de implementar un sistema de tickets de mantenimiento, es importante tener el
soporte de los colaboradores de SAVA en un proyecto que va a afectar de manera positiva el

proceso de mantenimiento.
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Ilustracion 19

Pregunta #11: ;Sabe la importancia de trackear la informacion del mantenimiento de una empresa?

;Sabe la importancia de trackear la informacian del mantenimiento de una empresa?

Z respueslas

@ s
® Mo

Fuente: Creacion propia en formulario de Google

Las respuestas obtenidas de la pregunta #11 indican que ambos colaboradores del
departamento de T1 comprenden lo importante que es trackear esta informacion, debido a los

analisis y mejoras que se pueden hacer con dichos datos.

Hustracion 20

Pregunta #12: ;Se priorizan los mantenimientos por diferentes niveles de urgencia? Y si es asi jqué niveles de urgencia existen?

i Se priorizan los mantenimientos por diferentes niveles de urgencia? Y si es asi ;qué niveles de
urgencia existen?

2 respuestas

Sl PUEDEN SER URGENTE, ALTO, MEDIO, BAJO

Si, depende del tipo de servicio y cuanto personal realice las funciones del funcionario al cual se le retiene el
equipo o si hay algin equipo para ser entregado mientras se realiza el mantenimiento.

Fuente: Creacion propia en formulario de Google
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En la pregunta #12 un colaborador nos indica que el mantenimiento de software y
hardware en SAVA debe de ser catalogado en grupos de alto, medio y bajo, de esta manera se
pueden resolver aquellas solicitudes que estan afectando el flujo normal de trabajo en la empresa
de manera més grave, esta estructura de datos debe de estar implementada en el producto final,
ademas de esto el otro colaborador confirma que estas prioridades son asignadas dependiendo de

las diferentes situaciones que puedan ser encontradas en el proceso.

llustracion 21

Pregunta #13: ;Qué funcionalidades considera que deberia de tener el sistema de tickets de mantenimiento?

¢ 0Qué funcionalidades considera que deberia de tener el sistema de tickets de mantenimiento?

2 respuestas

RECIBIR SOLICITUDES, DAR PRIIORIDADES, ASIGANAR RECURSOS, ASIGNAR TIEMPOS APROXIMADOS,
TEMNER BITACORAS DE FECHAS, BITACORAS DE USUARIOS, DE SER POSIBLE PODER ADJUNTAR ARCHIVOS
O IMAGENES, DEFINIR ROLES POR DEPARTAMENTOS, ENCARGADOS DE DEPARTAMENTO, USUARIOS,
PODER REALIZAR CONTESTACIONES EN UNA BITACORA Y QUE EL USUARIO QUE SOLICITO LAS PUEDA
REVISAR O QUE LE LLEGUEN AVISOS POR CORREQ

Orden de casos, respaldos, horas y fechas

Fuente: Creacion propia en formulario de Google

Las respuestas obtenidas en la pregunta #13 ayudan a comprender todas las necesidades
que los colaboradores tienen sobre las funciones del sistema de tickets, estas funcionalidades se
centran en optimizar el proceso y darle las herramientas correctas a los colaboradores del
departamento de T1 para la resolucién de cualquier problematica de software y hardware que

pueda ocurrir en la empresa.
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Ilustracion 22

Pregunta #14: ;Se guarda informacion sobre los mantenimientos realizados? Y si es asi, ;jqué informacion se guarda?

i Se guarda informacion sobre los mantenimientos realizados? Y si es asi, ;jqué informacion se
guarda?

2 respuestas

SE LLEVAN LOS HISTORIALES EN LOS CORREOQS DONDE SE RECIBEN LAS SOLICITUDES

Si, los correos como respaldo o bien se utiliza un excel para llevar un control en caso de los mantenimientos
preventivos.

Fuente: Creacion propia en formulario de Google

La pregunta #14 de igual manera es fundamental para el desarrollo del sistema de tickets,
es importante saber si previamente ya se guardaba informacion sobre los procesos de
mantenimiento, en el caso de la respuesta que dieron los colaboradores, la informacién guardada
es la conversacion intercambiada por los correos electronicos y el uso de un Excel para llevar el

control del mantenimiento preventivo realizado.
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Ilustracion 23

Pregunta #15: Si la respuesta de la pregunta anterior fue afirmativa ;De qué manera se guarda la informacion de los
mantenimientos realizados? (Ej. Word o Excel)

Si la respuesta de la pregunta anterior fue afirmativa ;De qué manera se guarda la informacion de
los mantenimientos realizados? (Ej. Word o Excel)

2 respuestas

CORREO ELECTRONICO

Excel

Fuente: Creacion propia en formulario de Google

La pregunta #15 confirma la manera en la que el departamento de T1 guarda la
informacidn de las solicitudes de mantenimiento, siendo estas principalmente los correos

electronicos y un documento de Excel, esto refuerza la importancia de implementar un sistema

de mantenimiento, los correos electronicos son un canal de comunicacion utilizado para muchos

otros procedimientos dentro de SAVA, esto quiere decir que es un espacio que se puede saturar y

la recopilacion de esta informacidn se puede dificultar debido a esto, en el caso del documento

de Excel, se puede crear una bitacora en el sistema para llevar dicho control.
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Ilustracion 24

Pregunta #16: ;Qué campos considera usted necesarios en un sistema de tickets de mantenimiento?

¢ Qué campos considera usted necesarios en un sistema de tickets de mantenimiento?

2 respuestas

SOLICITUD, DESCRIPCIONES, FECHAS, USUARIO QUE SOLICITA, DEPARTAMENTO, PRIORIDAD, TIEMPO
APROXIMADO DE RESPUESTA, BICTACORA DE CAMEBIOS POR FECHAS Y POR USUARIOS

Usuario, fecha, departamento, problema o dafio, tipo de mantenimiento

Fuente: Creacion propia en formulario de Google

La pregunta #16 establece otro aspecto importante de las necesidades con las que debe de
cumplir el sistema de tickets, en este caso los colaboradores aclaran que informacion deberia de
ser guardada en cada ticket creado en el sistema, datos los cuales pueden ser utilizados para
realizar busquedas mas faciles y establecer diferentes tipos de anélisis especificos. La
informacion obtenida en esta pregunta nos facilita la creacion de parte del Diccionario de Datos

que utilizaremos en la creacion de la Base de Datos.
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Ilustracion 25

Pregunta #17: ;Deberia el sistema de tickets de mantenimiento interactuar con otros sistemas de la empresa? Y si es asi,
indique cudles.

¢Deberia el sistema de tickets de mantenimiento interactuar con otros sistemas de la empresa? Y
si es asi, indique cuales.
2 respuestas

NO

Mo

Fuente: Creacion propia en formulario de Google

En la pregunta #17 los colaboradores nos indican que el sistema de tickets no debe de

interactuar con los otros sistemas de SAVA, debe de ser un sistema cerrado.

lustracion 26

Pregunta #18: ;El colaborador deberia de iniciar sesion al sistema con credenciales ya existentes en los sistemas de SAVA o
nuevas credenciales?

£El empleado deberia de iniciar sesion al sistema con credenciales ya existentes en los sistemas de

SAVA o nuevas credenciales?
2 respuestas

@ Iniciar sesién con credenciales ya
exdsientes

@ |niciar sesion con credenciales nuevas

Fuente: Creacion propia en formulario de Google
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La pregunta #18 busca aclarar si el sistema nuevo de tickets deberia de usar credenciales
ya existentes por los colaboradores de SAVA o el colaborador deberia de registrar nuevas
credenciales, las respuestas se encuentran en conflicto y, por lo tanto, se realiz6 la duda con los
técnicos del departamento de TI, los cuales aclararon que los usuarios deben de tener cuentas

nuevas.

Ilustracion 27

Pregunta #19: ;Qué protocolos de seguridad protegen la informacion de SAVA?

:Qué protocolos de seguridad protegen la informacion de SAVA?

2 respuestas

LOS SISTEMAS ESTAN EN ORACLE, POR LO QUE SOLO PERSONAS CON USUARIOS HABILITADOS PUEDEN
INGRESAR A LOS SISTEMAS Y MODIFICAR INFORMACION DEPENDIENDO DEL ROL ASIGNADO.

Firewall, Antivirus

Fuente: Creacion propia en formulario de Google

Los colaboradores indican mediante las respuestas de la pregunta #19, que los protocolos
en la actualidad que protegen la informacion en SAVA son principalmente el firewall de los
servidores, un antivirus, y las protecciones existentes en la base de datos de Oracle, donde solo
los usuarios con los permisos requeridos puedan modificar la informacion, es importante conocer
estos protocolos debido a que el sistema de tickets debe de acoplarse a dicha estructura para ser

protegida por dichos protocolos.
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Ilustracion 28

Pregunta #20: ;Planea usted realizar un andlisis los datos recolectados por el sistema de tickets de mantenimiento? Y si es asi
¢ Qué tipos de analisis?

¢ Planea usted realizar un analisis los datos recolectados por el sistema de tickets de
mantenimiento? Y si es asi ;Qué tipos de analisis?

2 respuesias

51, REPORTES DE ATENCION DE CASOS, POR TIEMPOS, POR FECHAS, POR PRIORIDAD, POR
DEPARTAMENTOS, POR USUARIOS

Si, cuantos mantenimientos se realizan al dia/mes, llevar un orden para que los usuarios sepan el tiempo que
deben esperar para su respectiva solicitud.

Fuente: Creacion propia en formulario de Google

La pregunta #20 demuestra el interés de los colaboradores del departamento de TI de
realizar diferentes analisis con la informacion recopilada del mantenimiento, sin el sistema, un
proceso como este se vuelve mas tedioso debido a las herramientas usadas para almacenar la
informacion, gracias a la implementacion de un sistema de tickets de mantenimiento, este
procedimiento de andlisis de la informacidn sera automatizado y, por lo tanto, mucho mas

eficiente.

A continuacion, se analizan las respuestas obtenidas de la entrevista para los

colaboradores generales de SAVA.
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Mlustracion 29

Pregunta #21: ;Cudal es su puesto actual en la empresa SAVA?

¢ Cual es su puesto actual en la empresa SAVA?

4 respuestas

Jefatura de Crédito y Cobro
Asistente de Presidencia
Auxiliar Contable

Jefe Logistica

Fuente: Creacion propia en formulario de Google

Como se aprecia en la imagen, en la pregunta #21 se recibieron 4 respuestas de
colaboradores que pertenecen a distintos departamentos de la empresa, de esta manera, se

obtiene la opinidn de individuos con diferentes perspectivas del proceso.

llustracion 30

Pregunta #22: Que dispositivos utiliza usted para conectarse a los sistemas de SAVA

Que dispositivos utiliza usted para conectarse a los sistemas de SAVA (Ej. Computadora, Celular,
Tablet, etc.)

4 respuestas

Computadora (Laptop)
Laptop
Computadora

Computadora, tablet, celular

Fuente: Creacion propia en formulario de Google



Las respuestas obtenidas de la pregunta #22 demuestra la gran variedad de dispositivos
que utilizan los colaboradores en SAVA para conectarse a sus servicios y sistemas, esto es un
detalle importante para tomar en cuenta para el desarrollo de este proyecto, debido a que
demuestra la importancia de soportar todos estos sistemas.

Ilustracion 31

Pregunta #23: ;Tiene la empresa un proceso para poder solicitar el soporte técnico al equipo que usted utiliza?

¢ Tiene la empresa un proceso para poder solicitar el soporte técnico al equipo que usted utiliza?
4 respuestas

& s
@ o

Fuente: Creacion propia en formulario de Google

La pregunta #23 nos indica que la mayoria de los colaboradores de SAVA no tienen el
soporte adecuado para sus dispositivos 0 no se encuentran informados de si sus aparatos son
considerados para el mantenimiento de la empresa, esto demuestra la importancia de desarrollar
el sistema de tickets debido a que este le facilita a los colaboradores la resolucion de problemas

relacionados a dicho equipamiento y el sistema puede ayudar a informarlos en los procesos de

mantenimiento en la organizacion.
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Ilustracion 32

Pregunta #24: ; Por cual método de comunicacion usted solicita el mantenimiento de sus sistemas y dispositivos en la
actualidad?

¢ Por cuidl método de comunicacion usted solicita el mantenimiento de sus sistemas y dispositivos
en la actualidad?

4 respuestas

correo electronico
Correo electronico o llamada a Ti
Telefonica o correo electronico

Correo electronico

Fuente: Creacion propia en formulario de Google

La pregunta #24 nos confirma que los dos métodos de comunicacion principales para
comenzar el proceso de mantenimiento es mediante él envi6 de un correo electrénico o una
Ilamada telefonica al departamento de T1, como se habia mencionado previamente, estos canales
de comunicacion pueden llegar a provocar problemas en el procedimiento de mantenimiento,
debido a que son utilizados por otras tareas distintas, es por esto, que es beneficioso desarrollar el

sistema de tickets, el cual funcione como su propio canal de comunicacién exclusivo.
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Ilustracion 33

Pregunta #25: ;Qué tan frecuentemente requiere usted realizar peticiones de mantenimiento de los sistemas y dispositivos que
utiliza?

¢Que tan frecuentemente requiere usted realizar peticiones de mantenimiento de los sistemas y

dispositivos que utiliza?
4 respuestas

i Wuy frecuentes

@ Frecuente
Poco frecuente

@ Muyram

@ Munca

Fuente: Creacion propia en formulario de Google

La pregunta #25 nos demuestra que la frecuencia en la que los colaboradores solicitan
peticiones de mantenimiento es bastante variada debido a que todas las opciones excepto
“nunca” tienen un 25% del total de las respuestas, esto significa que el 75% de los colaboradores
ha hecho al menos una vez solicitudes de soporte, por lo cual es comun realizar estas solicitudes
y por lo tanto un sistema de tickets de mantenimiento facilitard y agilizara el proceso, en especial
para aquellos que requieren de este servicio de manera muy frecuente, donde se ahorra tiempo

tanto para el solicitador como el colaborador del departamento de TI.
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Ilustracion 34

Pregunta #26: ;Estd usted satisfecho con el proceso actual de mantenimiento del software y hardware en la empresa?

i E=sta usted satisfecho con el proceso actual de mantenimiento del software y hardware en la

empresa’?
4 respuestas

®si
@ No

Fuente: Creacion propia en formulario de Google

Las respuestas obtenidas de la pregunta #26 indican que los colaboradores de la empresa

estan satisfechos con el proceso de mantenimiento actual, esto indica que un sistema de tickets

de mantenimiento el cual mejore este procedimiento podria tener resultados positivos en el flujo

de trabajo de los colaboradores y aumentar esta opinion positiva.
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Ilustracion 35

Pregunta #27: ;Qué recomendaciones tiene usted que mejorarian el proceso de mantenimiento de los dispositivos que tiene
asignados por la empresa?

:Qué recomendaciones tiene usted que mejorarian el proceso de mantenimiento de los
dispositivos que tiene asignados por la empresa?

4 respuestas

Asignacion de recurso
Limpieza periodica
De momento Ninguna recomendacion todo muy bien

Podrian utilizar alguna aplicacion para solicitar lo que se requiere

Fuente: Creacion propia en formulario de Google

La pregunta #27 nos provee diferentes recomendaciones de los colaboradores de SAVA
acerca del proceso de mantenimiento, la asignacion de recursos es una parte importante del
desarrollo del sistema de tickets y la limpieza periddica es parte del mantenimiento preventivo
del hardware, este tipo de mantenimiento también podria ser implementado en el aspecto del

software del sistema de tickets.
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Ilustracion 36

Pregunta #28: ; Cuanto tiempo se han tardado en solucionar sus peticiones de mantenimiento, aproximadamente?

iCuanto tiempo se han tardado en solucionar sus peticiones de mantenimiento, aproximadamente

4 respueslas

@ 1-5 minutos
@ 510 minuios
10-15 minulos
@ 15-20 minuios
P 20-25 minutos
@ 30+ minutos

Fuente: Creacion propia en formulario de Google

La pregunta #28 revela que el 50% de las peticiones realizadas por los colaboradores
tomaron 30 minutos 0 mas, un 25% duraron de 5 a 10 minutos y el otro 25% entre 1 a 5 minutos,
la implementacion de un sistema de tickets podria acelerar este proceso, en especial con las
peticiones que duran mas de 30 minutos y requieren de un seguimiento méas complejo y alargado,
con esto se habla de problematicas que no pueden ser solucionadas en el momento exacto, y se
debe de extender su duracion, el sistema permite en estas situaciones dar un seguimiento mas

detallado.
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Ilustracion 37

Pregunta #29: ;Ha sufrido usted en algun momento retrasos en el proceso de mantenimiento?

iHa sufrido usted en algdn momento retrasos en el proceso de mantenimiento?

4 respueslas

@ s
® Mo

Fuente: Creacion propia en formulario de Google

La pregunta #29 nos indica que la mitad de los colaboradores entrevistados han tenido
algun tipo de retraso de tiempo en el proceso de mantenimiento, esto es un punto esencial que
puede ser mejorado mediante la implementacion de un sistema de prioridades y asignacion de
recursos en el programa de tickets, de manera que estas peticiones sean ordenadas y se priorice

aquellos que provoquen la mayor cantidad de dafio.
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Ilustracion 38

Pregunta #30: ;Usa usted algun software en el proceso de mantenimiento? Y si es asi, ;qué programa o programas son?

¢Usa usted algun software en el proceso de mantenimiento? Y si es asi, jqué programa o
programas son

4 respuestas

No
No

NO

Fuente: Creacion propia en formulario de Google

La pregunta #30 nos indica que los colaboradores no interacttian con ningln software en
el proceso del mantenimiento, es importante aclarar esto para el desarrollo del proyecto, debido a
que, si se usara un software en dicho procedimiento, se deberia de tomar en cuenta para el flujo

del sistema de tickets.
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Ilustracion 39

Pregunta #31: ;Sabe qué es un sistema de tickets de mantenimiento?

iSabe gue es un sistema de tickets de mantenimiento?

4 respueslas

@ s
® Mo

Fuente: Creacion propia en formulario de Google

La pregunta #31 revela que, de los cuatro colaboradores entrevistados, ninguno sabe que
es un sistema de tickets de mantenimiento, esto justifica la necesidad de capacitar a los

colaboradores en cuanto al uso de un software de este tipo.

101



Ilustracion 40

Pregunta #32: ;Sabe la importancia de almacenar la informacion del mantenimiento de una empresa?

;Sabe la importancia de almacenar la informacion del mantenimiento de una empresa?

4 respueslas

@ s
® Mo

Fuente: Creacion propia en formulario de Google

La pregunta #32, la cual también se realizé con los colaboradores del departamento de TI,
nos indica que los colaboradores generales también comprenden la importancia de almacenar la
informacion producida en el proceso de mantenimiento, esta informacion puede ser usada por el
sistema de tickets para realizar analisis cuyos resultados son valiosos datos que el departamento

de TI pueda utilizar en maltiples aspectos operativos de la empresa.
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Ilustracion 41

Pregunta #33: ;Considera usted importante la implementacion de un sistema de tickets para el mantenimiento de sofiware y

hardware en SAVA?

iConsidera usted importante la implementacion de un sistema de tickets para el mantenimiento de

software v hardware en SAVA?
4 respuestas

® s
i Hao

Fuente: Creacion propia en formulario de Google

Las respuestas obtenidas de la pregunta #33 demuestran un interés por parte de los
colaboradores entrevistados en el desarrollo de un sistema de tickets para el mantenimiento de
SAVA, esta informacion es positiva, debido a que esto significa que los colaboradores estan
dispuestos a ver un cambio en este procedimiento, una problematica comdn en el desarrollo de
nuevas aplicaciones es la resistencia al cambio por parte de los colaboradores o futuros usuarios,

por lo tanto, estas respuestas dan una fortaleza positiva al proyecto.
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Ilustracion 42

Pregunta #34: ; Qué informacion le pide el departamento de TI cuando usted solicita una peticion de mantenimiento?

¢Qué informacion le pide el departamento de Tl cuando usted solicita una peticién de
mantenimiento?

4 respuestas

pantalla o sistema y la descripcion del requerimiento
Tipo de dispositivo
No manejo este tema

Que problema ha dado el equipo

Fuente: Creacion propia en formulario de Google

Las respuestas de la pregunta #34 nos indican que el departamento de TI pide
informacion como el sistema, la descripcion del requerimiento, el tipo de dispositivo y el
problema que ha sufrido el colaborador, esta informacion se debe de tomar en cuenta al crear los

campos que se deben de encontrar en la estructura de la base de datos del sistema de tickets.
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Ilustracion 43

Pregunta #35: ; Qué problemas comunes se encuentra usted que requieren que solicite mantenimiento al departamento de TI?

¢Qué problemas comunes se encuentra usted que requieren que solicite mantenimiento al
departamento de TI?

4 respuestas

desarrollo de temas nuevo, mejoras a lo existente, automatizacion
Limpieza de laptop- espacio de almacenamiento
Mo estoy enterado

Errores de instalacion

Fuente: Creacion propia en formulario de Google

La pregunta #35 revela ciertos problemas comunes que sufren los dispositivos de los
colaboradores, estos son la limpieza del almacenamiento de la laptop, ciertos problemas en
cambios a sistemas existentes o errores de instalacion, si un problema es muy comun, el sistema
de tickets podria ayudar en optimizar la velocidad con la que se resuelve, al definir estas

situaciones dentro del sistema y automatizar su solucion si esto es posible.
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Ilustracion 44

Pregunta #36: ;Existe algun mantenimiento rutinario realizado en sus dispositivos por el departamento de TI?

¢ Existe algun mantenimiento rutinario realizado en sus dispositivos por el departamento de TI?

4 respueslas

@ s
® Mo

Fuente: Creacion propia en formulario de Google

En la pregunta #36 un colaborador nos indica que, si existe un mantenimiento rutinario
realizado a sus sistemas, muy posiblemente este se trata del mantenimiento preventivo de

Hardware descrito en el diagndstico operativo.
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4.4 Brechas o conclusiones del diagndstico

Mediante el anélisis completo realizado desde diferentes perspectivas se llega a la
conclusion de que en la actualidad el mantenimiento y solucion de incidentes de Software y
Hardware en SAVA es realizado de manera manual, en donde los colaboradores se comunican
con el departamento de TI para resolver las problematicas que se encuentren en los sistemas de la
empresa, la manualidad del proceso tiene ciertas caracteristicas que pueden provocar dificultades
en el manejo de incidentes, por ejemplo, la comunicacidn realizada para solicitar estas peticiones
mediante el uso de correos electronicos o llamadas telefénicas al departamento de T1, estos dos
métodos son los canales de comunicacion primarios de la organizacion, y por lo tanto, son
usados para muchos otros procesos, esto significa que darle seguimiento a una peticién de
solucién de un incidente complejo se vuelve mas complicado debido a que no existe un espacio
asignado exclusivamente para esta clase de situaciones, otro ejemplo seria en el analisis de los
datos, para muchos de los procesos en una organizacion, poder realizar analisis complejos que
permitan la toma de decisiones informada es sumamente fundamental, en el caso del proceso de
manejo de incidentes, realizar estos analisis se vuelve complicado debido a la manera en la que
se guardan los datos recolectados, el analisis seria tedioso y lento debido a las dificultades de
extraer la informacion necesaria de los correos y grabaciones de las llamadas de teléfono, debido
a que dicha informacién no tiene un formato estricto, al existir un sistema de tickets, todos los
analisis que el departamento de TI requiera podrian ser realizados de manera instantanea y

automatica.

La basqueda de informacion es mas compleja cuando se trata de localizar un correo
electronico especifico o la grabacion de una llamada debido a la problemaética de formato
mencionada previamente, y realizar dicha busqueda se vuelve menos efectiva mientras exista una
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gran abundancia de emails o grabaciones, a diferencia, en el caso de un sistema de tickets, se
pueden realizar bdsquedas avanzadas al categorizar la informacion en campos especificos, esto le

ahorra una gran cantidad de tiempo al departamento de TI.

Mediante el diagndstico técnico se puede confirmar que la infraestructura on-site de los
servidores y dispositivos que se encuentran en las oficinas de SAVA esta mas que preparada para
realizar el hosting de la aplicacion web, la cual debera ser ubicada en la red interna de manera
que solo los dispositivos utilizados en el flujo de trabajo de los colaboradores podran acceder a
dicho sistema, muchas otras aplicaciones desarrolladas de manera interna en la empresa ya

funcionan dentro de este escenario.

Otro punto importante descubierto gracias al diagndstico es que parte de los
colaboradores no estdn completamente informados en el funcionamiento de este procedimiento,
debido a que no saben con exactitud que dispositivos pueden recibir mantenimiento por parte del
departamento de TI, ademas de esto, también se descubre que los colaboradores no estan
familiarizados con el concepto de un sistema de tickets, debido a que nunca han escuchado de
dichos sistemas y tampoco los han usado en el pasado, esto demuestra una necesidad de capacitar
a los colaboradores en su definicién y mas importante en su uso, es esencial que el colaborador
se familiarice con la herramienta y la use cada vez que requiera de los servicios del departamento

de TI, reemplazando el uso de las llamadas y correos electrénicos.

Es claro que el departamento de T reconoce la necesidad de implementar un sistema de
tickets de incidentes, debido a las dificultades y desventajas de manejar este proceso
manualmente, en donde debido a esta limitacion, no se extrae el potencial completo del
procedimiento, especialmente cuando se comprende que estas solicitudes son realizadas de

manera constante, y el equipo que las recibe se conforma de 4 colaboradores, partes de este
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proceso pueden ser automatizadas y optimizadas, para asistir a estos colaboradores,
especialmente cuando exista una gran cantidad de trafico de solicitudes o cuando dichos
colaboradores estan ocupados con otras responsabilidades distintas, de esta manera las
solicitudes menores pueden ser resueltas sin mucha interferencia al colaborador, y las solicitudes
grandes y peligrosas para el funcionamiento de la empresa pueden ser resueltas rapidamente, esa

es la ventaja de digitalizar este proceso.

Tabla 4

Situacion actual de las solitudes de soporte

Situacion actual de las solicitudes de soporte

0 = Inexistente Sistema de tickets para A lo que se quiere llegar
soporte
1 = Existente Llamadas y Correos Lo que se quiere eliminar
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CAPITULO V
PROPUESTA DE PROYECTO

E IMPLEMENTACION
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Este capitulo tiene como objetivo principal el desarrollo del software propuesto en este
proyecto, gracias a las conclusiones extraidas de los diferentes diagndésticos realizados
previamente, se pudo determinar el estado actual del proceso de manejo de incidentes en SAVA
y con esta informacion recolectada se puede comenzar a digitalizar este procedimiento, mediante
el analisis, disefio, desarrollo e implementacion del sistema propuesto se puede llegar a un

producto final que se alinee con las necesidades de los colaboradores en SAVA.

5.1 Analisis del sistema

El primer paso de la propuesta de proyecto es el andlisis de sistema, como fue explicado
previamente en el marco metodoldgico, en esta etapa se establece la base de la cual se construira
el proyecto, aqui se establecen los requerimientos, los cuales son las necesidades que debe de
cumplir el producto expresadas por los colaboradores de la organizacion, gracias a este analisis,
se puede realizar las siguientes fases gracias lo establecido en esta, por esta razon es importante
que lo establecido aca cumpla con las necesidades y logre transportar el proceso de manejo de

incidentes de lo manual a lo digital.

5.1.1 Actores del Sistema

Los actores del sistema son los distintos roles que pueden ser asignados a las cuentas de
los colaboradores de SAVA, estos roles determinan a que funciones pueden acceder los
colaboradores, de esta manera se asignan diferentes permisos y poderes dependiendo de la

posicion del colaborador, los actores del sistema web de tickets son:
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El usuario comun: el usuario comun tiene acceso a las funcionalidades de registro, inicio
y modificacioén de cuenta, ademas de poder crear, modificar y cancelar sus propios
tickets, esto con el objetivo de darle un canal de comunicacién con los colaboradores del

departamento de TI.

El administrador o usuario del departamento de TI: El usuario del departamento de TI o
administrador tiene todas las funciones del usuario comun, ademas de ser capaz de
administrar todos los tickets creados por los usuarios comunes, esto significa que este se
puede comunicar con el usuario comun, asignar un tiempo aproximado y una urgencia a
su ticket y marcarlo como resuelto, ademas de poder eliminar a usuarios regulares del
sistema y poder crear cuentas para todos los usuarios. Es importante mencionar que los
permisos de este usuario no estdn relacionados de manera obligatoria a las cuentas
creadas como colaboradores del departamento de TI, esto quiere decir que se puede crear
un usuario del departamento de TI sin permisos de administrador, por lo tanto, cuando se
menciona en el desarrollo de este proyecto que una funcion le pertenece al usuario del
departamento de TI, administrador o técnico, se refiere al usuario del departamento de TI

con permisos de administrador.

Cuando el sistema es iniciado por primera vez, el sistema genera un usuario llamado el

super administrador. Este usuario tiene la capacidad de modificar los datos de otros

usuarios y no es posible desactivarlo mediante el sistema.
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5.1.2 Requerimientos funcionales

En esta seccidn se estableceran aquellos requerimientos que el sistema de tickets debera

de cumplir, los requerimientos funcionales como fueron explicados previamente en el marco

tedrico son aquellos requisitos programados en el sistema, un ejemplo de esto es el poder

registrar un nuevo usuario al sistema, estos se establecen con ayuda del usuario final, quien

indicara exactamente que funcionalidades debe de realizar el producto final, por lo tanto, a

continuacion, se muestran los requerimientos funcionales del sistema de tickets.

Tabla 5

Requerimientos funcionales

ID

Nombre del
requerimiento

Descripcion del requerimiento

Prioridad

RO01

Registro de Usuario

El sistema debe de contar con la habilidad
de registrar nuevos usuarios a la base de
datos, ingresando datos como correo
electronico, nombre completo, contrasefia,
numero de teléfono, y la seleccién del rol
del usuario esta funcion solo debe de ser
realizada por los usuarios del departamento
de TI del sistema, de manera que los
colaboradores de dichos departamentos son
responsables de registrar a los usuarios de
la empresa.

Alta

R002

Inicio de sesion

El sistema debe de tener la funcionalidad
de iniciar la sesion de una cuenta ya
registrada, en el cual el usuario debe de
ingresar su correo electrénico y su
contrasefia.

Alta

R0O03

Cierre de sesion

El sistema web debe de contar con un
cierre de sesion para que el usuario puede
cerrar cualquier sesion activa de su cuenta.

Ademaés de esto, el sistema debe de cerrar
la sesion después de 30 minutos de
inactividad para los usuarios generales del
sistema y 60 minutos para los usuarios del
departamento de TI.

Alta
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R004

Editar los datos del
usuario

El sistema le debe permitir a los usuarios
del departamento de T cambiar datos
como correo electrénico, nombre
completo, contrasefia y nimero de teléfono
de los usuarios del sistema.

Alta

R0O05

Desactivar y
reactivar usuario

Los usuarios del departamento de Tl
deberan ser capaces de desactivar o
reactivar el uso de la cuenta de un usuario.

Alta

R0O06

Visualizar usuario

Lo usuarios deberan de poder ver el perfil
de otros usuarios, en donde pueden
encontrar la informacion del usuario como
nombre, departamento al que pertenece,
correo electrénico y nimero de teléfono.

Alta

RO07

Modulo de tickets

El médulo de tickets consiste en la
creacion, modificacion, cancelacion y
visualizacion de tickets, estos tickets son
creados por los usuarios del sistema,
mediante estos tickets los usuarios
solicitan ayuda al departamento de TI
sobre problemaéticas de hardware y
software, los cuales contienen la siguiente
informacion: empresa de origen (siendo las
opciones disponibles SAVA, Motosport,
Motorenting o General), descripcion,
fecha, el usuario que solicita el ticket,
departamento del usuario, nivel de
prioridad, tiempo aproximado de respuesta,
el tipo de ticket e ID del ticket.

El ID del ticket debera de ser generado
automaticamente, el ticket este compuesto
por el nombre del departamento del
usuario creador del ticket y el nUmero de
ticket que corresponde a dicho
departamento.

Es importante especificar que SAVA
ademas de manejar la marca Honda,
también tienen otras dos empresas bajo su
control, siendo estas Motosport y
Motorenting, esta es la razon por la que los

Alta
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tickets tienen un dato de empresa de
origen.

En especifico, los tipos de tickets se
separan en dos grupos principales, el grupo
de programacion y desarrollo, estos tickets
tienen que ver con problematicas dentro de
los sistemas del departamento de TI, este
grupo se divide en dos subgrupos, siendo
estos APEX y MBACase.

El segundo grupo son los tickets de
incidentes, estos tickets son aquellos
solicitados por los colaboradores de SAVA
debido a que se han encontrado alguna
clase de problematica en los sistemas que
utilizan. Este grupo se divide en dos
subgrupos, siendo estos Software,
Hardware, Red y Telefonia.

El usuario del departamento de TI del
sistema web tiene la habilidad de cambiar
0 asignar ciertos datos de estos tickets,
especificamente son capaces de agregarle
un nivel de prioridad de las prioridades
existentes en el sistema las cuales son: :
alto, medio y bajo.

El usuario del departamento de Tl también
puede asignar un tiempo aproximado de
resolucion al ticket y asignar a un técnico
como el técnico encargado de solucionar la
problematica del ticket.

El usuario del departamento de T debe de
poder asignar y modificar el tipo de
incidente de los tickets que son creados por
los usuarios normales del sistema, esto es
debido a que puede que el usuario normal
no sepa en que categoria cae una
problemética.
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Los usuarios del sistema deben de ser
capaces de realizar busquedas avanzadas
de los diferentes tickets en el sistema, en el
caso de los usuarios generales, estas
busquedas solo seran basadas en los tickets
creados por si mismos, y en el caso de los
usuarios del departamento de TI, estas
busquedas se extenderan a todos los tickets
del sistema, estas busquedas pueden ser
realizadas con cualquiera de los datos
guardados en un ticket.

El usuario creador del ticket sera capaz de
enviar el ticket, esto es un proceso en el
que el usuario confirma que los datos del
ticket estan correctos y enviar el ticket a
los técnicos del sistema, en dicho momento
los técnicos pueden comenzar a trabajar en
solucionar la problematica descrita en el
ticket.

ROO08

Mddulo de la
bitacora de fechas y
usuarios

Al crear un ticket, el sistema deberia de
crear una bitacora para dicho ticket, en
dicha bitacora el usuario del departamento
de Tl podra insertar, modificar y eliminar
entradas, estas entradas detallaran cada
accion tomada para la resolucién de la
problematica especificada en el ticket, los
datos introducidos en las entradas son:
descripcion de la accion, fecha, usuario
que realizo la accién y usuario del
departamento de TI que ingreso o modifico
la entrada.

Los usuarios deben de ser capaces de
realizar busquedas avanzadas de las
diferentes entradas de la bitacora. Estas
busquedas pueden ser realizadas tomando
en cuenta todos los datos guardados en la
entrada de la bitacora.

El usuario del departamento de TI debera
de poder asignar y cambiar el estado del
ticket al crear una entrada de la bitacora,

Alta
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algunas de los estados son asignados
automaticamente, aunque otros son
establecidos manualmente por el
colaborador del departamento de TI, los
tickets tienen los siguientes estados:

Creado: Este estado es asignado
automaticamente después de haber
creado el ticket, en este estado, el
usuario aun puede modificar el ticket
antes de enviarlo, este estado es
asignado autométicamente por el
sistema.

Enviado: Este estado representa que
el ticket fue enviado por el usuario al
departamento de TI, en este estado el
ticket no puede ser modificado, este

estado es asignado automaticamente
por el sistema.

En revision: El caso se encuentra en
mano de los técnicos del
departamento de TI para realizar las
soluciones necesarias, este estado es
asignado automaticamente cuando el
usuario del departamento de T1 abre
el ticket.

En espera: Los casos son
clasificados en espera cuando haga
falta un medio para solucionar la
problematica (esto puede ser un
permiso de jefaturas, aprobaciones,
componentes, etc.), este estado es
asignado manualmente por el usuario
del departamento de T1I.

Finalizado: Cuando el caso es
resuelto con éxito, el ticket entra en
este estado, este es un estado final,
aunque con la aprobacion de la
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jefatura de TI, puede ser reversado a
alguno de los estados anteriores, este
estado es asignado manualmente por
el usuario del departamento de TI.

e Cancelado: En el caso de que el caso
ya haya sido resuelto o no exista
ningun tipo de incidencia, el caso se
cancela sin resolucion, este estado es
asignado manualmente por el usuario
del departamento de TI.

e Archivado: Su funcionalidad es
similar al estado de cancelado, sin
embargo, un caso archivado puede
volver a ser abierto en el futuro, este
estado es asignado manualmente por
el usuario del departamento de TI.

RO09

Modulo del chat
del ticket

Al crear un ticket, se debe de habilitar un
chat especifico para dicho ticket en el cual
el colaborador con la problematica y los
colaboradores del departamento de T1 se
puedan comunicar para resolver el
problema, mediante este chat los usuarios
deben de poder enviar mensajes de texto,
en los cuales puedan adjuntar imagenes,
videos y audios.

Alta

R010

Reportes de
incidentes

El sistema debera de crear diferentes
reportes de la informacién generada por los
tickets creados, estos reportes deberan de
poder analizar los datos por cada caso, por
la duracion del tiempo, por fechas, por
prioridad, por departamento y por usuario.

Alta

RO11

Modulo de equipos

Los usuarios del departamento de T1 deben
de ser capaces de registrar los equipos de
la empresa en el sistema, el equipo tendra
un tipo, siendo estos computadora, laptop o
teléfono, ademas de esto tendré el nombre
de la marca, un duefio, y el modelo,
finalmente los equipos tendran 3 distintas
formas de identificarse:

Alta
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El primer método de identificacion es un
numero de equipo, el cual es un codigo
alfanumérico de 5 digitos, en donde su
primer digito seria una “S” (la cual
representa a SAVA), una “M” (la cual
identifica a Motosport) o una “R” (para
identificar Motorenting), gracias a este
cddigo se identifica exactamente que
dispositivo es.

El segundo método de identificacion es un
namero serial, el cual seria los ultimos 7
digitos del codigo serial de la placa madre
en el caso de las computadoras de
escritorio.

El tercer dato es el nimero de activo,
algunos de los dispositivos de Motosport y
SAVA cuentan con un sticker que
identifica el activo dentro de la empresa,
los cuales son codigos de 6 digitos
nUmMEricos.

Los usuarios del departamento de TI seran
capaces de modificar los datos del equipo
con la excepcion del cédigo del equipo, en
este caso el usuario ingresa al equipo e
indica las modificaciones que desea
realizar.

Los usuarios del departamento de T1 seran

capaces de eliminar los equipos existentes

en el sistema, especificando y confirmando
la eliminacién del equipo.

Todos los usuarios del sistema seran
capaces de visualizar los equipos, los
usuarios del departamento de T1 seran
capaces de ver todos los equipos
registrados en el sistema, y lo usuarios
generales solo seran capaces de visualizar
SuS propios equipos.

Los usuarios del Sistema deben de ser
capaces de realizar busquedas de los
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equipos existentes en el sistema, de igual
manera los usuarios generales solo
obtendran resultados de equipos que les
pertenecen y los usuarios del departamento
de Tl no tendran dicha limitacion.

R012

Historial de
equipos y casos

El sistema debe de tener un apartado en el
cual se muestran todos los casos
relacionados a un equipo especifico, estos
equipos pueden ser consultados por
cualquiera de los métodos de identificacion
especificados en el requerimiento R017,
cada ticket debe de tener la informacion
especificada en R0O09 y se deben de poder
realizar busquedas avanzadas, filtrando la
informacion mediante todos los pardmetros
de los tickets.

Alta

RO13

Gestor de
departamentos

El sistema debe de permitirle al usuario del
departamento de T1 administrar los
diferentes departamentos del sistema, esto
incluye la insercién, modificacion,
eliminacion, busqueda y visualizacién de
dichos departamentos.

Los datos que se deben de insertar para
crear o modificar un departamento es el
nombre de departamento y el id de
departamento, en el caso del id, este no
puede coincidir con otro departamento ya
existente en el sistema.

Alta

R014

Gestor de marcas

El sistema debe de permitirle al usuario del
departamento de T1 administrar las
diferentes marcas del sistema, esto incluye
la insercion, modificacion, eliminacion,
busqueda y visualizacion de dichas marcas,
las cuales son utilizadas para registrar
equipos en el sistema.

El Unico dato que se debe de ingresar al
insertar o modificar una marca es el
nombre de la marca.
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R0O15

Gestor de los tipos
de equipos

El sistema debe de permitirle al usuario del
departamento de T1 administrar los
diferentes tipos de equipos del sistema,
esto incluye la insercién, modificacion,
eliminacién, busqueda y visualizacién de
dichos tipos de equipos, las cuales son
utilizadas para registrar equipos en el
sistema.

El dnico dato que se debe de ingresar al
insertar o modificar un tipo de equipo es el
nombre de dicho tipo.

R0O16

Gestor de
prioridades del
ticket

El sistema debe de permitirle al usuario del
departamento de T1 administrar los
diferentes tipos de prioridades del sistema,
esto incluye la insercion, modificacion,
eliminacién, busqueda y visualizacién de
dichas prioridades, las cuales son utilizadas
en los tickets del sistema.

El Gnico dato que se debe de ingresar al
insertar o modificar una prioridad es el
nombre de la prioridad.

R0O17

Gestor de empresas

El sistema debe de permitirle al usuario del
departamento de T1 administrar las
diferentes empresas registradas en el
sistema, esto incluye la insercion,
modificacion, eliminacion, bdsqueda y
visualizacion de dichas empresas.

El Gnico dato que se debe de ingresar al
modificar una empresa es el nombre de la
empresa.

En el caso de ingresar una empresa, el
usuario debe de indicar un codigo
identificador y el nombre de la empresa.

RO18

Logging de errores

En el caso de que ocurra una excepcion en
el flujo del sistema, el sistema deberéa de
generar un log con todos los detalles del
error y registrar dicho error en el servidor
del sistema.
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5.1.2.1 Categorizacion de los requerimientos funcionales

La seccion de la categorizacion de los requerimientos funcionales consiste en categorizar
los requerimientos establecidos previamente en diferentes grupos dependiendo de sus

funcionalidades, de esta manera se organizan estos requerimientos.

Tabla 6

Categorizacion de los requerimientos funcionales

Requerimiento Mantenimiento | Proceso Tramite Consultas y
reportes

Registro de Usuario
Inicio de sesion
Cierre de sesion

Editar los datos del usuario

SIESISISS

Desactivar o reactivar usuario
Visualizar usuario X
Maodulo de tickets

Modulo de la bitacora de
fechas y usuarios
Madulo del chat del ticket X
Reportes de incidentes X
Mddulo de equipos
Historial de equipos y casos X
Gestor de departamentos
Gestor de marcas
Gestor de los tipos de equipo

Gestor de prioridades del
ticket
Gestor de empresas

Logging de errores X

SIS

S

SIS

5.1.2.2 Especificacion de los requerimientos funcionales

La especificacion de los requerimientos funcionales expande en los detalles importantes

de los requerimientos establecidos previamente.
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Tabla 7

RO01 - Registro de usuario

ROO1 - Registro de Usuario

Usuarios del departamento de TI

Realizar el registro de un usuario sin una cuenta previa

El usuario con la sesion iniciada debe de ser un usuario del
departamento de TI.

Alta
Proceso
e Nombre completo
e Correo electrénico
e (Contrasena
e Numero de teléfono
e Departamento del usuario
El sistema debe de desplegar un mensaje de confirmacion del
registro.

Tabla 8

R0O02 - Inicio de sesion

R002 — Inicio de sesion

Todos los usuarios con una cuenta creada en el sistema

Ingresar al sistema web

Solo usuarios con una cuenta ya creada pueden iniciar
sesion.

Alta

Proceso
e Correo electronico.
e (Contrasefia.

Si el usuario ingresa sus datos correctamente, debe de ser
redirigido a la pantalla principal del tipo de usuario que sea,
si ingresa sus datos incorrectamente, se debe de mostrar un
mensaje en pantalla indicandole que las credenciales
ingresadas son incorrectas.
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Tabla 9

RO03 - Cierre de sesion

RO03 — Cierre de sesion

Todos los usuarios con una cuenta creada en el sistema

Cerrar la sesion en el sistema web

El usuario debe de tener una sesidn iniciada.

Alta
Proceso
No existe un elemento de entrada

El sistema cierra la sesion de la cuenta y lleva al usuario a la
pantalla principal del sistema.

Tabla 10

R004 - Editar los datos del usuario

R004 — Editar los datos del usuario

Usuarios del departamento de TI

Editar los datos de las cuentas de los usuarios.

Solo usuarios del departamento de TI pueden modificar los
datos de los usuarios del sistema.

Alta
Proceso
e Correo electronico
e Nombre completo
e Contrasefia
e Numero de teléfono
El Sistema realiza los cambios a la cuenta y los refleja en los
datos del usuario
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Tabla 11

RO05 - Desactivar usuario

RO005 — Desactivar o reactivar usuario.

Usuarios del departamento de TI.

Desactivar o reactivar el uso de la cuenta

Solo los usuarios del departamento de TI pueden desactivar
la cuenta de usuarios regulares.

Alta

Proceso

No requiere datos de entrada

El sistema deshabilita la entrada a dicha cuenta y cierra las
sesiones existentes, en el caso de reactivar la cuenta, el

usuario duefio de dicha cuenta puede volver a iniciar sesion.

Tabla 12

RO06 - Visualizar usuario

R006 — Visualizar usuario.

Todos los usuarios del sistema

Visualizar los datos de otros usuarios, como correo
electrénico, nombre, nimero de teléfono, departamento al
que pertenece.

El usuario debe de tener la sesion iniciada para acceder a
estas pantallas.

Alta

Consultas y reportes

Seleccion de otro usuario.

El sistema envia al usuario a una pantalla donde se puede
visualizar los datos del usuario especificado.

125



Tabla 13

RO07 - Modulo de tickets

R007 — M6dulo de tickets.

Todos los usuarios del sistema.

La creacion, modificacion, cancelacion, visualizacion y
busqueda de un ticket de incidente
El usuario debe de tener su sesion iniciada.

Alta
Proceso

e Empresa de origen
Titulo del ticket
Descripcion
Fecha
Nombre del usuario que creo el ticket
Departamento del usuario
Nivel de prioridad
Tiempo aproximado
Tipo de incidente

e Técnico asignado
El sistema dirige al usuario a la pantalla principal de su ticket,
ademas de esto, el ticket aparecera en el menu principal del
usuario que creo dicho ticket, estos tickets creados por el
usuario se encuentran en una tabla la cual incluye todos los
detalles ingresados del mismo, en la perspectiva del usuario
administrador de TI, el ticket aparecera en la tabla de tickets
en su menu, este menu a diferencia del menu del usuario
general, carga todos los tickets creados por todos los usuarios
del sistema, en especifico para el administrador, los tickets se
catalogan entre aquellos que han sido finalizados, activos y
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asignados a su persona, por lo tanto inicialmente este ticket
creado se encontrara en la seccion de tickets activos.

En el caso de realizar una modificacion al ticket, estos
cambios se verdn reflejados en el ment de dicho ticket.

La cancelacion del ticket solo puede ser realizada por el
usuario del departamento de TI.

El técnico asignado se encontraré vacio inicialmente y solo
podra ser a signado por los usuarios del departamento de TI.

El usuario podra realizar busquedas basadas en los datos
ingresados de los tickets del sistema, si el usuario es del rol
general, los resultados solo serdn aquellos tickets que le
fueron creados por si mismo.

Tabla 14

RO08 - Modulo de la bitacora de fechas y usuarios

R0O08 — Mddulo de la bitacora de fechas y usuarios

Usuarios del departamento de TI.

Crear una bitacora la cual es manejada por los usuarios del
departamento de TI, en la bitdcora, los usuarios del
departamento de TI podran insertar, modificar y eliminar
entradas las cuales describen la accion tomada, quien realizo
la accidn, que usuario inserto la entrada, la fecha y pueden
modificar el estado del ticket.

Se debe de crear un ticket antes de poder manipular su
bitacora.

Alta
Proceso

e Descripcion de la accion

e Usuario que realizo la accion

e Usuario que inserto la entrada

e Fecha

e Estado del ticket (opcional)
El sistema habilita la visualizacion de la bitacora del ticket,
en el caso de la creacion, modificacion o eliminacion de una
entrada, esta se verd reflejada en la pantalla de la bitacora.
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Tabla 15

R0O09 - Modulo del chat del ticket

R009 — M6dulo del chat del ticket

Todos los usuarios del sistema

Crear un chat el cual funciona como un canal de
comunicacion entre el usuario que solicito el ticket de
manejo del incidente y el usuario del departamento de TI, en
este chat, los usuarios son capaces de enviar mensajes de
texto y con archivos multimedia para comunicar la
problematica descrita en el ticket.

Debe de existir un ticket para habilitar dicho chat.

Alta

Proceso

e Mensaje de texto
e Archivo multimedia (imagen, video, audio).

El sistema muestra el chat al entrar a la seccion de un ticket,
en el caso de que un usuario envie un mensaje, este se ve
reflejado en el menu del chat.

Tabla 16

RO10 - Reportes de incidentes

RO10 — Reportes de incidentes

Usuarios del departamento de TI

El sistema realiza distintos reportes de la informacion
recopilada durante el proceso de resolucion del ticket, estos
analisis son realizados por la duracion del tiempo, por
fechas, por prioridad, por departamento y por usuario.

Debe de existir tickets creados previamente para poder
recolectar dicha informacion.

Alta

Consultas y reportes

Los elementos de entrada son los datos recopilados por el
sistema.

El sistema le muestra al usuario del departamento de TI los
diferentes reportes realizados con los datos recopilados.
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Tabla 17

RO11 — Modulo de equipos

RO11 — Modulo de equipos

Todos los usuarios del sistema

Los usuarios del departamento de TI podran registrar los
equipos de SAVA en el sistema mediante un sistema de
identificacion de codigos, de esta manera, se pueden
relacionar los casos al equipo envuelto en la problematica.

Los usuarios del departamento de TI también podran
visualizar, modificar y eliminar los equipos, de estas
funcionalidades la inica que puede ser accedida por los
usuarios general del sistema serd la visualizacion de los
equipos.

El usuario debe de tener una sesidn iniciada.

Alta

Proceso

e (Codigo del equipo

e Tipo de equipo

e Nombre de la marca
e Modelo

e Dueiio

En el caso de un registro, el sistema ingresa los datos
especificados por el administrador a la base de datos.

En el caso de la visualizacion, cuando el usuario ingresa al
menu de equipos, el sistema le mostrara los equipos que
dicho usuario tiene acceso a, en el caso de un usuario
general, este solo podra ver sus equipos, mientras que los
usuarios del departamento de TI podran ver todos los
equipos en el sistema.

En el caso de la modificacion de un equipo, este modificara
acorde a los datos que el usuario del departamento de TI
desee cambiar, se pueden modificar todos los datos del
equipo con excepcion del codigo del equipo y el tipo de
codigo.

En el caso de eliminacion, el equipo sera desactivado en el
sistema y no se encontrard en los ments y opciones de este.
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Tabla 18

RO12 — Historial de equipos y casos

RO12 — Historial de equipos y casos

Todos los usuarios del sistema

Los usuarios podran ingresar al historial de equipos y casos,
en este historial los usuarios del sistema comunes podran ver
todos los tickets creados por si mismos catalogados por cada
equipo, en el caso de los usuarios del departamento de TI,
podrian ver todos los equipos registrados en el sistema y qué
tickets les pertenecen, de esta manera se pueden hacer
busquedas avanzadas de estos datos.

El usuario debe de tener una sesidn iniciada.

Alta
Consultas y reportes

El sistema muestra el historial de los equipos accesibles al
usuario.

Tabla 19

RO13 — Gestor de departamentos

RO13 — Gestor de departamentos

Usuarios del departamento de TI

Los usuarios del departamento de TI podran insertar,
modificar, visualizar, buscar y eliminar los diferentes
departamentos que son utilizados en el sistema al crear
nuevos usuarios, de esta manera pueden gestionar que
departamentos se encuentran registrados en la base de datos.

El usuario debe de tener una sesion iniciada y debe ser un
administrador del sistema.

Alta
Proceso
e ID del departamento
e Nombre del departamento
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En el caso de la visualizacion de los departamentos, el
sistema le mostrara todos los departamentos registrados.

En el caso de la busqueda, el sistema le mostrara al usuario
los departamentos encontrados mediante los pardmetros
ingresados.

En el caso de la insercion de un nuevo departamento, este
sera agregado en la base de datos y se visualizara en el menu
de visualizacion de los departamentos, de igual manera con
cualquier modificacion realizada, estos cambios seran
visualizados.

En el caso de la eliminacién de un departamento, este
desaparecera del menu de visualizacidén y no podra ser
utilizado en la insercidon de usuarios.

Tabla 20

R014 — Gestor de marcas

R014 — Gestor de marcas

Usuarios del departamento de TI

Los usuarios del departamento de TI podran insertar,
modificar, visualizar, buscar y eliminar las diferentes marcas
que son utilizadas en el sistema al crear nuevos equipos, de
esta manera pueden gestionar que marcas se encuentran
registradas en la base de datos.

El usuario debe de tener una sesion iniciada y debe ser un
administrador del sistema.

Alta

Proceso

e Nombre de la marca

En el caso de la visualizacion de las marcas, el sistema le
mostrard todas las marcas registradas.

En el caso de la busqueda, el sistema le mostrara al usuario
las marcas encontradas mediante los parametros ingresados.

En el caso de la insercion de una nueva marca, este sera
agregado en la base de datos y se visualizara en el menu de
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visualizacion de las marcas, de igual manera con cualquier
modificacién realizada, estos cambios seran visualizados.

En el caso de la eliminacion de una marca, este desaparecera
del ment de visualizacion y no podra ser utilizado en la
insercion de equipos.

Tabla 21

RO15 — Gestor de los tipos de equipos

RO15 — Gestor de los tipos de equipos

Usuarios del departamento de TI

Los usuarios del departamento de TI podran insertar,
modificar, visualizar, buscar y eliminar los diferentes tipos
de equipos que son utilizados en el sistema al crear nuevos
equipos, de esta manera pueden gestionar que tipos de
equipos se encuentran registrados en la base de datos.

El usuario debe de tener una sesion iniciada y debe ser un
administrador del sistema.

Alta
Proceso
e Nombre del tipo de equipo

En el caso de la visualizacion de los tipos de equipo, el
sistema le mostrara todas las marcas registradas.

En el caso de la busqueda, el sistema le mostrara al usuario
los tipos de equipo encontrados mediante los parametros
ingresados.

En el caso de la insercion de un nuevo tipo de equipo, este
sera agregado en la base de datos y se visualizara en el menu
de visualizacién de los tipos de equipos, de igual manera con
cualquier modificacion realizada, estos cambios seran
visualizados.

En el caso de la eliminacion de un tipo de equipo, este
desaparecera del menu de visualizacidén y no podra ser
utilizado en la insercidon de equipos.
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Tabla 22

RO16 — Gestor de prioridades del ticket

RO16 — Gestor de prioridades del ticket

Usuarios del departamento de TI

Los usuarios del departamento de TI podran insertar,
modificar, visualizar, buscar y eliminar las diferentes
prioridades que son utilizadas en el sistema al asignar una
prioridad a un ticket existente, de esta manera pueden
gestionar que prioridades se encuentran registrados en la
base de datos.

El usuario debe de tener una sesion iniciada y debe ser un
administrador del sistema.

Alta
Proceso
e Nombre de la prioridad

En el caso de la visualizacion de las prioridades, el sistema
le mostrara todas las prioridades registradas.

En el caso de la busqueda, el sistema le mostrara al usuario
las prioridades encontradas mediante los parametros
ingresados.

En el caso de la insercion de una nueva prioridad, este sera
agregada en la base de datos y se visualizara en el ment de
visualizacion de las prioridades, de igual manera con
cualquier modificacion realizada, estos cambios seran
visualizados.

En el caso de la eliminacion de una prioridad, este
desaparecera del menu de visualizacion y no podré ser
utilizado en la insercién de equipos.
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Tabla 23

RO17 — Gestor de empresas

RO17 — Gestor de empresas

Usuarios del departamento de TI

Los usuarios del departamento de TI podran insertar,
modificar, visualizar, buscar y eliminar las diferentes
empresas que son utilizadas en los tickets del sistema, de
esta manera pueden gestionar que empresas se encuentran
registradas en la base de datos.

El usuario debe de tener una sesion iniciada y debe ser un
administrador del sistema.

Alta
Proceso
e ID de la empresa.
e Nombre de la empresa
En el caso de la visualizacion de las empresas, el sistema le
mostrara todas las empresas registradas.

En el caso de la busqueda, el sistema le mostrara al usuario
las empresas encontradas mediante los parametros
ingresados.

En el caso de la insercion de una nueva empresa, este sera
agregada en la base de datos y se visualizara en el menu de
visualizacion de las empresas, de igual manera con cualquier
modificacion realizada, estos cambios seran visualizados.

En el caso de la eliminacion de una empresa, este
desaparecera del menu de visualizacion y no podré ser
utilizado en la insercion de equipos.
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Tabla 24

RO17 — Gestor de empresas

RO18 — Logging de errores

Todos los usuarios del sistema.

En el transcurso de la interaccion del usuario y el sistema, si
existiera una excepcion que detenga dicha interaccion, el
error que provoco la excepcion debera de ser registrado para
que los administradores del sistema solucionen la
problematica presentada en el log.

Debe de existir alguna clase de interaccion en el sistema que
provoque el error.

Alta
Mantenimiento

e Descripcion de la excepcion.

e (Codigo unico del error.

e Correo electrénico del usuario que provocé el error.
El sistema registra la excepcion en un archivo creado para
todas las posibles excepciones del dia, esto quiere decir que
las excepciones estan separadas por cada dia.

5.1.3 Requerimientos no funcionales

En esta parte de la propuesta del proyecto se detallaran los requerimientos no funcionales,
como fueron explicados en el marco tedrico, estos requerimientos a diferencia de los funcionales,
se tratan de aspectos técnicos del programa, como el rendimiento y la velocidad con la que debe
de responder a las solicitudes que se realizan, o la seguridad que debe de tener la informacion
guardada para evitar que datos sensibles sean filtrados fuera del sistema, estos requerimientos
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son establecidos con ayuda del usuario final, debido a que SAVA requiere que el programa
cumpla con ciertas cualidades que aseguran la calidad del software, por lo tanto, a continuacion,

se muestran los requerimientos funcionales del sistema de tickets.
5.1.3.1 Seguridad

El Sistema debe de cumplir con los estdndares de seguridad de la empresa, esto con el
objetivo de mantener la informacion que es recopilada mediante la creacion y manejo de los
tickets de incidentes privada, de manera que solo los empleados del departamento de TI que
tengan acceso autorizado puedan acceder a dicha informacién, de esta manera se puede proteger
la integridad de dicha informacion, en el caso de SAVA, los sistemas que se encuentran en los
servidores estan protegidos por firewalls establecidos por el departamento de Tly también las
protecciones de la base de datos de Oracle mediante a asignacion de roles y usuarios para limitar

quienes pueden acceder a dicha informacion.
5.1.3.2 Usabilidad

El sistema de tickets debe de ser usado por la gran mayoria de empleados en SAVA, por
lo tanto, una de las necesidades establecidas para el proyecto es la facil usabilidad del sistema
web, las interfaces deben de ser intuitivas de manera que los usuarios puedan navegarla sin
problema sin previa experiencia en el sistema, para lograr esto, la interfaz debe de explicar de
manera correcta la funcionalidad de los diferentes botones y elementos que aparezcan en pantalla

y estos deben de estar organizados de una manera simple y efectiva.

136



5.1.3.3 Accesibilidad

El sistema de tickets debe de ser accesible en una multitud de distintos dispositivos tales
como computadoras de escritorio, laptops, tabletas, teléfonos, etc. Por lo tanto, el sistema debe
de ser responsivo, de manera que la interfaz se adapte a las dimensiones del dispositivo para que

el usuario pueda utilizar el sistema de manera coémoda.
5.1.4 Requerimientos del sistema

A continuacion, se muestra una tabla la cual contiene el hardware en que sera instalado el

sistema producido por este proyecto.

Tabla 25

Servidores establecidos para la instalacion del sistema

Equipo Sistema operativo Uso ‘
Servidor: lrazu Oracle Linux Server 8.6 Base de datos / Oracle
Servidor: Equipo del sistema = Windows 11 Pro 23H2 con = Sistema de tickets de manejo
de tickets un Core de i5-12400F de de incidentes

doceava generacion de Intel,
16 GB de RAM y un SSD de
512GB

5.2 Disefno del sistema

El disefio del sistema consiste en la planeacion detallada de todas las partes que juntas
forman la estructura del software, esta planeacidn se representa en diferentes diagramas como el
diagrama de caso de uso, secuencia y de entidad-relacion, cada uno de estos diagramas
construyen una parte distinta del producto final, por lo tanto, en esta seccién se realizaran todos
estos diagramas con base en los requerimientos que fueron recolectados y establecidos en el
andlisis del sistema.
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5.2.1 Diagramas de caso de uso

Los diagramas de caso de uso serdn utilizados para realizar una representacion visual de

los requerimientos funcionales recolectados en la fase del anélisis del sistema, gracias a estos

diagramas se puede representar el flujo de los requerimientos y cudl es su funcion en el sistema

de una manera mas exacta.

5.2.1.1 Caso de uso: Registro de usuario

llustracion 45

CUO01 - Registro de usuario

Sistema

Manejo de
usuarios

<<IngiNde>>

Verificar los
datos
ingresados

<<Extend>>,

— Registrar usuario

Usuario del departamento de Tl

Fuente: Creacion propia

Tabla 26

CUO001 - Registro de usuario

Registro de usuario

Cu001

R0O01 — Registro de usuario

Usuarios del departamento de Tl
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El colaborador cuyas credenciales estan siendo ingresadas no

debe de tener una cuenta.

El Sistema registrara la cuenta ingresada y se podra acceder al

sistema con las credenciales especificadas.

1. El colaborador ingresa al menu del registro de usuario.

2. El colaborador ingresa los datos solicitados por el formulario de registro.

3. El sistema valido que los datos tengan el formato correcto y que no exista una cuenta

existente con los mismos datos.

4. El sistema le indica al colaborador que el registro de la nueva cuenta ha sido exitoso.

En el punto 3, si el colaborador ingresa datos errdneos o datos que ya coinciden con una
cuenta existente en el sistema, el sistema le enviard un mensaje de error al colaborador

indicandole que ya existe una cuenta o que ha ingresado datos erroneos.
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5.2.1.2 Caso de uso: Inicio de sesion

Ilustracion 46

CUO002 - Inicio de sesion

Sistema

<<Extend>> Verificar el
______ correo y

contrasefna

Iniciar sesién

Cualquier usuario del sistema

Fuente: Creacion propia
Tabla 27

CU002 - Inicio de sesion

Inicio de sesién

Cu002

R002 — Inicio de sesion

Todos los usuarios del sistema

El colaborador debe de tener una cuenta creada en el sistema

1. El colaborador ingresa al mend de inicio de sesion.

El colaborador tendra una sesion iniciada en su dispositivo

2. El colaborador ingresa su correo electronico y contrasefia.

3. El sistema comprueba que los datos sean validos.

4. El sistema redirige al colaborador a su pantalla de usuario principal.

En el punto 3, si el sistema identifica que los datos no coinciden con ningiin usuario con una

cuenta existente en el sistema, el sistema le muestra un mensaje de error al colaborador.
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5.2.1.3 Caso de uso: Cierre de sesion

Ilustracion 47

CUO003 Cierre de sesion

Sistema

Iniciar sesion

!
<<Include>>
1

Cerrar sesion

Usuario

Fuente: Creacion propia

Tabla 28

CUO0O03 - Cierre de sesion

Cierre de sesion

Cu003

R0O03 — Cierre de sesion

Todos los usuarios del sistema

El colaborador debe de tener una sesion iniciada

La sesion del colaborador estara cerrada

1. El colaborador le da clic al botén de cerrar sesion.

2. El sistema cierra la sesion.

3. Elsistema redirige al colaborador a la pantalla principal del sistema.

No existe un flujo alterno en este caso de uso.
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5.2.1.4 Caso de uso: Editar los datos del usuario

Ilustracion 48

CUO004 - Editar los datos del usuario

Sistema

<z|nclitdes=

®
— Editar los datos
Usuario del
departamento de Tl - - ~ =~

- Fd
- \
=2 z=lpéludes=<<Include=>
_ -~ Z<include=50" N
Cambiar nimero
de teléfono

Cambiar

Cambiar correo
contrasefia

electrénico

Cambiar el rol
del usuario

-
Z2include= ~ o _

Cambiar nombre

Fuente: Creacion propia

Tabla 29

CU004 - Editar los datos del usuario

Editar los datos del usuario

Cu004

R004 — Editar los datos del usuario

Usuarios del departamento de Tl

existir al menos un usuario en el sistema.

El colaborador debe de tener una sesion iniciada y debe de
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Los datos modificados en el proceso se veran reflejados en el
perfil del usuario; en el caso de cambiar la contrasefia, se cerrara

la sesion.

1. Elusuario ingresa al perfil que desea modificar.

2. El usuario ingresa un nuevo correo electronico.

3. El usuario ingresa una nueva contrasefia.

4. El usuario ingresa un nuevo numero de teléfono.

5. El usuario ingresa un nuevo nombre.

6. El usuario cambia el rol.

7. El usuario confirma los cambios.

8. El sistema realiza dichos cambios y los refleja en el perfil.

En el caso de que algunos los datos ingresados tengan un formato erroneo, el sistema envia un

mensaje de error al usuario.

En el punto 7, si el usuario hizo un cambio en la contrasefia, el sistema cerrara todas las

sesiones activas de la cuenta.
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5.2.1.5 Caso de uso: Desactivar o reactivar usuario

Ilustracion 49

CUO005 - Desactivar o reactivar usuario

Sistema

Reactivar
usuario

<<Includes:
|
|

Desactivar
Usuario del usuario

usuari
departamento de Tl :

Ver a todos los

Fuente: Creacion propia

Tabla 30

CUO005 - Desactivar usuario

Desactivar usuario

Cu005

RO05 — Desactivar usuario

Usuarios del departamento de Tl

un usuario desactivado.

El usuario del departamento de TI debe de tener una sesion

iniciada y debe de por lo menos existir un usuario activo.

En el caso de reactivar un usuario, debe de por lo menos existir
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Postcondicion La cuenta del usuario que sea desactivada no podré ser utilizada

Flujo basico

1.

El usuario del departamento de TI entra a la pantalla de moderacion de usuarios.

2.

El usuario del departamento de TI le da clic al botdn de desactivar la cuenta de un usuario

en especifico.

El sistema envia una pantalla de confirmacion.

El usuario del departamento de TI confirma la desactivacion.

El sistema desactiva la cuenta seleccionada.

El usuario del departamento de Tl entra a la pantalla de moderacién de usuarios.

El usuario del departamento de Tl le da clic al botdn de reactivar la cuenta de un usuario

en especifico.

8.

El sistema envia una pantalla de confirmacion.

9.

El usuario del departamento de TI confirma la reactivacion.

10. El sistema reactiva la cuenta seleccionada.

Flujo Alterno

En el punto nimero 3 o 8, si el usuario niega la confirmacion, el sistema no desactiva o

reactiva la cuenta.
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5.2.1.6 Caso de uso: Visualizar usuario

Ilustracion 50

CUO006 - Visualizar usuario

Usuario del Sistema

departamento de Tl

Usuario general

Fuente: Creacion propia

Tabla 31

CUO006 - Visualizar usuario

Visualizar usuario
CU006

R006 — Visualizar usuario

Todos los usuarios del sistema

El usuario debe de tener una sesién iniciada y debe de existir por

lo menos un usuario registrado en el sistema

Se muestran los datos del perfil solicitado

1. El usuario selecciona a qué usuario quiere ver su perfil, esto lo incluye a si mismo. En el
caso de que el usuario no tenga el rol de un administrador, el usuario solo podra ingresar a
su propio perfil. Si el usuario es administrador, podra acceder a cualquier perfil registrado

en el sistema.
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2. El usuario da clic en el nombre o foto del usuario.

3. El sistema lleva al usuario al menu del perfil de usuario.

No existen flujos alternos.

5.2.1.7 Caso de uso: Modulo de tickets

Ilustracion 51

CUO007 Modulo de tickets

Sistema
Awiso por correo

electronico
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<:<:Inqlude><} Include .

s
-
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. s
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I
]
1 s
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~ 1
I
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Usuario general

Blsqueda
avanzada

Usuario del
departamento de Tl

Fuente: Creacion propia
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Tabla 32

CU007 - Modulo de tickets — Registro de un nuevo ticket

Modulo de tickets — Registro de un nuevo ticket
cuoo7

R0O07 — Mddulo de tickets

Todos los usuarios del sistema

El usuario debe de tener una sesién iniciada

El ticket creado debe de verse reflejado en la pantalla principal

de tickets del sistema

1. Elusuario ingresa a la pantalla de creacion de un ticket.

2. El usuario ingresa los siguientes datos para la creacion del ticket:
e Tipoy subtipo de ticket.
e Titulo del ticket.

e Descripcion del ticket.

3. El sistema crea el ticket con los datos indicados y genera el id apropiado del ticket,
tomando el departamento del usuario y el nimero de ticket correspondiente, por ejemplo,
un ID valido de ticket seria “TSTI-1”, donde la “T” indica que es un ticket, “STI” indica
que es el departamento de TI de SAVA y el 1 indica que es el ticket nimero 1 del

departamento de TI.

4. El sistema lleva al usuario a la pantalla del ticket creado.

En el paso nimero 2, si el usuario ingresa datos invalidos, el sistema mostrara un mensaje de

error.
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Tabla 33

CU007 - Médulo de tickets — Modificacion de un ticket

Modulo de tickets — Modificacion de un ticket

Cuo007

R0O07 — Md&dulo de tickets

El usuario que creo el ticket que se esta modificando

El usuario debe de tener una sesion iniciada y debe de indicar
que ticket desea modificar, el usuario solo podra modificar un

ticket que le pertenezca.

La modificacion del ticket se vera reflejada en los datos del

ticket.

1. El usuario ingresa a la pantalla de modificacion de un ticket.

2. El usuario puede modificar los siguientes datos para la creacion del ticket:
e Tipoy subtipo de ticket.
e Titulo del ticket.

e descripcion del ticket.

3. El usuario confirma la modificacién del ticket.

4. El sistema refleja las modificaciones del ticket.

En el paso numero 2, si el usuario ingresa datos invalidos, el sistema mostrard un mensaje de

error
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Tabla 34

CUO007 - Médulo de tickets — Visualizacion de un ticket

Modulo de tickets — Visualizacion de un ticket
Cu007

R0O07 — Md&dulo de tickets

Todos los usuarios del sistema.

El usuario debe de tener una sesion iniciada y deben de existir
tickets en el sistema para que estos sean visualizados. El usuario
general solo podré visualizar sus propios tickets y el usuario
administrador podra visualizar todos los tickets creados en el

sistema.

El usuario podra visualizar todos los datos del ticket.

1. Elusuario ingresa a su pantalla principal

2. El usuario escoge que ticket desea visualizar y le da clic al boton de ver ticket.

3. El sistema consulta los datos relacionados a dicho ticket en la base de datos y los formatea

para la presentacion de este en el mend visual del sistema.

No existe un flujo alterno.
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Tabla 35

CUO007 - Modulo de tickets — Envio de un ticket

Modulo de tickets — Envio de un ticket
Cu007

R0O07 — Md&dulo de tickets

El usuario creador del ticket que se desea enviar

El usuario debe de tener una sesion iniciada y debe de haber

creado un ticket previamente que no ha sido enviado adn.

El ticket cambiara del estado creado al estado enviado y el

técnico podra comenzar a solucionar la problematica del ticket.

1. Elusuario ingresa a su pantalla principal

2. El usuario escoge que ticket desea enviar y le da clic al boton de enviar ticket.

3. El sistema envia un correo electronico a todos técnicos del departamento de T1 del sistema.

No existe un flujo alterno.

Tabla 36

CUO007 — Modulo de tickets — Modificacion del ticket por parte del administrador

Modulo de tickets — Modificacion del ticket por parte del

administrador
Cu007

R0O07 — Mddulo de tickets

Usuarios del departamento de TI
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El usuario debe de tener una sesion iniciada, debe de existir un
ticket en el estado de enviado y el usuario del departamento de

TI debe de indicar que ticket desea modificar.

Los cambios realizados se veran reflejados en los detalles del

ticket.

1. El usuario del departamento de Tl ingresa al ticket que desea modificar

2. El usuario indica que datos puede cambiar, el usuario del departamento de TI puede
modificar los siguientes datos del ticket:

e Tipoy subtipo de ticket.

e Tiempo aproximado.

e Prioridad del ticket.

e Técnico asignado al ticket

e Equipo asociado al ticket
La seccion principal que diferencia esta modificacion con la modificacion que puede ser
realizada por el usuario general es el poder de asignar una prioridad, un técnico y un equipo,

esto solo puede ser realizado por el usuario del departamento de TI.

3. El usuario confirma los cambios.

4. El sistema toma los cambios solicitados y los aplica al ticket.

5. El sistema refresca la pantalla del ticket para reflejar los cambios realizados.

No existen flujos alternos.
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Tabla 37

CU007 — Médulo de tickets — Busquedas avanzadas

Modulo de tickets — Bisquedas avanzadas
Cu007

R0O07 — Md&dulo de tickets

Todos los usuarios del sistema

El usuario debe de tener una sesion iniciada y deben de existir

tickets que puedan ser encontrados mediante la busqueda.

El sistema filtrara y le mostrara al usuario los tickets

encontrados mediante los parametros indicados por el usuario.

1. Elusuario entra a la pantalla principal del sistema

2. Elusuario ingresa en la seccion de busqueda los parametros por los cuales quiere realizar
la busqueda, en el caso de la busqueda de tickets, estos parametros pueden ser los
siguientes: 1D del ticket, empresa, departamento, usuario creador, fecha de creacion,
tiempo aproximado de respuesta, equipo asociado al ticket, tipo de ticket, titulo del ticket,

nivel de urgencia y técnico asignado.

3. Elsistema filtra los tickets segun los parametros indicados y actualiza la pantalla con los

resultados.

En el punto 2, si el usuario ingresa datos invalidos, el sistema enviard un mensaje de error.

En el punto 3, si el sistema no encuentra ningun ticket con los pardmetros indicados, el sistema

mostrara un mensaje de que ningun ticket fue encontrado.
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5.2.1.8 Caso de uso: Modulo de la bitacora de fechas y usuarios

Ilustracion 52

CUO008 - Médulo de la bitacora de fechas y usuarios

Sistema

Visualizar ticket

Visualizar
bitacora

o

Usuario del
Usuario general

departamento de Tl

Crear una <Include>>
entrada de la  Eollateulatel

Cambiar el
estado del ticket

<<Inthudez>

Eliminar entrada
de la bitacora

Fuente: Creacion propia
Tabla 38

CUO008 - Médulo de la bitacora de fechas y usuarios — Visualizar entrada de la bitacora

Modulo de la bitacora de fechas y usuarios — Visualizar la
entrada de la bitacora

Cu008

R0O08 — Mddulo de la bitacora de fechas y usuarios

Usuarios del departamento de Ty usuarios generales

El usuario debe de tener una sesion iniciada y debe de existir por

lo menos un ticket en el sistema.

El sistema trae las bitacoras relacionadas al ticket especificado.

1. El usuario ingresa a la bitacora del ticket.

2. El sistema trae y le muestra al usuario todas las entradas de la bitacora del ticket.
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En el paso nimero 2, si no existen entradas de la bitacora relacionadas con el ticket, el sistema

le muestra un mensaje al usuario indicandole que no existen entradas adn.

Tabla 39

CU008 - Modulo de la bitacora de fechas y usuarios — Crear una entrada de la bitacora

Nombre del caso de uso

Maodulo de la bitacora de fechas y usuarios — Crear una entrada
de la bitacora

ID del caso de uso

Cu008

Requerimiento asociado

R008 — Mddulo de la bitacora de fechas y usuarios

Actor/es Usuarios del departamento de Tl
Precondicion El usuario debe de tener una sesion iniciada
Postcondicion El sistema crea la entrada de la bitacora.

Flujo basico

1. El usuario del departamento de Tl ingresa a las entradas de la bitacora del ticket.

2. Elusuario ingresa al formulario para crear una entrada de la bitacora. El usuario debe de

ingresar los siguientes datos: colaborador que realizo el progreso, fecha del progreso,

descripcidn del progreso y finalmente, el usuario del departamento de TI puede

opcionalmente cambiar el estado del ticket.

3. Elsistema valida los datos y, si se encuentran correctos, la entrada de la bitacora es

ingresada en la base de datos.

4. El sistema regresa el usuario al menu de las entradas de la bitacora

Flujo Alterno

En el paso nimero 3, si el usuario ingresa un dato de manera incorrecta, el sistema muestra un

mensaje de error.
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Tabla 40

CU008 - Modulo de la bitdacora de fechas y usuarios — Modificar una entrada de la bitacora

Modulo de la bitacora de fechas y usuarios — Modificar una
entrada de la bitacora
Cu008

R008 — Mddulo de la bitacora de fechas y usuarios

Usuarios del departamento de Tl

El usuario debe de tener una sesion iniciada y debe de existir

una entrada de la bitcora para modificar.

El sistema modifica la entrada de la bitacora.

1. El usuario del departamento de Tl ingresa a las entradas de la bitacora del ticket.

2. El usuario especifica que entrada desea modificar y entra al formulario de modificacion. El
usuario puede modificar los siguientes datos: colaborador que realiz6 el progreso, fecha
del progreso, descripcion del progreso y finalmente, el usuario del departamento de Tl

puede opcionalmente cambiar el estado del ticket.

3. El sistema valida los datos y, si se encuentran correctos, la entrada de la bitacora es

modificada en la base de datos.

4. El sistema regresa el usuario al menu de las entradas de la bitacora.

En el paso nimero 3, si el usuario ingresa un dato de manera incorrecta, el sistema muestra un

mensaje de error.
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Tabla 41

CUO008 - Modulo de la bitacora de fechas y usuarios — Eliminar una entrada de la bitacora

Modulo de la bitacora de fechas y usuarios — Eliminar una
entrada de la bitdcora
Cu008

R0O08 — Mdodulo de la bitacora de fechas y usuarios

Usuarios del departamento de Tl

El usuario debe de tener una sesién iniciada y debe de existir

una entrada de la bitacora para eliminar.

El sistema elimina la entrada de la bitacora.

1. El usuario del departamento de Tl ingresa a las entradas de la bitacora del ticket.

2. El usuario especifica que entrada desea eliminar.

3. El usuario confirma la eliminacion.

4. El sistema recibe la confirmacion y activa el eliminado 16gico de la entrada de la bitacora.

5. El sistema regresa el usuario al menu de las entradas de la bitacora.

En el paso nimero 3, si el usuario niega la eliminacion, el sistema regresa al usuario al mend

de las entradas de la bitacora sin eliminar la entrada.
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5.2.1.9 Caso de uso: Modulo del chat del ticket

Ilustracion 53

CUO009 - Modulo del chat del ticket

Sistema

ot

I
<<Inclpde=>
I

i Visualizar chat i
/\ del ticket

Usuario general

Usuario del
departamento de Tl

<=<Inclyde>>
I

@

Fuente: Creacion propia

Tabla 42

CUO009 - Modulo del chat del ticket

Modulo del chat del ticket
Cu009

R0O09 — Médulo del chat del ticket

Todos los usuarios del sistema

El usuario debe de tener una sesion iniciada y debe de existir un

ticket con el estado de “enviado”.

1. El usuario entra a un ticket.
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2. El sistema le muestra al usuario la pantalla principal del ticket y el sistema carga los

mensajes relacionados al ticket

3. El usuario escribe un mensaje y adjunta algun archivo multimedia si desea

4. El sistema recibe los datos del mensaje y los publica en el chat

5. El sistema notifica a los otros usuarios involucrados en el chat sobre el mensaje recibido

mediante él enviod de un correo electrénico

6. El otro usuario decide responder y continua el ciclo desde el punto nimero 5

7. Siun usuario del departamento de TI decide que la problematica del ticket ha sido resuelta

y marca el ticket como resuelto, el chat se cierra y no se pueden enviar mas mensajes

Flujo Alterno

En el punto nimero 2, si no existe ningln mensaje escrito en el chat del ticket, el sistema

mostrard un mensaje indicando que aun no existen mensajes enviados.

En el punto nimero 3, si el usuario ingresa datos invalidos al mensaje, el sistema le mostrara

un error.
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5.2.1.10 Caso de uso: Reportes de incidentes

Ilustracion 54

CUO010 - Reportes de incidentes

Sistema

R

Visualizar <Include
reportes

Usuario del
departamento de Tl

Fuente: Creacion propia

Tabla 43

CUO010 - Reportes de incidentes

Reportes de incidentes
Cu010

R010 — Reportes de incidentes

Usuarios del departamento de Tl

El usuario debe de ser un usuario del departamento de Tl y debe

existir tickets creados en el sistema.

El sistema genera y le muestra al usuario el reporte solicitado.
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Flujo basico

1. Elusuario entra a la pantalla de reportes, los reportes son generados semanalmente, aunque

si el usuario lo desea, puede generar un reporte.

2. El sistema le muestra las opciones para generar un reporte

3. Si el usuario desea generar un nuevo reporte, le da clic a generar reporte y especifica
porque parametros desea el reporte, los pardmetros que pueden ser seleccionados son los
siguientes:

e Tickets por usuario
e Tickets por departamento
e Tickets por prioridad

e Tickets por tipo de ticket

4. El sistema generay le muestra el reporte al usuario

5. El sistema también le permite al usuario descargar el reporte en formato de documento de

Excel.

Flujo Alterno

En el punto 3, si el usuario ingresa un dato invalido, el sistema le mandara al usuario un error
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5.2.1.11 Caso de uso: Modulo de equipos

Ilustracion 55

CUO011 — Médulo de equipos
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Tabla 44

CUO011 - Modulo de equipos — Registro de equipos

Modulo de equipos - Registro de equipos
Cu011

R0O11 — Médulo de equipos

Usuarios del departamento de Tl

El usuario debe de tener una sesion iniciada

El equipo se vera reflejado en el menu de equipos del sistema

1. El usuario ingresa al menu de historial de equipos y casos.

2. Elusuario le da clic en agregar equipo nuevo.

3. El sistema le muestra el formulario de agregar un nuevo equipo.

4. El usuario ingresa los datos del equipo y escoge un tipo de cddigo de identificacion.

5. El sistema ingresa los datos en el sistema y refresca el menu para refrescar el equipo

nuevo.

En el punto 4, si el usuario ingresa datos invalidos, el sistema mostrard un mensaje de error al

usuario.

En el punto 5, si el sistema detecta otro equipo con el mismo cddigo, el sistema mostrara un

mensaje de error al usuario.
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Tabla 45

CUO11 - Médulo de equipos — Modificacion de equipos

Modulo de equipos - Modificacion de equipos
Cu011

R011 — Modulo de equipos

Usuarios del departamento de Tl

El usuario debe de tener una sesion iniciada y debe de existir un

equipo creado el cual pueda ser modificado.

Los cambios realizados al equipo se veran reflejados en el menu

de equipos.

1. El usuario ingresa al menu de historial de equipos y casos.

2. Elusuario le da clic al botén de modificar en el equipo que desea realizar dicha

modificacion.

3. El sistema le muestra el formulario en el cual puede modificar cualquiera de los datos del

equipo, con la Unica excepcién siendo el cédigo y el tipo de codigo.

4. El usuario ingresa los datos de la modificacion.

5. El sistema modifica los datos en el sistema y refresca el menu para refrescar el cambio

realizado.

En el punto 3, si el usuario ingresa datos invalidos, el sistema mostrara un mensaje de error al

usuario.
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Tabla 46

CUO011 - Modulo de equipos — Eliminacion de equipos

Modulo de equipos - Eliminacioén de equipos
Cuo011

R011 — Modulo de equipos

Usuarios del departamento de Tl

El usuario debe de tener una sesion iniciada y debe de existir un

equipo creado el cual pueda ser eliminado.

El equipo ya no aparecera en las opciones relacionadas a

equipos y el menu de equipos.

1. El usuario ingresa al menu de historial de equipos y casos.

2. Elusuario le da clic al botén de eliminar en el equipo que desea eliminar.

3. El sistema le muestra una confirmacion al usuario.

4. El usuario acepta la confirmacion.

5. El sistema ingresa una fecha en el eliminado l6gico del equipo, esto provoca que el equipo

no aparezca en los mends y opciones del sistema.

En el punto nimero 4, si el usuario niega la confirmacién, la eliminacion se cancela.
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Tabla 47

CUO011 - Médulo de equipos — Visualizacion de equipos

Modulo de equipos - Visualizacion de equipos
Cu011

R011 — Modulo de equipos

Todos los usuarios del sistema

El usuario debe de tener una sesion iniciada y debe de existir un

equipo que pueda ser visualizado.

El sistema le mostrara al usuario los datos relacionados con los

equipos del sistema.

1. El usuario ingresa al menu de historial de equipos y casos.

2. Si el usuario es un usuario general, el sistema solo cargara aquellos equipos relacionados
con dicho usuario, si el usuario es un usuario del departamento de T, el sistema cargara

todos los equipos registrados en el sistema.

3. El usuario puede entrar a cada equipo para visualizar los tickets relacionados a dicho

equipo mientras estos tickets también tengan una relacion a dicho usuario.

No existe flujo alterno.
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Tabla 48

CUO011 - Médulo de equipos — Buisqueda avanzada de equipos

Modulo de equipos — Busqueda avanzada de equipos
Cu011

R0O11 — Médulo de equipos

Todos los usuarios del sistema

El usuario debe de tener una sesién iniciada

El Sistema le entregara al usuario los equipos encontrados

1. El usuario ingresa al menu de equipos.

2. El usuario abre el men( de busqueda.

3. Elsistema le muestra el formulario para realizar una busqueda de equipos, la busqueda
puede ser realizada mediante los siguientes parametros: tipo de cddigo, tipo de equipo,

marca, cddigo del equipo, modelo del equipo y duefio del equipo.

4. El usuario ingresa los datos de la busqueda.

5. El sistema realiza la busqueda y le entrega al usuario los resultados encontrados.

En el punto 4, si el usuario ingresa datos invalidos, el sistema mostrard un mensaje de error al

usuario.
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5.2.1.12 Caso de uso: Historial de equipos y casos

Ilustracion 56

CUO011 - Historial de equipos y casos
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Usuario general

Fuente: Creacion propia
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Tabla 49

CUO012 - Historial de equipos y casos

Historial de equipos y casos
Cu012

R012 — Historial de equipos y casos

Todos los usuarios del sistema

El usuario debe de tener una sesion iniciada, debe de existir
equipos registrados en el sistema y esos equipos deben de tener

€asos existentes.

El sistema mostrara los tickets relacionados con el equipo

indicado.

1. El usuario ingresa al menu de equipos, desde aqui, el usuario del departamento de Tl
puede visualizar todos los equipos registrados en el sistema y sus casos, los usuarios
comunes solo pueden visualizar los equipos relacionados a casos en los que ellos

estuvieron involucrados.

2. Siel usuario lo desea, puede hacer una blsqueda avanzada de los equipos, ingresando

datos como el cédigo de equipo, el tipo de cddigo, marca y el modelo.

No existen flujos alternos.
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5.2.1.13 Caso de uso: Gestor de departamentos

llustracion 57

CU013 - Gestor de departamentos
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Fuente: Creacion propia
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Tabla 49

CUO013 — Gestor de departamentos — Visualizacion de departamento

Gestor de departamentos — Visualizacion de departamento
Cu013

R0O13 — Gestor de departamentos

Usuarios del departamento de Tl

El usuario debe de tener una sesion iniciada y debe de existir por

lo menos un departamento registrado en el sistema.

El sistema mostrara los departamentos existentes en el sistema.

1. El usuario ingresa al menu de departamentos.

2. El sistema carga los departamentos existentes en el sistema.

En el punto nimero 2, si no existe ningln departamento registrado, el sistema muestra un

mensaje que indica que no hay departamentos en el sistema.
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Tabla 50

CUO013 — Gestor de departamentos — Creacion de departamento

Gestor de departamentos — Creacion de departamento

CuU013

R0O13 — Gestor de departamentos

Usuarios del departamento de TI

El usuario debe de tener una sesion iniciada.

El sistema agregaréa el departamento insertado a la base de datos.

El usuario ingresa al menu de departamentos.

El usuario ingresa al menu de creacion de un nuevo departamento.

El usuario ingresa los datos solicitados, en este caso debe de ingresar el id del

departamento y el nombre del departamento.

El sistema valida los datos y, si se encuentran correctos, el departamento es ingresado en la

base de datos.

5.

En el punto nimero 4, si el usuario ingresa un id que ya se encuentra asignado a otro

departamento, el sistema le mostrara un error al usuario.

El sistema regresa el usuario al menu de departamentos.
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Tabla 51

CUO013 — Gestor de departamentos — Modificacion de departamento

Gestor de departamentos — Modificacion de departamento
Cu013

R0O13 — Gestor de departamentos

Usuarios del departamento de Tl

El usuario debe de tener una sesion iniciada y debe de existir un

departamento el cual modificar.

El sistema modificara el departamento en la base de datos.

1. El usuario ingresa al menu de departamentos.

2. El usuario selecciona que departamento desea modificar.

3. El usuario ingresa los datos solicitados, en este caso el usuario puede modificar el nombre

del departamento.

4. El sistema valida los datos y, si se encuentran correctos, el departamento es modificado en

la base de datos.

5. El sistema regresa el usuario al menu de departamentos.

En el punto nimero 4, si el usuario ingresa un dato erréneo, el sistema le mostrara un error al

usuario.
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Tabla 52

CUO013 — Gestor de departamentos — Eliminacion de departamento

Gestor de departamentos — Eliminacion de departamento
Cu013

R0O13 — Gestor de departamentos

Usuarios del departamento de Tl

El usuario debe de tener una sesion iniciada y debe de existir un

departamento el cual eliminar.

El sistema activara el eliminado légico del departamento.

1. El usuario ingresa al menu de departamentos.

2. El usuario selecciona que departamento desea eliminar.

3. El usuario confirma la eliminacion

4. El sistema activa el eliminado I6gico del departamento, lo cual no permitira su uso en el

futuro.

5. El sistema regresa el usuario al menu de departamentos.

No existe un flujo alterno.
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Tabla 53

CUO013 — Gestor de departamentos — Busqueda avanzada de departamento

Gestor de departamentos — Busqueda avanzada de departamento
Cu013

R0O13 — Gestor de departamentos

Usuarios del departamento de Tl

El usuario debe de tener una sesion iniciada.

El sistema le entregara al usuario los departamentos

encontrados.

El usuario ingresa al menu de departamentos.

El usuario abre el menu de busqueda.

El sistema le muestra el formulario para realizar una basqueda de departamentos, la
busqueda puede ser realizada mediante los siguientes parametros: id del departamento y

nombre del departamento.

El usuario ingresa los datos de la busqueda.

5.

No existe un flujo alterno.

El sistema realiza la busqueda y le entrega al usuario los resultados encontrados.
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5.2.1.14 Caso de uso: Gestor de marcas

llustracion 58

CU014 - Gestor de marcas
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Fuente: Creacion propia
Tabla 54

CU014 — Gestor de marcas — Visualizacion de marcas

Gestor de marcas — Visualizacion de marcas
Cu014

RO014 — Gestor de marcas

Usuarios del departamento de TI

El usuario debe de tener una sesion iniciada, y debe de existir

por lo menos una marca registrada en el sistema.

El sistema mostrara las marcas existentes en el sistema.

1. El usuario ingresa al menu de marcas.

2. El sistema carga las marcas existentes en el sistema.

En el punto nimero 2, si no existe ninguna marca registrada, el sistema muestra un mensaje

que indica que no existen marcas en el sistema.
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Tabla 55

CUO014 — Gestor de marcas — Creacion de una marca

Gestor de marcas — Creaciéon de una marca

Ccuo14

R014 — Gestor de marcas

Usuarios del departamento de Tl

El usuario debe de tener una sesion iniciada.

El sistema agregara la marca insertada a la base de datos.

1. El usuario ingresa al menu de marcas.

2. El usuario ingresa al menu de creacion de una nueva marca.

3. El usuario ingresa los datos solicitados, en este caso debe de ingresar el nombre de la

marca.

4. El sistema valida los datos y, si se encuentran correctos, la marca es ingresada en la base

de datos.

5. El sistema regresa el usuario al men de marcas.

En el punto nimero 4, si el usuario ingresa un dato incorrecto, el sistema le mandara un error

al usuario.
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Tabla 56

CU014 — Gestor de marcas — Modificacion de marcas

Gestor de marcas — Modificacion de marcas
Cu014

R014 — Gestor de marcas

Usuarios del departamento de Tl

El usuario debe de tener una sesion iniciada y debe de existir

una marca que pueda ser modificada.

El sistema modificard la marca en la base de datos.

1. El usuario ingresa al menu de marcas.

2. El usuario selecciona que marca desea modificar.

3. El usuario ingresa los datos solicitados, en este caso el usuario puede modificar el nombre

de la marca.

4. El sistema valida los datos y, si se encuentran correctos, la marca es modificada en la base

de datos.

5. El sistema regresa el usuario al ment de marcas.

En el punto nimero 4, si el usuario ingresa un dato erréneo, el sistema le mostrara un error al

usuario.
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Tabla 57

CUO014 — Gestor de marcas — Eliminacion de marcas

Gestor de marcas — Eliminacion de marcas
Cu014

R014 — Gestor de marcas

Usuarios del departamento de Tl

El usuario debe de tener una sesion iniciada y debe de existir

una marca la cual eliminar.

El sistema activara el eliminado I6gico de la marca.

El usuario ingresa al menu de marcas.

El usuario selecciona que marca desea eliminar.

El usuario confirma la eliminacion

El sistema activa el eliminado légico de la marca, lo cual no permitira su uso en el futuro.

5.

No existe un flujo alterno.

El sistema regresa el usuario al menu de marcas.
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Tabla 58

CU014 — Gestor de marcas — Busqueda avanzada de marcas

Gestor de marcas — Busqueda avanzada de marcas

Ccuo14

R014 — Gestor de marcas

Usuarios del departamento de Tl

El usuario debe de tener una sesion iniciada.

El sistema le entregara al usuario las marcas encontradas.

El usuario ingresa al menu de marcas.

El usuario abre el menu de busqueda.

El sistema le muestra el formulario para realizar una bdsqueda de marcas, el usuario solo

puede buscar mediante el nombre de la marca.

El usuario ingresa los datos de la bdsqueda.

5.

No existe un flujo alterno.

El sistema realiza la busqueda y le entrega al usuario los resultados encontrados.
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5.2.1.15 Caso de uso: Gestor de tipos de equipos

Ilustracion 59

CUO015 - Gestor de tipos de equipos
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Fuente: Creacion propia
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Tabla 59

CUO015 — Gestor de tipos de equipo — Visualizacion de tipos de equipo

Gestor de tipos de equipo — Visualizacion de tipos de equipo

CuU015

R015 — Gestor de tipos de equipo

Usuarios del departamento de TI

El usuario debe de tener una sesion iniciada y debe de existir por

lo menos un tipo de equipo registrado en el sistema.

El sistema mostrara los tipos de equipo existentes en el sistema.

1. El usuario ingresa al menu de los tipos de equipo.

2. El sistema carga los tipos de equipo existentes en el sistema.

En el punto nimero 2, si no existe ningun tipo de equipo registrado, el sistema muestra un

mensaje que indica que no existen tipos de equipo en el sistema.
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Tabla 60

CUO015 — Gestor de tipos de equipo — Creacion de un tipo de equipo

Gestor de tipos de equipo — Creacion de un tipo de equipo

CuU015

R015 — Gestor de tipos de equipo

Usuarios del departamento de TI

El usuario debe de tener una sesion iniciada.

El sistema agregara el tipo de equipo insertado a la base de

datos.

1. El usuario ingresa al menu de tipos de equipo.

2. El usuario ingresa al menu de creacion de un nuevo tipo de equipo.

3. El usuario ingresa los datos solicitados, en este caso debe de ingresar el nombre del tipo de

equipo.

4. El sistema valida los datos y, si se encuentran correctos, el tipo de equipo es ingresada en

la base de datos.

5. El sistema regresa el usuario al menu de los tipos de equipo.

En el punto nimero 4, si el usuario ingresa un dato incorrecto, el sistema le mandara un error

al usuario.
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Tabla 61

CUO015 — Gestor de tipos de equipo — Modificacion de tipos de equipo

Gestor de tipos de equipo — Modificacion de tipos de equipo
Cu015

RO15 — Gestor de tipos de equipo

Usuarios del departamento de Tl

El usuario debe de tener una sesion iniciada y debe de existir un

tipo de equipo que pueda ser modificado.

El sistema modificara el tipo de equipo en la base de datos.

El usuario ingresa al menu de tipos de equipo.

El usuario selecciona que tipo de equipo desea modificar.

El usuario ingresa los datos solicitados, en este caso el usuario puede modificar el nombre

del tipo de equipo.

El sistema valida los datos y, si se encuentran correctos, el tipo de equipo es modificado en

la base de datos.

5.

En el punto nimero 4, si el usuario ingresa un dato erroneo, el sistema le mostrara un error al

usuario.

El sistema regresa el usuario al menu de tipos de equipo.
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Tabla 62

CUO015 — Gestor de tipos de equipo — Eliminacion de un tipo de equipo

Gestor de tipo de equipo — Eliminacién de un tipo de equipo
Cu015

RO15 — Gestor de tipo de equipo

Usuarios del departamento de Tl

El usuario debe de tener una sesion iniciada y debe de existir un

tipo de equipo el cual eliminar.

El sistema activara el eliminado légico del tipo de equipo.

1. El usuario ingresa al menu de tipos de equipo.

2. El usuario selecciona que tipo de equipo desea eliminar.

3. El usuario confirma la eliminacion

4. El sistema activa el eliminado I6gico del tipo de equipo, lo cual no permitira su uso en el

futuro.

5. El sistema regresa el usuario al menu de los tipos de equipo.

No existe un flujo alterno.
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Tabla 63

CUO015 — Gestor de tipo de equipo — Busqueda avanzada de tipos de equipo

Gestor de tipo de equipo — Busqueda avanzada de tipos de

equipo

CuU015

R0O15 — Gestor de tipo de equipo

Usuarios del departamento de TI

El usuario debe de tener una sesion iniciada.

El sistema le entregara al usuario los tipos de equipo

encontrados.

1. El usuario ingresa al menu de los tipos de equipo.

2. El usuario abre el men( de busqueda.

3. El sistema le muestra el formulario para realizar una basqueda de los tipos de equipo, el

usuario solo puede buscar mediante el nombre del tipo de equipo.

4. El usuario ingresa los datos de la busqueda.

5. El sistema realiza la busqueda y le entrega al usuario los resultados encontrados.

No existe un flujo alterno.
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5.2.1.16 Caso de uso: Gestor de prioridades del ticket

llustracion 60

CUO016 - Gestor de prioridades del ticket

Sistema

Bisqueda
avanzada de las
prioridades del
ticket

Maodificar una Eliminar una

prioridad del
ticket

prioridad del
ticket

<<Ihslu‘\de:=>

£
-

-
<<Ln;:|t]de>:=
-

=:=:Inc|}.1de>>

T Visualizar las
pricriades del
ticket

Usuario del
departamento de Tl

Crear una

prioridad del
ticket
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Tabla 64

CUO016 — Gestor de prioridades del ticket — Visualizacion de las prioridades del ticket

Gestor de prioridades del ticket — Visualizacion de las

prioridades del ticket

Cu016

R016 — Gestor de prioridades del ticket

Usuarios del departamento de TI

El usuario debe de tener una sesion iniciada y debe de existir por

lo menos una prioridad del ticket registrada en el sistema.

El sistema mostrara las prioridades existentes en el sistema.

1. El usuario ingresa al menu de las prioridades del ticket.

2. El sistema carga las prioridades existentes en el sistema.

En el punto nimero 2, si no existe ninguna prioridad registrada, el sistema muestra un mensaje

que indica que no existen prioridades en el sistema.
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Tabla 65

CUO016 — Gestor de prioridades del ticket — Creacion de una prioridad del ticket

Gestor de prioridades del ticket — Creacion de una prioridad del

ticket

Cu016

R016 — Gestor de prioridades del ticket

Usuarios del departamento de TI

El usuario debe de tener una sesion iniciada.

El sistema agregara la prioridad insertada a la base de datos.

1. El usuario ingresa al menu de las prioridades de los tickets.

2. El usuario ingresa al menu de creacion de una nueva prioridad.

3. El usuario ingresa los datos solicitados, en este caso debe de ingresar el nombre de la

prioridad.

4. El sistema valida los datos y, si se encuentran correctos, la prioridad es ingresada en la

base de datos.

5. El sistema regresa el usuario al menu de las prioridades de los tickets.

En el punto nimero 4, si el usuario ingresa un dato incorrecto, el sistema le mandara un error

al usuario.

189



Tabla 66

CU016 — Gestor de prioridades del ticket — Modificacion de una prioridad

Gestor de prioridades del ticket — Modificacion de una prioridad
CuU016

R0O16 — Gestor de prioridades del ticket

Usuarios del departamento de Tl

El usuario debe de tener una sesion iniciada y debe de existir

una prioridad que pueda ser modificada.

El sistema modificara la prioridad en la base de datos.

1. Elusuario ingresa al menu de las prioridades de los tickets.

2. El usuario selecciona que prioridad desea modificar.

3. Elusuario ingresa los datos solicitados, en este caso el usuario puede modificar el nombre

de la prioridad.

4. El sistema valida los datos y, si se encuentran correctos, la prioridad es modificada en la

base de datos.

5. El sistema regresa el usuario al menu de las prioridades de los tickets.

En el punto nimero 4, si el usuario ingresa un dato erroneo, el sistema le mostrara un error al

usuario.
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Tabla 67

CUO016 — Gestor de prioridades del ticket— Eliminacion de una prioridad

Gestor de prioridades del ticket — Eliminacién de una prioridad
CuU016

R0O16 — Gestor de prioridades del ticket

Usuarios del departamento de Tl

El usuario debe de tener una sesion iniciada y debe de existir

una prioridad la cual se pueda eliminar.

El sistema activara el eliminado Iégico de la prioridad.

1. El usuario ingresa al menu de las prioridades del ticket.

2. El usuario selecciona que prioridad desea eliminar.

3. El usuario confirma la eliminacion

4. El sistema activa el eliminado I6gico de la prioridad, lo cual no permitird su uso en el

futuro.

5. El sistema regresa el usuario al menu de las prioridades del ticket.

No existe un flujo alterno.
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Tabla 68

CUO016 — Gestor de prioridades del ticket — Buisqueda avanzada de prioridades del ticket

Gestor de prioridades del ticket — Blsqueda avanzada de

prioridades del ticket

Cu016

R0O16 — Gestor de prioridades del ticket

Usuarios del departamento de TI

El usuario debe de tener una sesion iniciada.

El sistema le entregara al usuario las prioridades encontradas.

6. El usuario ingresa al menu de las prioridades del ticket.

7. El usuario abre el men( de busqueda.

8. El sistema le muestra el formulario para realizar una busqueda de las prioridades del ticket,

el usuario solo puede buscar mediante el nombre de la prioridad.

9. El usuario ingresa los datos de la busqueda.

10. El sistema realiza la busqueda y le entrega al usuario los resultados encontrados.

No existe un flujo alterno.
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5.2.1.17 Caso de uso:

Usuario del
departamento de Tl

Gestor de empresas

llustracion 61
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Fuente: Creacion propia
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Tabla 69

CUO017 — Gestor de empresas — Visualizacion de las empresas

Gestor de empresas — Visualizacion de las empresas

Cu017

R017 — Gestor de empresas

Usuarios del departamento de Tl

El usuario debe de tener una sesion iniciada y debe de existir por

lo menos una empresa del ticket registrada en el sistema.

El sistema mostrara las empresas existentes en el sistema.

1. El usuario ingresa al menu de las empresas.

2. El sistema carga las empresas existentes en el sistema.

En el punto nimero 2, si no existe ningun equipo registrado, el sistema muestra un mensaje

que indica que no existen empresas en el sistema.
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Tabla 70

CUO017 — Gestor de empresas — Creacion de una empresa

Gestor de empresas — Creacion de una empresa

Cu017

R017 — Gestor de empresas

Usuarios del departamento de TI

El usuario debe de tener una sesion iniciada.

El sistema agregara la empresa insertada a la base de datos.

El usuario ingresa al menu de las empresas.

El usuario ingresa al menu de creacién de una nueva empresa.

El usuario ingresa los datos solicitados, en este caso debe de ingresar el nombre de la

empresa y el id de la empresa.

El sistema valida los datos y, si se encuentran correctos, la empresa es ingresada en la base

de datos.

5.

En el punto nimero 4, si el usuario ingresa un dato incorrecto, el sistema le mandara un error

al usuario.

El sistema regresa el usuario al menu de las empresas.
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Tabla 71

CUO017 — Gestor de empresas — Modificacion de una empresa

Gestor de empresas — Modificacion de una empresa
Cuo017

R0O17 — Gestor de empresas

Usuarios del departamento de Tl

El usuario debe de tener una sesion iniciada y debe de existir

una empresa que pueda ser modificada.

El sistema modificara la empresa en la base de datos.

1. El usuario ingresa al menu de las empresas.

2. El usuario selecciona que empresa desea modificar.

3. El usuario ingresa los datos solicitados, en este caso el usuario puede modificar el nombre

de la empresa.

4. El sistema valida los datos y, si se encuentran correctos, la empresa es modificada en la

base de datos.

5. El sistema regresa el usuario al menu de las empresas.

En el punto nimero 4, si el usuario ingresa un dato erréneo, el sistema le mostrara un error al

usuario.
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Tabla 72

CUO017 — Gestor de empresas — Eliminacion de una empresa

Gestor de empresas — Eliminacion de una empresa

Cu017

R0O17 — Gestor de empresas

Usuarios del departamento de Tl

El usuario debe de tener una sesion iniciada y debe de existir

una empresa la cual se pueda eliminar.

El sistema activara el eliminado légico de la empresa.

El usuario ingresa al menu de las empresas.

El usuario selecciona que empresa desea eliminar.

El usuario confirma la eliminacion.

El sistema activa el eliminado l6gico de la empresa, lo cual no permitira su uso en el

futuro.

5.

No existe un flujo alterno.

El sistema regresa el usuario al menu de las empresas del ticket.
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Tabla 73

CU017 — Gestor de empresas — Busqueda avanzada de empresas

Gestor de empresas — Busqueda avanzada de empresas

Cuo017

R0O17 — Gestor de empresas

Usuarios del departamento de TI

El usuario debe de tener una sesion iniciada.

El sistema le entregara al usuario las empresas encontradas.

11. El usuario ingresa al menu de las empresas.

12. El usuario abre el menu de busqueda.

13. El sistema le muestra el formulario para realizar una busqueda de las empresas, el usuario

puede realizar la busqueda mediante el id de la empresa o el nombre de la empresa.

14. El usuario ingresa los datos de la basqueda.

15. El sistema realiza la busqueda y le entrega al usuario los resultados encontrados.

No existe un flujo alterno.

198



5.2.1.18 Caso de uso: Logging de errores

Usuario general

Usuario del
departamento de Tl

llustracion 62
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Fuente: Creacion propia
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Tabla 74

CUO018 — Logging de errores

Gestor de empresas — Logging de errores
Cuo018

RO18 — Logging de errores

Todos los usuarios del sistema

El usuario debe de interactuar de alguna manera con el sistema.

El sistema registrara el error en un archivo de logging que solo

puede ser accedido por los usuarios del departamento de TI.

1. El usuario interactta con cualquiera de las funcionalidades del sistema.

2. Si el sistema provoca una excepcion, esta es capturada y se empieza un proceso de logging
del error, en donde se registra la descripcion de la excepcion, un cédigo Unico de error y el

correo electrénico del usuario que provoco el error.

3. Elsistema le muestra un mensaje de error al usuario y le muestra el cédigo unico del error,

con el cual puede contactar al departamento de TIy explicar que accién provoco el error.

No existe un flujo alterno.
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5.2.2 Diagrama de secuencia

Los diagramas de secuencia como habia sido explicados muestran el flujo interno del
sistema cuando este interactiia con el usuario, de esta manera se puede apreciar como se mueve
la informacioén y la toma de decisiones que hace el sistema para poder proveerle un servicio al
usuario, estos diagramas de secuencia estaran basados en los requerimientos funcionales y casos

de uso establecidos previamente.

5.2.2.1 Diagrama de secuencia: Registro de usuario

Ilustracion 63
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Fuente: Creacion propia
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5.2.2.2 Diagrama de secuencia: Inicio de sesion

Ilustracion 64
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5.2.2.3 Diagrama de secuencia: Cierre de sesion

Ilustracion 65
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Ilustracion 66

5.2.2.4 Diagrama de secuencia: Editar los datos del usuario

Secuencia de la edicion de los datos del usuario
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Usuario del
departamento de TI/
Administradaor

Ilustracion 67

5.2.2.5 Diagrama de secuencia: Desactivar o reactivar usuario
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5.2.2.6 Diagrama de secuencia: Visualizar usuario

Ilustracion 68
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depal

Ilustracion 69

Secuencia del modulo de tickets

5.2.2.7 Diagrama de secuencia: Mddulo de tickets
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5.2.2.8 Diagrama de secuencia: Modulo de la bitacora

Ilustracion 70
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Fuente: Creacion propia

208



Ilustracion 71

5.2.2.9 Diagrama de secuencia: Modulo del chat del ticket

Secuencia del modulo del chat del ticket

Ingresa al chat
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Solicita los
datos del chat

Controlador

Realiza la
peticidn de los
datos
solicitados
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Fuente: Creacion propia
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5.2.2.10 Diagrama de secuencia: Reportes de incidentes

Ilustracion 72
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Fuente: Creacion propia
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5.2.2.11 Diagrama de secuencia: Mddulo de equipos

Ilustracion 73

Secuencia del modulo de equipos
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Fuente: Creacion propia
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5.2.2.12 Diagrama de secuencia: Historial de equipos

Secuencia del historial de equipos
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Ilustracion 74
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Fuente: Creacion propia
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usuario solicitados de los equipos
ISRRETEEEEEEEEEEE IGRREEEEEEEEEEE COREEEEERE L AP
El usuario Consulta Ia
ingresa los . blsgueda
parametros de E”f”a los basada en los
blsgueda de parametros parametros
equipos seleccionados indicados
Le muestra al
usuario los Regresa los
dda}nsbijltraduds Regresa los datos ﬁlltradns
Eda Usqueda datos de la por 103
g e equipos bisqueda parametros

212



5.2.2.13 Diagrama de secuencia: Gestor de departamentos

llustracion 75
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Fuente: Creacion propia
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5.2.2.14 Diagrama de secuencia: Gestor de marcas

llustracion 76
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Fuente:

Creacion propia



5.2.2.15 Diagrama de secuencia: Gestor de tipos de equipo

llustracion 77
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Fuente: Creacion propia
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llustracion 78

5.2.2.16 Diagrama de secuencia: Gestor de prioridades del ticket
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Fuente: Creacion propia
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Ilustracion 79

5.2.2.17 Diagrama de secuencia: Gestor de empresas
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Fuente: Creacion propia
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5.2.2.18 Diagrama de secuencia: Logging de errores

llustracion 80
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Fuente: Creacion propia
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5.2.3 Construccidn de la base de datos

La seccion de la construccion de la base de datos consiste en la creacion del diagrama de
entidad-relacion, el cual representa la estructura de la base de datos relacional del proyecto,
mostrando las tablas, datos y relaciones que existan en dicha base de datos, por el otro lado, el
diccionario de datos detalla cada dato que se guardara en la base de datos, que tipo de dato ser4,

cudl es su propdsito y otros detalles importantes.
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5.2.3.1 Diagrama de Entidad-Relacion

SAVAEQUIFQ

Ilustracion 81

Diagrama de entidad-relacion de la base de datos
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< S¥5_C001324 (ID_TIPO_MANTENIMIENTO)

S4VA CAT_TIPO. MANTENIMIENTO

* ID_ESTATO HUMEER (*.0)
* NOMBRE ESTADO  VARCHAR (0 BYTE)
+ DESCRIPCION VARCHAR? (353 BYTE)

CAT_ESTADO_PX (ID_ESTADO)

P+ ID_TIPO MANTENIMIENTO
* NOMBRE_TIPO

NUMEER (*.0)
VARCHAR (25 BYTE}

% CAT_TIPO_MAN

)_PE (ID_TIPO_MA T0)

< $¥3_C0013203 (ID_ MENSATE)

Fuente: Creacion propia
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5.2.3.2 Diccionario de datos

Tabla 75

Diccionario de datos: tabla del colaborador

ID COLABORADOR VARCHAR2(50) No La llave primaria de
los registros de los

colaboradores de
SAVA.

ID_ASPNET COLABORADOR | VARCHAR2(255) No La llave primaria
que relaciona los
datos del
colaborador en la
base de datos de
Oracle con los datos
del colaborador en la
base de datos de
Identity.

NOMBRE VARCHAR2(35) No El nombre del
colaborador.
PRIMER_APELLIDO VARCHAR2(35) No El primer apellido
del colaborador.
SEGUNDO_ APELLIDO VARCHAR2(35) Si El segundo apellido
del colaborador, el
segundo apellido
puede ser nulo
debido a que hay
personas sin un
segundo apellido.
CORREO_ELECTRONICO VARCHARZ2(100) No El correo electronico
de trabajo del
colaborador.

NUMERO_TELEFONO VARCHAR2(8) No El nimero de
teléfono de trabajo
del colaborador.
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CONTRASENNA VARCHAR2(255) No La contrasefia del
colaborador.
ID_TIPO_ COLABORADOR INTEGER No La llave foranea que
referencia al tipo de
colaborador que es.
ID DEPARTAMENTO VARCHARZ2(S) No La llave foranea que
referencia a que
departamento
pertenece el
colaborador.
ELIMINADO FECHA DATE Si El eliminado légico
del colaborador, este
indica en qué fecha
fue eliminado. Si
este campo esta nulo,
significa que el
colaborador no esta
eliminado.

Tabla 76

Diccionario de datos: tabla del catdlogo de los tipos de colaboradores

ID_TIPO_COLABORADOR INTEGER No La llave primaria
de los tipos de
colaboradores que
existen en el
sistema

NOMBRE TIPO VARCHAR2(35) No El nombre del tipo
de colaborador
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Tabla 77

Diccionario de datos: tabla del catdlogo de los departamentos

ID DEPARTAMENTO VARCHAR2(S) No La llave primaria
de los
departamentos que
existen en el
sistema, este se
trata de un coédigo
con la siguiente
estructura:

Empresa-Primeras
dos letras del
departamento

Por lo tanto, un
ejemplo de un
codigo de
departamento seria
“STI”, el cual
indica que este se
refiere al
departamento de
TI de SAVA.
NOMBRE DEPARTAMENTO | VARCHAR2(50) No El nombre del
departamento.
ELIMINADO FECHA DATE Si El eliminado de
fecha es el
eliminado logico
de la tabla.
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Tabla 78

Diccionario de datos: tabla del ticket

ID TICKET

VARCHAR2(60)

La llave primaria del
ticket, la cual consiste en
un codigo alfanumérico, el
cual tiene la siguiente
estructura:

T-Empresa-Departamento-
Numero de Ticket

Un ejemplo de un codigo
seria TSTI1, el cual indica
un ticket de SAVA en el
departamento de TI, con el
numero 1.

TITULO

VARCHAR2(60)

El titulo del ticket es una
descripcién resumida del
problema que se necesita
resolver.

DESCRIPCION

VARCHAR2(1000)

No

La descripcion del
problema del ticket.

FECHA

DATE

No

La fecha en la que se cred
el ticket.

TIEMPO
APROXIMADO

VARCHAR2(20)

Si

Este campo consiste en el
tiempo aproximado que le
va a tomar al técnico en
resolver la problematica
del ticket, este campo
puede ser nulo debido a
que hasta que el técnico
recibe el ticket, este le
puede asignar un tiempo.

ID COLABORADOR _
CREADOR

VARCHAR2(50)

No

La llave foranea del
colaborador que creo el
ticket

ID COLABORADOR
TECNICO

VARCHAR2(50)

Si

La llave foranea del
colaborador del
departamento de TI que
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esta atendiendo el ticket,
esta entrada puede ser nula
debido a que, al principio
de la creacion de un ticket,
este no tiene un técnico
asignado, el momento en
el que se asigne un
técnico, el ticket pasa al
estado de revision y este
espacio deja de ser nulo.

ID EMPRESA VARCHAR2(1) No Este espacio representa la
empresa a la cual el ticket
pertenece, esta
representacion se realiza
mediante la primera letra
de la empresa, siendo estas
S para SAVA, M para

Motosport y R para
Motorenting.
ID_NIVEL PRIORID INTEGER Si La llave foranea que indica
AD cudl es el nivel de

prioridad del ticket, puede
ser nula debido a que este
dato es asignado por el
colaborador del
departamento de TI
cuando este recibe el

ticket.
ID ESTADO INTEGER No La llave foranea que indica
el estado del ticket
ID SUBTIPO_MANT INTEGER No La llave foranea que indica
ENIMIENTO que subtipo de incidente es

el ticket, al asignar el
subtipo, se puede deducir
que tipo de incidente es, es
decir cuando el usuario
selecciona que el ticket es
incidente de Hardware, se
entiende que el tipo
general es un ticket de
incidente

CODIGO_EQUIPO VARCHAR2(7) Si La llave foranea que indica
que equipo este envuelto
en el problema del ticket,
este campo puede ser nulo
debido a que el empleado
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puede no saber el codigo
del equipo vy, por lo tanto,
debe de ser asignado por el
colaborador de TI
ELIMINADO FECHA DATE Si El eliminado de fecha es el
eliminado logico de la
tabla.

Tabla 79

Diccionario de datos: tabla del catdlogo de las empresas

ID EMPRESA VARCHAR2(1) No La llave primaria
de la empresa a
la cual el ticket

pertenece.
NOMBRE MARCA VARCHAR2(15) No El nombre de la
empresa.
ELIMINADO FECHA DATE Si El eliminado de
fecha es el
eliminado logico
de la tabla.
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Diccionario de datos: tabla del catdlogo de los niveles de prioridad

Tabla 80

ID NIVEL PRIORIDAD

INTEGER

No

La llave primaria
del nivel de
prioridad.

NOMBRE NIVEL PRIORIDAD

VARCHAR2(20)

No

El nombre del
nivel de
prioridad.

ELIMINADO FECHA

DATE

Si

El eliminado de
fecha es el
eliminado logico
de la tabla.

Tabla 81

Diccionario de datos: tabla del catdlogo de los estados

ID ESTADO INTEGER No La llave primaria
del tipo de
estado.

NOMBRE ESTADO VARCHAR2(20) No El nombre del
nivel del estado.
DESCRIPCION VARCHAR2(255) No La descripcion de

la funcionalidad
del estado.
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Diccionario de datos: tabla del catdlogo de los tipos de mantenimiento

Tabla 82

ID_TIPO_ MANTENIMIENTO

INTEGER

No

La llave primaria
del tipo de
incidente o
mantenimiento.

NOMBRE TIPO

VARCHAR2(25)

No

El nombre del
tipo de incidente
0 mantenimiento.

Diccionario de datos: tabla del catalogo de los subtipos de mantenimiento

Tabla 83

ID_SUBTIPO_MANTENIMIENTO

INTEGER

No

La llave primaria
del subtipo de
incidente o
mantenimiento.

ID TIPO_MANTENIMIENTO

INTEGER

No

La llave foranea
que indica a cual
tipo le pertenece
este subtipo.

NOMBRE SUBTIPO

VARCHAR2(25)

No

El nombre del
subtipo de
incidente o
mantenimiento.
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Tabla 84

Diccionario de datos: tabla de los mensajes del chat

ID MENSAIJE INTEGER No La llave primaria
del mensaje.
MENSAIJE TEXTO VARCHARZ2(2000) No El mensaje de
texto enviado.
ID TICKET VARCHAR2(60) No La llave foranea

del ticket al cual
estos mensajes le
pertenece

ID COLABORADOR VARCHAR2(50) No La llave foranea
del colaborador
que envio el
mensaje.
FECHA DATE No La fecha y hora
en la que el
mensaje fue
enviado.
ELIMINADO FECHA DATE Si El eliminado de
fecha es el
eliminado logico
de la tabla.
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Tabla 85

Diccionario de datos: tabla de los archivos multimedia

ID ARCHIVO MULTIMEDIA

INTEGER

No

La llave primaria
del archivo
multimedia.

ID MENSAIJE

INTEGER

No

La llave foranea
del mensaje al
cual el archivo
multimedia
pertenece.

ARCHIVO MULTIMEDIA URL

VARCHAR2(255)

No

La URL del
archivo
multimedia
enviado.

TIPO_ARCHIVO

VARCHAR2(10)

No

Este espacio
indica qué tipo
de archivo esta
siendo
almacenado, un
video, una
imagen o un
audio.
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Tabla 86

Diccionario de datos: tabla de las entradas de la bitdacora

ID ENTRADA BITACORA

INTEGER

No

La llave primaria
de la entrada de la
bitacora,

DESCRIPCION

VARCHAR2(300)

No

La descripcion de
la accion realizada,

FECHA

DATE

No

La fecha en la que
dicha accion fue
realizada.

ID TICKET

VARCHAR2(60)

No

La llave foranea
que indica a cual
ticket le pertenece
la entrada de la
bitacora.

ID COLABORADOR REGISTRO

VARCHAR2(50)

No

La llave foranea
que indica cual
colaborador
registro la entrada
de la bitacora.

ID COLABORADOR_ PARTICIPANTE

VARCHAR2(50)

La llave foranea
que indica cual
colaborador
realizo la accion
descrita en la
entrada de la
bitacora.

ELIMINADO FECHA

DATE

Si

El eliminado de
fecha es el
eliminado 16gico
de la tabla.

TICKET FINALIZADO

CHAR(1)

Ticket finalizado
indica si la entrada
de la bitacora
finaliz¢ el ticket,
este se representa
conunaNouna.
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Tabla 87

Diccionario de datos: Tabla de las modificaciones de las entradas de la bitdcora

ID ENTRADA BITACORA MODIFICACION

INTEGER

La llave
primaria de
la
modificacion
de la entrada
de la
bitacora.

ID ENTRADA BITACORA

INTEGER

No

Lallave
foranea de la
relacion con
la entrada de
la bitacora
que fue
modificada.

ID_ COLABORADOR MODIFICACION

DATE

No

La llave
foranea del
colaborador
que realizo la
modificacion.

FECHA

VARCHAR2(60)

No

La fecha en
la que se
realiz6 la
modificacion.
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Tabla 88

Diccionario de datos: tabla de los equipos

CODIGO_EQUIPO

VARCHAR2(7)

No

La llave primaria
del equipo, la
cual consiste en
el codigo que
identifica al
equipo.

MODELO

VARCHARZ2(100)

No

El cédigo del
modelo del
equipo.

ID TIPO CODIGO

INTEGER

La llave foranea
que indica qué
tipo de codigo
tiene establecido
el equipo.

ID_TIPO EQUIPO

INTEGER

No

La llave foranea
que indica qué
tipo de equipo es
(E;j. Laptop,
Computadora,
Tablet, Celular,
etc.)

ID MARCA

INTEGER

No

La llave foranea
que indica de qué
marca es el
equipo.

ELIMINADO FECHA

DATE

Si

El eliminado de
fecha es el
eliminado logico
de la tabla.
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Tabla 89

Diccionario de datos: tabla del catdlogo de los tipos de codigo

ID TIPO CODIGO INTEGER No La llave primaria
del tipo de
codigo del
equipo.
NOMBRE CODIGO VARCHAR2(25) No El nombre del
tipo de codigo
del equipo.

Tabla 90

Diccionario de datos: tabla del catdlogo de los tipos de equipo

ID TIPO_EQUIPO INTEGER No La llave primaria
del tipo de
equipo.

NOMBRE EQUIPO VARCHAR2(25) No El nombre del
tipo de equipo.
ELIMINADO FECHA DATE Si El eliminado de
fecha es el
eliminado logico
de la tabla.
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Tabla 91

Diccionario de datos: tabla del catdlogo de las marcas para el equipo

ID MARCA INTEGER No La llave primaria
de la marca del
equipo.
NOMBRE MARCA VARCHAR2(20) No El nombre de la
marca del equipo.
ELIMINADO FECHA DATE Si El eliminado de
fecha es el
eliminado logico
de la tabla.

Tabla 92

Diccionario de datos: tabla del catdlogo de los tipos de reporte

ID TIPO PARAMETRO INTEGER No La llave primaria
del tipo
parametro.

NOMBRE _TIPO REPORTE VARCHARZ2(30) No El nombre del

tipo de parametro
disponible para
crear reportes.
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Tabla 93

Diccionario de datos: tabla del catdlogo de los tipos de reporte

ID RANGO TIEMPO INTEGER No La llave primaria
del rango de
tiempo.

NOMBRE RANGO TIEMPO VARCHAR2(20) No El nombre de los

rangos de tiempo
disponibles para
realizar reportes.

5.2.4 Prototipo de la interfaz del sistema

El prototipo de la interfaz del sistema consiste en las interfaces visuales que tendra el
sistema, este prototipo esta construido con HTML, CSS, Bootstrap y JavaScript, este se realiza
con el proposito de ser presentarle visualmente al usuario final como se vera la aplicacion, en
este caso, el usuario final puede solicitar cambios en el disefio, a continuacion, se muestran las

pantallas del prototipo de la interfaz.
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5.2.4.1 Pantalla de inicio de sesion

Ilustracion 82

Pantalla de inicio de sesion

Sistema de manejo de incidentes

Sistema de manejo de
incidentes

Correo electronico

ejemplo@outlook.com

Contrasefia

Contrasefia

Iniciar sesién

[© 2024 - Sistema de manejo de incidentes
Fuente: Creacion propia

La pantalla de inicio de sesion es la primera pantalla que el usuario ve al ingresar al

sistema, dicha pantalla le permite iniciar sesion a su cuenta.

5.2.4.2 Encabezado del usuario general del sistema

llustracion 83

Encabezado del usuario general del sistema

Sistema de manejo de incidentes Tickets Equipos

Fuente: Creacion propia

El encabezado o mas conocido como /eader en inglés, es la parte superior del sistema, en

este caso el encabezado mostrado en la imagen les corresponde a los usuarios generales del

237



sistema, los cuales solo pueden ver sus propios tickets, los equipos relacionados a tickets que

ellos han creado, su propio perfil y cerrar la sesion.

5.2.4.3 Encabezado del usuario del departamento de TI

Ilustracion 84

Encabezado del usuario del departamento de Tl

Sistema de manejo de incidentes Tickets Equipos Reportes Usuarios Gestores de catdlogos ~

Fuente: Creacion propia

El encabezado del usuario del departamento de TI le permite ver todos los tickets del
sistema, todos los equipos registrados en el sistema, los reportes de incidentes, todos los usuarios
del sistema, los gestores de los diferentes catalogos del sistema, su propio perfil y cerrar la

sesion.
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5.2.4.4 Pantalla principal del usuario

Ilustracion 85

Pantalla principal del usuario

Sistema de manejo de incidentes Tickets Equipos Reportes Usuarios Gestores de catdlogos ~ Perfil Cerrar Sesién

Tickets creados +

Ver ticket ignados ami  Ver tickets finalizados  Ver todos los tickets

Mostrando tickets por pagina Buscar:

Mostrando 1 de 1 péginas

[© 2024 - Sistema de manejo de incidentes

Fuente: Creacion propia

La pantalla principal del usuario es la pantalla a la cual accede el usuario del sistema al
iniciar su sesion, si el usuario que inicio la sesion es un usuario general del sistema, esta pantalla
le muestra al usuario los tickets creados previamente, estos tickets tienen datos como el ID de
ticket, la empresa de la cual viene el ticket, la fecha de creacion, el tiempo aproximado de
respuesta, el equipo asociado al ticket, el tipo de ticket, la descripcion, el nivel de urgencia, el
técnico asignado, el estado del ticket y las acciones que puede realizar el usuario las cuales son
entrar al chat del ticket y entrar a la bitacora del ticket, modificar el ticket y enviar el ticket al
departamento de TI, si el usuario que inicio la sesion es un usuario del departamento de TI, esta
pantalla le mostrara al usuario todos los tickets creados en el sistema, ademas de todo esto, el
usuario tendra tres botones con los cuales podra ver los tickets que estén asignados a su nombre,

los tickets que estan finalizados, cancelados o archivados, y un boton para volver a ver todos los
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tickets, el boton de “ver tickets asignados a mi” solo esta disponible para los usuarios del

departamento de TI.

5.2.4.5 Pantalla para insertar un nuevo ticket

Ilustracion 86

Pantalla para insertar un nuevo ticket

Sistema de manejo de incidentes Tickets Equipos ortes Usuarios Gestores de catalogos ~ Perfil Cerrar Sesién

Insertar nuevo ticket

Tipo de ticket

Escoja un tipo de ticket v

Subtipo de ticket

Titulo del ticket

Titulo del ticket

Si no sabe cudl tipo de mantenimiento es, puede enviarlo sin un tipo y el colaborador del departamento de Tl lo asignarG

Descripcion del problema

Crear ticket

|© 2024 - Sistema de manejo de incidentes

Fuente: Creacion propia

La pantalla para insertar un nuevo ticket les permite a los usuarios del sistema crear
nuevos tickets, en esta pantalla los usuarios deberan de ingresar un resumen del problema,
describir el problema que estan teniendo y el tipo de ticket, el tipo de ticket es opcional debido a
que un usuario regular podria no saber como clasificar el ticket, en dicho caso, un colaborador

del departamento de TI puede asignar dicho dato.
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5.2.4.6 Pantalla para modificar ticket

Ilustracion 87

Pantalla para modificar ticket

Sistema de manejo de incidentes Tickets Equipos Perfil Cerrar Sesion

Modificando ticket

Tipo de ticket
Escoja un tipo de ticket v
Subtipo de ticket
Escoja un subtipo v
Titulo del ticket
Titulo del ticket
Si no sabe cudl tipo de mantenimiento es, puede enviarlo sin un tipo y el colaborador del departamento de Tl lo asignard

Descripcién del problema

Modificar ticket

[© 2024 - Sistema de manejo de incidentes
Fuente: Creacion propia
La pantalla para modificar el ticket le permite al usuario modificar sus propios tickets,
cambiando todos los datos ingresados en su creacion, el usuario solo puede acceder a esta
pantalla si el ticket se encuentra en un estado de creado, una vez el usuario envie el ticket, este

no se podra modificar.
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5.2.4.7 Pantalla del perfil del usuario

Ilustracion 88

Pantalla del perfil del usuario

Sistema de manejo de incidentes Tickets Equipos Reportes Usuarios atélogos ~ PTG e e Gemion

Informacion

Nimero de telefono
Tipo de usuario

Gabriel Reyes

Departamento de Tl de SAVA

|© 2024 - Sistema de manejo de incidentes

Fuente: Creacion propia

La pantalla del perfil del usuario muestra los datos basicos del usuario, esto incluye el

nombre, a qué departamento pertenece el usuario, su nimero de teléfono y el tipo de usuario.
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5.2.4.8 Pantalla para editar los datos de la cuenta

Ilustracion 89

Pantalla de editar los datos de la cuenta

Sistema de manejo de incidentes Tickets Equipos Reportes Usuarios Gestores de catdlogos ~

Editando usuario

Nombre

Primer apellido

Primer apellido

Segundo apellido

Segundo apellido

Correo electrénico

Correo electrénico

Ndmero de teléfono

1111111

Departamento al que pertenece

Escoja un departamento

Tipo de usuario

Escoja un tipo de usuario v

Editar perfil

[© 2024 - Sistema de manejo de incidentes

Fuente: Creacion propia

Perfil  Cerrar Sesié

La pantalla para editar los datos de la cuenta les permite a los usuarios del departamento

de TI editar los datos basicos de las cuentas de los usuarios generales del sistema, esto les

permite editar datos como el nombre, primer apellido, segundo apellido, correo electronico,

numero de teléfono, departamento y tipo de usuario.
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5.2.4.9 Pantalla para desactivar o reactivar a un usuario

Ilustracion 90

Pantalla de desactivar a un usuario

Desactivacion

Desactivar al usuario: Pedro
Rodriguez

Esté usted seguro de que desea desactivar a este usuario?

Desactivar

Fuente: Creacion propia
llustracion 91

Pantalla para reactivar un usuario

Reactivacion

Reactivar al usuario: Pedro
Rodriguez

{Esté usted seguro de que desea reactivar a este usuario?

Fuente: Creacion propia
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La pantalla de desactivar a un usuario les permite a los usuarios del departamento de TI
desactivar las cuentas de otros usuarios. Al desactivar una cuenta, el colaborador no podra
acceder a su cuenta, y todas las sesiones relacionadas con dicha cuenta seran cerradas, en el caso
de reactivar al usuario, el eliminado l6gico de la cuenta serd borrado y el usuario podra volver a

acceder a su cuenta.

5.2.4.10 Pantalla de la visualizacion del ticket

Ilustracion 92
Pantalla de la visualizacion del ticket

Sistema de manejo de incidentes Tickets Equipo:

Viendo ticket: TSTI-1

Zona del chat

8/7/2024 03:24:26 p. m.
Hola

Hola, como estas?

Responda

Fuente: Creacion propia
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La pantalla de la visualizacion de un ticket consiste en tres partes principales, la primera
es la zona de la informacion del ticket, en donde se pueden ver todos los datos de dicho ticket, la
segunda parte es la zona del chat, en donde se pueden ver los mensajes enviados previamente
entre el usuario regular y el usuario del departamento de TI, y finalmente esta la zona de envio de

mensaje en donde los usuarios pueden enviar nuevos mensajes.

5.2.4.11 Pantalla para asignar técnico al ticket

llustracion 93

Pantalla para asignar técnico al ticket

Asignacion de recursos

Asignar técnico al ticket

Fuente: Creacion propia

La pantalla para asignar un técnico al ticket les permite a los usuarios del departamento
de TT asignar un técnico a un ticket, sea este técnico el usuario con la sesion iniciada u otro
colaborador del departamento de TI, estas acciones de la visualizacion del ticket solo pueden ser

accedidas por un usuario del departamento de TI.
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5.2.4.12 Pantalla para asignar datos al ticket

Tlustracion 94

Pantalla para asignar datos al ticket

Asignacién de recursos

Asignar datos al ticket

Tiempo aproximado
Escoja un ndmero v | Escoja un tipo de tiempo v
Asignar prioridad
Escoja un nivel de prioridad v

Asignar tipo de ticket

Escoja un tipo de ticket v

Asignar subtipo de ticket

Escoja un subtipo v
Asignar equipo

Escoja un equipo v

Asignar recursos

Cerrar

Fuente: Creacion propia

La pantalla para asignar datos al ticket le permite al usuario del departamento de TI
asignar un tiempo aproximado de resolucion, prioridad del ticket, tipo y subtipo de ticket y a qué

equipo esta vinculado el ticket.
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5.2.4.13 Pantalla de la bitacora del ticket

Ilustracion 95
Pantalla de la bitacora del ticket

Sistema de manejo de incidentes Tickets Equipos Reportes Usuarios Gestores de catalogos ~ Perfil Cerrar Sesion

Bitacora del ticket: TSCO-3 +

Mostrando entradas de bitacora por pagina

25/9/2024 05:25:00 p.m.  Progreso para solucionar el
problema

Mostrando 1 de 1 péginas

© 2024 - Sistema de manejo de incidentes

Fuente: Creacion propia

La pantalla de la bitacora del ticket les permite a los usuarios ver el progreso de la
resolucion del ticket, en el caso de los usuarios normales del sistema, ellos solo podran ver la
informacion registrada, pero no podran insertarla, modificarla o eliminarla, esas acciones solo las

podran realizar los usuarios del departamento de TI.
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5.2.4.14 Pantalla para eliminar una entrada de la bitdcora

Ilustracion 96

Pantalla de eliminar una entrada de la bitacora

Eliminar entrada de la bitacora

Eliminando entrada de la bitacora

4Ests usted seguro de que desea eliminar esta entrada de
Ia bitécora?

Eliminar

Fuente: Creacion propia

La pantalla para eliminar una entrada de la bitacora les permite a los usuarios del

departamento de TI eliminar una de las entradas de las acciones realizadas en la bitacora.
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5.2.4.15 Pantalla para insertar una nueva entrada a la bitacora

Ilustracion 97
Pantalla para insertar una nueva entrada a la bitdacora

Sistema de manejo de incidentes Tickets Equipos Reportes Usuarios Gestores de catalogos ~

Insertar nueva entrada a la bitacora

Progreso realizado por

Escoja un colaborador

Fecha en la que se realizé el progreso
mm/dd/yyyy, - [m]
Cambiar el estado del ticket (opcional)

Escoga un tipo v

Descripcién del progreso

Crear entrada de la biticora

© 2024 - Sistema de manejo de incidentes

Fuente: Creacion propia

Perfil Cerrar Sesi6n

La pantalla para insertar una nueva entrada a la bitdcora les permite a los usuarios del

departamento de TI insertar una nueva entrada de accion en la bitacora, aqui pueden ingresar

quien realizo el progreso, en qué fecha se realizo, cambiar el estado del ticket si lo desean e

ingresar una descripcion del progreso.
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5.2.4.16 Pantalla para modificar una entrada de la bitacora

llustracion 98
Pantalla para modificar una entrada de la bitacora

Sistema de manejo de incidentes Tickets Equipos Reportes Usuarios Gestores de catlogos ~

Modificar la entrada de la bitacora

Progreso realizado por

Escoja un colaborador

Fecha en la que se realizd el progreso
mm/dd/yyyy, —-:-- - (3
Cambiar el estado del ticket (opcional)

Escoga un tipo v

Descripcién del progreso

Modificar

[© 2024 - Sistema de manejo de incidentes

Fuente: Creacion propia

La pantalla para modificar una entrada de la bitacora le permite al usuario del

Perfil Cerrar Sesi6n

departamento de TI modificar los datos de una entrada de la bitacora. El usuario puede modificar

todos los datos asignados en la entrada.
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5.2.4.17 Pantalla de los equipos

llustracion 99
Pantalla de los equipos

Sistema de manejo de incidentes Tickets Equipos Reportes Usuarios Gestores de catilogos ~ Perfil Cerrar Sesién

Equipos existentes en el sistema
|

Modelo: Probook3

© 2024 - Sistema de manejo de incidentes

Fuente: Creacion propia

La pantalla de los equipos les permite a los usuarios del departamento de TI ver todos los
equipos disponibles en el sistema, desde aqui pueden ver los datos basicos del equipo, entrar para
ver todos los tickets relacionados con el equipo, modificar los datos del equipo y eliminar el
equipo, los usuarios normales del sistema también pueden acceder a esta seccion del sistema,
pero solo pueden ver los equipos relacionados a sus cuentas, y no podran eliminar, modificar o

insertar un equipo.
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5.2.4.18 Pantalla de los tickets del equipo

Ilustracion 100

Pantalla de los tickets del equipo

Sistema de manejo de incidentes Tickets Equipos Reportes Usuarios Gestores de catdlogos ~ Perfil Cerrar Sesién

Tickets creados +

Ver tickets asignados a mi  Ver tickets finalizados  Ver todos los tickets
Mostrando tickets por pagina
Tiempo.
Fecha ‘aproximado
¢ ¢ ¢ ¢ 4 ¢ ¢
de de Equipo Nivel de Técnico
creacién respuesta asociado Tipo Titulo del ticket asignado

No asignado. 50001 Ticket de mm»mﬁ

Mostrando 1 de 1 paginas

[© 2024 - Sistema de manejo de incidentes

Fuente: Creacion propia

La pantalla de los tickets del equipo muestra los tickets relacionados a uno de los equipos
de la pantalla de equipos. Esta pantalla es exactamente igual que la pantalla de los tickets creados

por el usuario, pero en este caso son los tickets relacionados al equipo especifico.
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5.2.4.19 Pantalla para insertar un nuevo equipo

Ilustracion 101

Pantalla para insertar un nuevo equipo

Sistema de manejo de incidentes Tickets Equipos Reportes Usuarios Gestores de catlogos ~

Insertar un nuevo equipo

Tipo de cédigo

Escoja un tipo de cédigo v

Tipo de equipo

Escoja un tipo de equipo v

Tipo de cédigo

Escoja una marca v

Duefio del equipo

Escoja un colaborador

Cédigo del equipo

Cédigo del equipo

El codigo que escriba aqui debe de coindidir con el tipo de cdigo indicado

Modelo del equipo

Modelo del equipo

Crear equipo

[© 2024 - Sistema de manejo de incidentes

Fuente: Creacion propia

Perfil Cerrar Sesi6n

La pantalla para insertar un nuevo equipo les permite a los usuarios del departamento de

TI crear un nuevo equipo, especificando datos como el tipo de cédigo, tipo de equipo, marca,

codigo de equipo y modelo del equipo.
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5.2.4.20 Pantalla para modificar un equipo

Ilustracion 102

Pantalla para modificar un equipo

Sistema de manejo de incidentes Tickets Equipos Reportes Usuarios Gestores de catdlogos ~

Modificando equipo

Tipo de equipo
Escoja un tipo de equipo v
Tipo de c6digo
Escoja una marca v

Duefio del equipo

Escoja un colaborador v

Modelo del equipo

Modelo del equipo

Modificar equipo

|© 2024 - Sistema de manejo de incidentes

Fuente: Creacion propia

Perfil Cerra

La pantalla para modificar un equipo les permite a los usuarios del departamento de TI

modificar los datos del equipo en caso de que hayan introducido alguno de manera incorrecta.
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5.2.4.21 Pantalla para eliminar un equipo

llustracion 103

Pantalla para eliminar un equipo

Eliminacién del equipo #50002

¢Esta usted seguro de que desea
eliminar este equipo?

Eliminar

Cerrar

Fuente: Creacion propia

La pantalla para eliminar un equipo le permite al usuario del departamento de TI eliminar
alguno de los equipos registrados en el sistema. Es importante mencionar que las eliminaciones

en el sistema son logicas, por lo tanto, los tickets relacionados al equipo no son borrados.
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5.2.4.22 Pantalla de busqueda de equipos

Tlustracion 104

Pantalla de busqueda de equipos

Busqueda de equipo
Busqueda de equipo
Escoja un tipo de codigo ¥

Escoja un tipo de equipo v

Escoja una marca v

Cédigo del equipo

El codigo que escriba aqui debe de coindidir con el tipo de codigo

indicado

Modelo del equipo

Escoja un colaborador v

Realizar bisqueda

Cerrar

Fuente: Creacion propia

La pantalla de busqueda de equipos le permite al usuario filtrar los equipos existentes en
el sistema, buscando mediante parametros como el tipo de cdodigo, tipo de equipo, marca, codigo

del equipo, duefio y modelo del equipo.
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5.2.4.23 Pantalla para moderar a los usuarios del sistema

Mlustracion 105
Pantalla para moderar a los usuarios del sistema

Sistema de manejo de incidentes Tickets Equipos Reportes Usuarios Gestores de catélogos ~ Perfil Cerrar Sesion

Usuarios del sistema +

Mostrando tickets por pégina

1M1

Mostrando 1 de 1 paginas

[© 2024 - Sistema de manejo de incidentes

Fuente: Creacion propia

La pantalla para la moderacion de los usuarios del sistema les permite a los usuarios del
departamento de TI entrar al perfil de todos los usuarios existentes en el sistema, desactivar a un

usuario, cambiar sus datos, cambiar su contrasefa y reactivar al usuario.
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5.2.4.24 Pantalla para cambiar la contrasefia de un usuario

llustracion 106

Pantalla para cambiar la contrasefia de un usuario

Sistema de manejo de incidentes Tickets Equipos Reportes Usuarios Gestores de catdlogos ~ Perfil Cerrar Sesién

Cambio de contrasena

Contrasena

Contrasefia

Confirmar contrasefia

Repetir contrasefia

Cambiar contrasefia

|© 2024 - Sistema de manejo de incidentes

Fuente: Creacion propia

La pantalla para cambiar la contrasefia de un usuario le permite al usuario del
departamento de TI cambiar la contrasefia de un usuario de su preferencia, ingresando la nueva

contrasefia y repitiéndola para asegurar que la haya ingresado correctamente.
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5.2.4.25 Pantalla para el registro de un nuevo usuario

Ilustracion 107

Pantalla de registro de un nuevo usuario

Sistema de manejo de incidentes  Tickets Equipc

Registro de nuevo usuario

Fuente: Creacion propia

La pantalla para el registro de un nuevo usuario le permite al usuario del departamento de
TI agregar nuevos usuarios al sistema, asignando datos como el ID del usuario, nombre, primer
apellido, segundo apellido, correo electronico, nimero de teléfono, departamento al que

pertenece, tipo de usuario y su contrasefa.
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5.2.4.26 Pantalla de los reportes de incidentes

llustracion 108
Pantalla de los reportes de incidentes

Sistema de manejo de incidentes Tickets Equipos Reportes Usuarios Gestores de catélogos ~ Perfil Cerrar Sesion

Generar reporte

@ Rango de fecha especifico

Escoja un rango de tiempo v

@ Rango de fecha personalizable
o mm/dd /yyyy, - - [ mm/dd/yyyy, - -6

Pardmetros del reporte

Escoja un parametro v

Generar reporte
o

Descargar reporte

Mostrando entradas del reporte por pagina

No existen entradas de reporte encontradas

[© 2024 - Sistema de manejo de incidentes
Fuente: Creacion propia

La pantalla de los reportes de incidentes les muestra a los usuarios del departamento de
TI el menu para generar nuevos reportes, desde aqui el usuario puede indicar un rango de tiempo
predeterminado o un rango personalizable al escoger dos fechas, estas fechas seran tomadas en
cuenta al recolectar y analizar los tickets del sistema, el usuario también debe de escoger un
parametro por el cual realizar el ticket, estos parametros pueden ser tickets por usuario, por
departamento, por prioridad, o por tipo de ticket, finalmente el usuario tiene dos opciones, al
darle clic a generar reporte, el sistema hara los calculos necesarios y los resultados seran
mostrados en la tabla inferior, si el usuario le da clic a descargar reporte, se realizara el mismo

calculo, pero el sistema descargara en la computadora del usuario un archivo de Excel

conteniendo los resultados del reporte.
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5.2.4.27 Pantalla de la visualizacion de los departamentos

llustracion 109
Pantalla de la visualizacion de los departamentos

Sistema de manejo de incidentes Tickets Equipos Reportes Usuarios Gestores de catalogos ~ Perfil Cerrar Sesién

Departamentos del sistema +

Mostrando entradas de bitécora por pagina

—
w
e
w
=
(1]
—~
w
=
w
=
w
=
w

Mostrando 1 de 4 paginas

© 2024 - Sistema de mantenimiento

Fuente: Creacion propia

La pantalla de la visualizacion de los departamentos les muestra a los usuarios del
departamento de TI todos los departamentos registrados en el sistema. Desde esta pantalla, el

usuario puede agregar, eliminar o modificar los diferentes departamentos del sistema.
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5.2.4.28 Pantalla para insertar un nuevo departamento

llustracion 110

Pantalla para insertar un nuevo departamento

Sistema de manejo de incidentes Tickets Equipos Reportes Usuarios Gestores de catalogos ~

Insertar un nuevo departamento

D del departamento

B 1 de la empresa

11D de la empresa ser la primera letra del ID del departamento.

Nombre del departamento

Nombre del departamento

Crear departamento

|© 2024 - Sistema de manejo de incidentes

Fuente: Creacion propia

Perfil Cerrar Sesién

La pantalla para insertar un nuevo departamento le permite al usuario del departamento

de TI crear un nuevo departamento para su uso en el registro de nuevos usuarios en el sistema, el

usuario debe de indicar el nombre del departamento y a que empresa pertenece el departamento,

el codigo identificador de la empresa formara parte del codigo identificador del departamento.
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5.2.4.29 Pantalla para modificar un departamento

llustracion 111

Pantalla para modificar un departamento

Sistema de manejo de incidentes Tickets Equipos Reportes Usuarios Gestores de catalogos ~ Berhl® Cerrar Sesion

Modificar departamento

Nombre del departamento

Nombre del departamento

Modificar departamento

|© 2024 - Sistema de manejo de incidentes

Fuente: Creacion propia

La pantalla para modificar un departamento le permite al usuario del departamento de TI

modificar el nombre de un departamento existente en el sistema.
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5.2.4.30 Pantalla para eliminar un departamento

llustracion 112

Pantalla para eliminar un departamento

Efiminar departamento

Eliminando departamento

ZEsta usted seguro de que

Fuente: Creacion propia

La pantalla para eliminar un departamento le permite al usuario del departamento de TI
eliminar uno de los departamentos existentes en el sistema. Este es un eliminado logico, por lo

tanto, los usuarios que tengan este departamento asignado a su cuenta no seran eliminados.
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5.2.4.31 Pantalla de la visualizacion de las marcas

llustracion 113
Pantalla de la visualizacion de las marcas

Sistema de manejo de incidentes Tickets Equip

Marcas del sistema +

Mostrando entradas de bitdcora por pagina

Mostrando 1

|© 2024 - Sistema de manejo de incidentes

Fuente: Creacion propia

La pantalla de la visualizacion de las marcas le permite al usuario del departamento de TI
visualizar todas las marcas registradas al sistema, las cuales son usadas en la creacion de nuevos

equipos. El usuario puede insertar, modificar y eliminar marcas desde este menu.
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5.2.4.32 Pantalla para insertar una nueva marca

llustracion 114

Pantalla para insertar una nueva marca

Sistema de manejo de incidentes Tickets Equipos Reportes Usuarios Gestores de catalogos ~ Perfil Cerrar Sesién

Insertar una nueva marca

Nombre de la marca

Nombre de la marca

Crear marca

[© 2024 - Sistema de manejo de incidentes

Fuente: Creacion propia

La pantalla para insertar una nueva marca le permite al usuario del departamento de TI
crear una nueva marca insertando cual sera el nombre de dicha marca, el cual no puede ser igual
a nombre de otra marca registrada en el sistema, esto impide que ocurra una situacion en la cual,

por ejemplo, que existan dos marcas registradas en el sistema llamadas Samsung.
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5.2.4.33 Pantalla para modificar una marca

llustracion 115

Pantalla para modificar una marca

Sistema de manejo de incidentes Tickets Equipos Reportes Usuarios Gestores de catdlogos ~ Perfil Cerrar Sesi6n

Modificar marca

Nombre de la marca

Nombre de la marca

Modificar marca

© 2024 - Sistema de manejo de incidentes

Fuente: Creacion propia

La pantalla para modificar una marca le permite al usuario del departamento de TI

modificar el nombre de las marcas existentes en el sistema.
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5.2.4.34 Pantalla para eliminar una marca

llustracion 116

Pantalla para eliminar una marca

Eliminar marca

Eliminando marca

£Esta usted seguro de que desea eliminar esta marca?

Eliminar

Cerrar

Fuente: Creacion propia

La pantalla para eliminar una marca le permite al usuario del departamento de TI eliminar
una marca del sistema, este eliminado funciona de la misma manera que los eliminados
anteriores, de manera que, al eliminar una marca, los equipos que tengan dicha marca asignada

no desapareceran.
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5.2.4.35 Pantalla de la visualizacion de los tipos de equipo

llustracion 117

Pantalla de la visualizacion de los tipos de equipo

Sistema de manejo de incidentes Tickets Equipos Reportes Usuarios Gestores de catalogos ~ Perfil Cerrar Sesién

Tipos de equipo del sistema +

Mostrando entradas de bit&cora por pagina

Mostrando 1 de 1 paginas

[© 2024 - Sistema de manejo de incidentes
Fuente: Creacion propia

La pantalla de la visualizacion de los tipos de equipo le permite al usuario del
departamento de TI visualizar todos los tipos de equipo registrados en el sistema, desde este

menu el usuario puede insertar, modificar y eliminar tipos de equipos.
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5.2.4.36 Pantalla para insertar un nuevo tipo de equipo

llustracion 118

Pantalla para insertar un nuevo tipo de equipo

Sistema de manejo de incidentes Tickets Equipos Reportes Usuarios Gestores de catdlogos ~ Bettil” Cerrar Sesin

Insertar un nuevo tipo de equipo

Nombre del tipo de equipo

Nombre del tipo de equipo

Crear tipo de equipo

[© 2024 - Sistema de manejo de incidentes

Fuente: Creacion propia

La pantalla para insertar un nuevo tipo de equipo le permite al usuario del departamento
de TI insertar un nuevo tipo de equipo indicando cual serd su nombre, no se permite que existan

dos tipos de equipo con el mismo nombre.
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5.2.4.37 Pantalla para modificar un tipo de equipo

llustracion 119

Pantalla para modificar un tipo de equipo

Sistema de manejo de incidentes Tickets Equipos Reportes Usuarios Gestores de catdlogos ~

Modificar tipo de equipo
Nombre del tipo de equipo

Nombre del tipo de equipo

Modificar tipo de equipo

[© 2024 - Sistema de manejo de incidentes

Fuente: Creacion propia

Perfil Cerrar Sesi6n

La pantalla para modificar un tipo de equipo le permite al usuario del departamento de TI

modificar el nombre de los tipos de equipo existentes en el sistema.
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5.2.4.38 Pantalla para eliminar un tipo de equipo

llustracion 120

Pantalla para eliminar un tipo de equipo

Eliminar tipo de equipo

Eliminando tipo de equipo

Ests usted seguro de que desea eliminar este tipo de
equipo?

Eliminar

Cerrar

Fuente: Creacion propia

La pantalla para eliminar un tipo de equipo le permite al usuario del departamento de TI
eliminar uno de los tipos de equipo disponibles, este se trata de un eliminado I6gico; por lo tanto,

ninguno de los equipos sera borrado en el proceso.
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5.2.4.39 Pantalla de la visualizacion de las prioridades de tickets

llustracion 121

Pantalla de la visualizacion de las prioridades de tickets

Sistema de manejo de incidentes Tickets Equipos Reportes

Prioridades asignables a tickets del sister

Mostrando entradas de bitacora por pégina Buscar:

Mostrando 1 de 1 paginas

© 2024 - Sistema de manejo de incidentes

Fuente: Creacion propia

La pantalla de la visualizacion de las prioridades de tickets le permite visualizar al
usuario del departamento de T1 las diferentes prioridades que se pueden asignar a los tickets del

sistema. Desde este mend, el usuario puede insertar, modificar y eliminar prioridades.
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5.2.4.40 Pantalla para insertar una nueva prioridad

llustracion 122

Pantalla para insertar una nueva prioridad

Sistema de manejo de incidentes Tickets Equipos Reportes

Insertar una nueva prioridad

Nombre de la prioridad

[© 2024 - Sistema de manejo de incidentes

Fuente: Creacion propia

La pantalla para insertar una nueva prioridad le permite al usuario del departamento de Tl
crear una nueva prioridad. El usuario debe de ingresar el nombre de la prioridad y dos

prioridades no pueden tener el mismo nombre.
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5.2.4.41 Pantalla para modificar una prioridad

llustracion 123

Pantalla para modificar una prioridad

Sistema de manejo de incidentes Tickets es ario: logos ~

Modificar prioridad

Nombre de la prioridad

Nombre de la prioridad

Modificar prioridad

Fuente: Creacion propia

La pantalla para modificar una prioridad le permite al usuario del departamento de Tl

modificar el nombre de las prioridades existentes en el sistema.
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5.2.4.42 Pantalla para eliminar una prioridad

llustracion 124

Pantalla para eliminar una prioridad

Eliminar prioridad

Eliminando prioridad

;Ests usted seguro de que desea eliminar esta prioridad?

Eliminar

Cerrar

Fuente: Creacion propia

La pantalla para eliminar una prioridad le permite al usuario del departamento de TI
eliminar una de las prioridades existentes en el sistema. El eliminado es de tipo ldgico, por lo

tanto, ninguno de los tickets relacionados con dicha prioridad sera eliminados.
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5.2.4.43 Pantalla de la visualizacion de las empresas

llustracion 125

Pantalla de la visualizacion de las empresas

Sistema de manejo de incidentes Tickets Equipos Reportes

Empresas del sistema +

Mostrando entradas de bitécora por pagina

Mostrando 1 de 1 paginas

Fuente: Creacion propia

La pantalla de la visualizacion de las empresas le permite al usuario del departamento de
TI ver todas las empresas registradas en el sistema, las cuales son usadas para identificar a que
empresa pertenece un usuario y por lo tanto identificar a que empresa pertenece el ticket en

cuestion.
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5.2.4.44 Pantalla para insertar una nueva empresa

llustracion 126
Pantalla para insertar una nueva empresa

Sistema de manejo de incidentes Tickets Equipos

Insertar una nueva empresa

D de la empresa

1d de la empresa

Normbre de la empresa

Nombre de la empresa
Crea

rear empresa

Fuente: Creacion propia

La pantalla para insertar una nueva empresa le permite al usuario del departamento de Tl
crear una nueva empresa en el sistema, el usuario debe de ingresar el id de la empresa y el

nombre de la empresa.
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5.2.4.45 Pantalla para modificar una empresa

llustracion 127

Pantalla para modificar una empresa

Sistema de manejo de incidentes Tickets Equipos Reportes Usuari estores de catalogos ~

Modificar empresa

Nombre de la empresa

Fuente: Creacion propia

La pantalla para modificar una empresa le permite al usuario del departamento de TI

modificar el nombre de las empresas existentes en el sistema.
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5.2.4.46 Pantalla para eliminar una empresa

llustracion 128

Pantalla para eliminar una empresa

Efiminar empresa

Eliminando empresa

Ests usted seguro de que desea eliminar esta empresa?

Eliminar

Fuente: Creacion propia

La pantalla para eliminar una empresa le permite al usuario del departamento de Tl
eliminar una de las empresas existentes en el sistema. El eliminado es del tipo légico, por lo

tanto, ningln dato asociado a la empresa sera eliminado.
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5.3 Desarrollo y pruebas del sistema

Esta seccion de se divide en dos partes principales, esta primera parte consiste en el
desarrollo del sistema web de tickets, este es creado con el lenguaje de programacién C#, el cual
se complementa con el framework .Net Framework, la base de datos es una base de datos
relacional de Oracle, y la conexion que se realiza entre el sistema y la base de datos es mediante
Entity Framework, este desarrollo ser4 documentado en este parte, construyendo las diferentes
secciones del sitio web utilizando las tecnologias mencionadas previamente y usando lo
establecido en el disefio del sistema como una base para la construccion de los diferentes

modulos.

El proyecto del sistema de manejo de incidentes de tickets esta construido con el patron
de codigo MVC, por lo tanto, el cddigo se encuentra dividido en tres partes principales, siendo
estas los controladores, las vistas y los modelos. A continuacion, se explica el médulo de los

controladores.
5.3.1 Controladores

En un proyecto del tipo MVC, los controladores son el componente que se encarga de la
I6gica de las funciones que el sitio web es capaz de realizar, en el sistema de tickets de

incidentes, existen tres controladores principales:
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llustracion 129

Controladores del sistema web

4 [EB Controllers
C# AccountController.cs
C# ActionFilters.cs

C# AdminController.cs

C# CustomExceptions.cs

C# GeneralController.cs

c# Ltils.cs

Fuente: Creacion propia

Como se puede apreciar en la imagen, los controladores son “AccountController”,
“AdminController” y “GeneralController”, ademas de estos, también existen tres otras clases

dentro de la carpeta de controladores, las cuales seran mencionadas y explicadas mas adelante.

5.3.1.1 AccountController

El controlador con el nombre “AccountController” se encarga de manejar el registro,
inicio de sesion, cierre de sesion, edicion de los datos del usuario y cambio de contrasefia de los
usuarios del sistema, esto se logra mediante el uso de la libreria de autentificacion llamada
ASP.NET Identity de Microsoft, la cual se encarga de los todos aspectos de autentificacion y
autorizacion del sistema, mediante la implementacion de middleware el cual maneja todos estos
procedimientos, Identity funciona en cualquiera de las multiples plantillas de ASP.NET vy utiliza
una base de datos Code First con Entity Framework para manejar los datos de los usuarios
(Microsoft, https://learn.microsoft.com/, 2024). Debido al uso de Identity, el sistema controla dos
bases de datos principales, la base de datos de Oracle en donde se encuentran almacenados todos
los datos del sistema 'y, por lo tanto, es la base principal, y la base de datos de Identity, la cual

maneja exclusivamente el correo electronico, la contrasefia y la autorizacion de roles del sistema,
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de esta manera se tiene todas las ventajas ofrecidas por Identity, sin abandonar la base de datos

establecida por la empresa SAVA.

El registro de usuarios es realizado tanto en la base de datos de Identity como la de
Oracle, se toman los datos del usuario desde el formulario de la vista, se verifica que todos los
datos necesarios estan llenados, una vez se cumple dicha condicion, el controlador recibe los
datos y verifica que el usuario no ingrese contrasefias muy sencillas, como aquellas que incluyan
informacion personal o el nombre de la empresa, una vez se hace esta verificacion, el sistema de
Identity crea el usuario, en esta creacion Identity encripta la contrasefia, esta contrasefia
encriptada sera utilizada para ingresar los datos del usuario a la base de datos de Oracle, de esta
manera la contrasefia no es expuesta en el sistema de Oracle. Si la creacidn es exitosa, el sistema
ingresa el usuario a la base de datos de Oracle, debido a que se necesita ingresar datos en dos
bases de datos distintas, si uno de los dos registros falla, el sistema realiza un rollback para evitar
una posible inconsistencia de datos, finalmente, se le asigna el rol especificado al usuario, este

rol dicta que puede y no puede hacer el usuario.

El inicio de sesidn es similar en naturaleza al registro de usuarios, se hace una
verificacion de la integridad del correo electronico y la contrasefia, en donde si el usuario ingresa
un correo invalido, este no llegara al controlador, una vez los datos son aceptados por el
controlador, se busca al usuario en la base de datos de Identity y Oracle, se comprueba que el
usuario existe y que los datos son correctos y se le autoriza al usuario a ingresar al sistema,
ademas de esto, se guarda el tipo de usuario en la sesion, para hacer comprobaciones, esto es
debido a que hay algunas pantallas del sistema las cuales contienen componentes del usuario
normal del sistema y componentes de administrador, por lo tanto, se usa este dato para

comprobar que debe y no debe ver el usuario, finalmente, la funcién de iniciar sesion tambien
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establece un tiempo limite de inactividad a la sesion creada, si el usuario es un usuario general
del sistema, el tiempo limite son 30 minutos, si el usuario es un usuario administrador del
departamento de TI, el tiempo limite son 60 minutos, después de que la cantidad correspondiente
de tiempo de inactividad pase, el sistema cierra la sesion y para volver a interactuar con el
sistema, el usuario debera de iniciar sesion, en el caso de no encontrar la cuenta, se le indica al

colaborador que su cuenta no fue encontrada.

La funcionalidad de cambio de contrasefia funciona de una manera similar al registro del
usuario, con la diferencia principal siendo que el Unico dato que se manipula es la contrasefia, el
usuario debe de ingresar una nueva contrasefia, la cual sera verificada por el mismo proceso que
se realizo en el registro al identificar palabras comunes, una vez se comprueba la integridad de la
contrasefia, se realiza el cambio de esta en la base de datos de Identity y Oracle, si uno de los dos
registros falla, se realiza un rollback, otro detalle a considera es que los usuarios administradores
pueden modificar las contrasefias de los usuarios comunes, pero cuando se trata de modificar a
otros administradores, solo pueden modificar su propia contrasefia, esto con excepcion del super
administrador, quien puede modificar las contrasefias de todos los administradores, un Gltimo
punto importante a tomar en cuenta con el cambio de contrasefia es el cierre forzoso de las
sesiones activas, esto se logra al reiniciar el SecurityStamp, el cual es un dato guardado en la
base de Identity el cual se usa para verificar la seguridad del cookie guardado del usuario con
sesion iniciada (Microsoft, https://learn.microsoft.com/en-us, 2024), si se cambia dicho
SecurityStamp y se configura Identity, se puede provocar una reaccion de cierre de sesion al
cambiar el SecurityStamp, de esta manera se fuerza el usuario afuera del sistema, esto para evitar

problemas de seguridad al provocar un reinicio de contraseia.
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La funcionalidad de editar datos del usuario se encarga de cambiar los datos solicitados
de un usuario en especifico, esto le permite al usuario administrador del departamento de Tl
cambiar todos los aspectos de cada usuario del sistema, estos cambios son realizados
exclusivamente en la base de datos de Oracle con una excepcion, siendo esta en el cambio del rol
del usuario, cuando esto ocurre, este cambio se realiza en la base de datos de Identity,
removiendo el rol anterior y agregando el nuevo rol, de igual manera, los administradores del
departamento de T1 pueden cambiar los datos de cada usuario del sistema, con excepcién de

otros administradores, dicha funcionalidad es exclusiva del super administrador.

Finalmente, el cierre de sesion es la funcionalidad mas simple del controlador, la cual se

encarga de eliminar la sesion existente y redirigir al usuario a la pantalla de inicio de sesion.

El usuario del departamento de T1 es capaz de desactivar a un usuario general del
sistema, esta accion crea una bandera de eliminado l6gico en la cuenta del colaborador eliminado
y si el usuario tiene una sesion iniciada, la cierra mediante el reinicio del SecurityStamp el cual

fue explicado previamente.

Todas las opciones del controlador de la cuenta solo pueden ser accedidas por usuarios
del departamento de TI, con excepcion del inicio de sesion y el cierre de sesion, esto quiere decir
que los usuarios del departamento de TI son los encargados de registrar a nuevos colaboradores y

editar sus datos si fuera necesario.
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5.3.1.2 GeneralController

El controlador general es aquel controlador que se encarga de las funcionalidades que
pueden ser accedidas tanto por los usuarios normales del sistema, como los usuarios
administradores, por lo tanto, un colaborador debe de tener una cuenta registrada en el sistema

para poder acceder a este modulo del sistema.

Tanto el controlador general como el controlador del técnico tiene una libreria llamada
DataTables, esta libreria de JavaScript permite embellecer y aumentar la cantidad de
funcionalidades a las tablas de HTML, con funcionalidades como busquedas complejas, paginas
de filas de datos e implementa un disefio responsivo a las tablas (DataTables, 2024), de esta
manera la mayoria de las funcionalidades de busqueda en el sistema son realizadas mediante
DataTables.

El control general permite visualizar los tickets del sistema, si el usuario es de tipo
general, este solo podréa ver los tickets que ha creado y si el usuario es un administrador, este
podré ver todos los tickets en el sistema con la excepcion de los tickets de usuarios que se
encuentran en el estado “creado”, es por esto por lo que los usuarios normales deben de enviar el

ticket para que pueda ser tratado por uno de los técnicos en el departamento de TI.

El mend principal también tiene tres botones los cuales le permiten al usuario filtrar los
tickets en el sistema, el primer filtro le permite al usuario del departamento de T1 ver que tickets
estan asociados a si mismo, el segundo botdn le permite ver a todos los usuarios los tickets que
ya han sido finalizados y el tercer boton reinicia estos filtros, mostrando todos los tickets del

sistema o los tickets creados por el usuario, dependiendo del tipo de usuario.
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Otra de las funcionalidades principales del controlador general es la manipulacion de
tickets, esto incluye la insercidn de tickets al sistema, la cual requiere que el usuario ingrese
todos los datos necesarios para su creacion, en este proceso el sistema debe de generar un ID

para el ticket, los tickets tienen id con el siguiente formato:

e T:Indica lo que representa el 1D, en este caso es un ticket.

e STI: Indica el departamento del que viene el usuario, en este caso el departamento

de Tl de SAVA.

e -1: Indica el numero de ticket, el cual es separado del cuerpo del ID con un “-”,

Debido a esto, un ejemplo de un ID de un ticket en el sistema es TSTI-1, este id es
generado al tomar el Gltimo ticket ingresado en el departamento especifico del usuario, se
descompone el ticket, se suma el nimero de ticket y se asigna el id al nuevo ticket. Todos los
tickets creados empiezan con un estado de creacién inicial, y se asigna la fecha de creacion en el
momento en que se inserta el ticket a la base de datos, una vez el ticket es creado, el usuario

creador podré realizar dos acciones, modificar el ticket o enviarlo al departamento de TI.

La opcion de modificar el ticket solo le permite al usuario creador modificar tres datos, el
titulo del ticket, la descripcion del ticket y el tipo de ticket, esto solo puede ser realizado si el
ticket se encuentra en el estado de “creado”, la opcion se vuelve inaccesible si el ticket se

encuentra en cualquier otro estado.

La habilidad de enviar el ticket al departamento de TI esté habilitada para el usuario

creador del ticket cuando el ticket se encuentra en el estado de “creado”, una vez el usuario envia
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el ticket al departamento de TI, el ticket cambia al estado “enviado”, en este estado los usuarios
del departamento de TI pueden ver y trabajar en el ticket, también es importante mencionar que

este proceso provoca él envid de correos electrénicos a los técnicos del departamento de TI.

Otro de los componentes principales del controlador general es la visualizacion del ticket,
la pantalla de ver el ticket le permite una cantidad de opciones e informacion tanto al usuario
general como al usuario del departamento de TI, para el usuario general, este podra ver toda la
informacion sobre el ticket que creo y podrd comunicarse mediante un chat, en este chat podra
enviar mensajes que contengan texto o archivos multimedia como imagenes, videos y audios,
esto para comunicar de una mejor manera la problematica con el técnico que lo esté atendiendo,
al insertar un mensaje se deben de realizar una multitud de verificaciones para confirmar que su
integridad sea valida, entre estas validaciones se encuentra la verificacion del tamafio del archivo
multimedia, si el archivo es mayor a 20MB, el mensaje no sera aceptado, otra de las
verificaciones se trata sobre el formato del archivo, si el archivo no es un mp3, mp4, png o JPG,
el mensaje no sera enviado, si se cumplen estas condiciones, el sistema evaluara la condicién del
ticket, si el ticket tiene asignado un técnico, el sistema enviara un correo electrénico indicandole
al técnico que hay un nuevo mensaje en el sistema, si el ticket aln no tiene asignado un técnico,
se envia un aviso a todos los técnicos del sistema, finalmente si el mensaje contiene un archivo,
este serd subido al servidor de la empresa y la base de datos referenciara el URL de dicho
archivo para ser representado en el sistema. La perspectiva del técnico de la visualizacion del

ticket sera explicada en el controlador del técnico.

El usuario general tiene el poder de ver la bitacora del ticket, este modulo del controlador
consiste en los avances que hacen los usuarios del sistema para arreglar la problematica que se

encuentra en el ticket, el usuario general solo puede ver estos avances, pero no puede insertar,

289



modificar o eliminarlos, estas opciones son exclusivas del técnico y seran explicadas mas

adelante.

Los usuarios del sistema son capaces de ver su propio perfil, esta opcidn carga diferentes
datos de la base de datos relacionados al usuario con la sesion iniciada, estos datos son su
nombre completo, departamento al que pertenece, correo electronico, nimero telefénico y tipo
de cuenta, los usuarios administradores también pueden ver los perfiles de otros usuarios y

visualizar la misma informacién.

La pantalla de equipos le permite al usuario general ver los diferentes equipos que existen
en el sistema, sean esta computadora, laptops, tabletas o teléfonos. Estos equipos contienen
informacion como un codigo de equipo, tipo de codigo, tipo de equipo y modelo de equipo. Los
usuarios generales solo podran ver los equipos relacionados a tickets que han creado
previamente, es decir, si un equipo no esta relacionado con un usuario general de ninguna
manera, este usuario no vera dicho equipo. La perspectiva del técnico sera explicada en el

controlador del técnico.

El usuario general podra entrar al historial de tickets del equipo, en esta pantalla podra
ver todos los tickets que él/ella cred y que estan relacionados al equipo en cuestion, esta pantalla
tiene todas las opciones que tiene el mend principal, el usuario puede ver los detalles del ticket o

entrar a la bitacora.

El usuario general tiene acceso a buscar un equipo, esta busqueda permite filtrar mediante
parametros tales como el tipo de cédigo, tipo de equipo, marca, cddigo del equipo y modelo del
equipo, de esta manera el usuario puede acceder mas facilmente al historial de un equipo en

especifico.
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5.3.1.3 AdminController

El AdminController o controlador del administrador es aquel controlador cuyas
funcionalidades solo pueden ser accedidas por usuarios con el rol de administradores del
departamento de TI, si un usuario general intenta ingresar a esta seccion, el sistema negaré dicha
entrada y lo redirigira a la pantalla de inicio de sesion, la manera en la que se logra esta

proteccion serd expandida mas adelante.

El menu principal del usuario técnico es idéntico al del usuario general, con la diferencia
principal siendo que el usuario técnico puede ver todos los tickets del sistema enviados al
departamento de TI, de esta manera el colaborador del departamento de T1 puede encargarse de

multiples tickets al mismo tiempo y revisar de manera sencilla su progreso.

En el mddulo de la visualizacion del ticket, ademas de tener las mismas habilidades que
el usuario general, el técnico tiene dos opciones extras, siendo estas asignar a un técnico, en la
cual el usuario del departamento de TI puede asignarse a si mismo o a otro colaborador del
departamento de T1 a dicho ticket, en este proceso el ticket recibe una actualizacién de los datos,
en donde se asigna al técnico que ha sido escogido en el mend; la segunda opcidn es asignar
detalles al ticket, el ticket contiene datos que son exclusivamente modificados por el técnico,
entre estos estan el tiempo aproximado que va a tomar en resolver el ticket, el nivel de prioridad
del ticket, asignar un equipo al ticket, y también poder modificar el tipo de ticket, esto le da un

manejo completo de los datos del ticket a los técnicos.

En el apartado de la bitacora del ticket, el usuario técnico es capaz de insertar nuevas
entradas de la bitacora, en esta entrada el colaborador debe de indicar quien realizo el progreso

descrito en la bitacora, la fecha en la que se realiz6 el progreso, la descripcion del progreso y si
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lo desea, el usuario puede cambiar el estado del ticket a espera, finalizado, cancelado o
archivado; cuando el usuario ingresa una fecha, esta fecha es evaluada para identificar que tenga
sentido dentro del contexto de la bitacora, debido a esto, se verifica que la fecha no pueda ser
mayor a la fecha actual y que la fecha no sea menor que la entrada de la bitcora anterior, debido
a que estas dos situaciones provocarian una inconsistencia en los datos representados en la

bitacora.

Al cambiar el estado del ticket en la entrada de la bitacora, dependiendo de a qué estado
se cambie, esto provocara diferentes reacciones en el sistema, en el caso de que un ticket se
asigne como cancelado, archivado o finalizado, el técnico no podra modificar o eliminar ninguna
de las entradas de la bitacora, si el ticket se encuentra finalizado o archivado, el ticket podria ser

reabierto con la creacion de una nueva entrada de la bitacora.

El técnico también puede modificar las entradas de la bitacora, estas modificaciones
funcionan con las mismas verificaciones que existen en la insercion de la entrada de la bitacora,
ademas de esto, se les indica a los técnicos del departamento de T1 cuando una entrada fue

modificada y quien la modifica.

El técnico puede eliminar entradas de la bitacora, es importante recordar que todos los
procesos de eliminacion en el sistema son realizados mediante eliminados 16gicos, el eliminado
I6gico ocurre dentro de un campo de fecha de eliminado en la mayoria de las tablas del sistema,

si el campo tiene una fecha establecida, el dato no sera cargado.

En el aspecto del manejo de equipos en el sistema, el usuario del departamento de Tl
puede insertar nuevos equipos al sistema, en este apartado el usuario debera indicar el tipo de

cddigo, el tipo de equipo, la marca del equipo, el codigo del equipo y el modelo del equipo; en el
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apartado de los cadigos que representan al equipo en el sistema, existen tres tipos siendo estos el
numero de equipo, numero serial y nimero de activo, cada uno tiene una estructura especifica, y
es por esto, que al momento de insertar un nuevo equipo, el sistema evalla el codigo que ingreso
el usuario contra el tipo de codigo que indico, y si la estructura del cddigo no coincide, se

rechaza la insercion del equipo.
A continuacion, se explica la estructura de los tres tipos de codigo:

e Numero de equipo: Los nimeros de equipo son un cédigo alfanumérico de 5 digitos,
cuyo primer digito consiste en una S, M o R, estas letras representan de qué empresa
viene el equipo, los otros 4 digitos son ingresados por el usuario del departamento

de TI.

e Numero serial: EI nimero serial es un cddigo alfanumérico, el cual consiste en los

altimos 7 digitos del codigo serial de la placa madre del dispositivo.

e Numero de activo: EI nimero de activo es un codigo de control de activos en

SAVA, es un codigo completamente numérico de 6 digitos.

El técnico del departamento de TI puede realizar ciertas modificaciones a los equipos,
tales como el tipo de equipo, la marca y el modelo del equipo. El tipo de cédigo y el cddigo no
pueden ser modificados debido a los conflictos que tendria con todas las relaciones internas hacia

los tickets del sistema.
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El técnico del departamento de TI puede eliminar los equipos, es importante detallar que
eliminar uno de estos datos no invalida los tickets que estén relacionados con dicho equipo, estos

seguiran existiendo en el sistema de manera normal.

El técnico es capaz de moderar a los usuarios del sistema, esto incluye un menu visual en
el cual puede ver todos los usuarios existentes registrados y sus datos, el administrador o usuario
del departamento de TI puede realizar una busqueda de un usuario especifico mediante
pardametros como nombre completo, id del usuario, nimero de teléfono, tipo de cuenta, empresa,

departamento y su estado.

El técnico puede realizar las siguientes acciones: entrar al perfil del usuario, cambio de
contrasefia, editar los datos de la cuenta del usuario, crear un nuevo usuario, desactivar a un

usuario y reactivar un usuario.

El técnico es capaz de generar reportes sobre los datos del sistema, para crear un reporte,
el colaborador debe de indicar el plazo de tiempo que desea considerar en el reporte y el
parametro del reporte. En cuanto a los plazos de tiempo, el usuario puede escoger una cantidad
de plazos predeterminados o insertar dos fechas que indiquen el inicio y fin del reporte, en el
caso de que el usuario inserte las fechas, se verifica que la fecha inicial no supere la fecha final,
de manera que exista consistencia y légica en las fechas insertadas. En el tema de los parametros,
el sistema le permite al usuario escoger entre los siguientes parametros: reporte por

departamento, por usuario, por nivel de prioridad y por tipo de ticket.

Una vez el usuario decide crear un nuevo reporte, el sistema toma en cuenta si el usuario
inserto una fecha personalizada, o escogi6 de una de las opciones predeterminadas, en el caso de

ser una fecha personalizada, se verifica que la fecha inicial no supere la fecha final, en caso de
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gue sea una opcion predeterminada, se hace un célculo para determinar las fechas exactas
representantes de la opcion en la fecha presente, por ejemplo, si el usuario desea un reporte que
cubra el mes actual, se extrae el primer y final dia del mes actual. Con estos datos preparados, el
sistema hace una seleccion dependiendo del parametro escogido por el usuario, en donde se
extraen los tickets del sistema, se envian a un método el cual calcula cuantos tickets en total
existieron por cada estado de ticket, el tiempo aproximado que tomo en total todos los tickets en
ser resueltos y el porcentaje de éxito que tuvo el parametro, esta informacién es finalmente

enviada a la pantalla visual del usuario.

El técnico es capaz de descargar el reporte generado en forma de Excel, esta
funcionalidad es idéntica a la generacion de un reporte, con la diferencia de que el resultado del
reporte se convierte en un Excel mediante el uso de la libreria Closed XML la cual es una libreria
capaz de crear, manipular y leer documentos de Excel desde la version de 2007 para arriba
(ClosedXML, 2024), gracias a esta herramienta, la conversion a Excel es sencilla y limpia, una

vez se transforma el reporte a dicho formato, este se descarga en el dispositivo del usuario.

El técnico es capaz de gestionar los diferentes catalogos del sistema, especificamente es
capaz de gestionar los departamentos, prioridades de los tickets, marcas de los equipos, empresas
y tipos de equipos; esto le permite al usuario técnico agregar, eliminar, modificar y visualizar
estos diferentes catalogos, esto le da un completo control de estos aspectos de la base de datos al

técnico.

Un ultimo importante detalle que tomar cuenta para ambos controladores es el uso de la
libreria Sqids, esta libreria permite transformar nimeros a codigos alfanuméricos (Sqids, 2024),

en el caso de este proyecto, esta funcionalidad es usada para ofuscar las llaves primarias de los
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multiples catalogos de datos existentes en la base de datos, gracias a esto, evitamos exponerle al

usuario datos sensibles.

5.3.1.4 Utilidades

La clase de utilidades es una clase que ayuda a los controladores con multiples tareas las
cuales no son exclusivas a un solo controlador, una de las funciones mas grandes de la clase de
utilidades es el cargado de los catalogos del sistema, cada vez que se debe de cargar catilogos
como los tipos de usuario del sistema o los tipos de tickets, se llama a la clase de utilidades, la
cual extrae los datos necesarios y los convierte en SelectList, los cuales pueden ser interpretados

en el mend visual del sistema de manera sencilla.

La clase de utilidades se encarga del envio de correos electrénicos, esto se logra mediante
Mailkit, Mailkit es una libreria la cual permite él envio6 de correo electronico desde C#, el
rendimiento de Mailkit es bastante impresionante, siendo capaz de ser igual de rapido que
GMime, una herramienta del mismo estilo en C (Stedfast, 2024), de esta manera se envian
correos a los técnicos del sistema cuando se crea un nuevo ticket mediante el uso de Mailkit, el
cual utiliza el servidor SMTP de SAVA para enviar los correos, en la clase de utilidades existen
dos métodos distintos, uno para las situaciones en las que se debe de enviar el correo electrénico
a un solo colaborador, y otra funcidn cuando se debe de enviar un correo a multiples

colaboradores.

Un ultimo detalle importante que mencionar sobre el envio de los correos electronicos
son las plantillas, cuando el sistema debe de enviar un correo electronico, el sistema carga una
plantilla guardada en el formato JSON y personaliza la plantilla antes de enviarla, la carga de la

plantilla se realiza mediante la libreria System.Text.Json la cual permite al proyecto serializar y
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de serializar archivos de JSON, dando el poder crear y leer dichos tipos de archivos (Microsoft,

https://learn.microsoft.com/en-us, 2024).

5.3.1.5 ActionFilters

Esta clase consiste en tres ActionFilters principales que ayudan al sistema en puntos
esenciales, un action filter es un bloque de cddigo que se ejecuta antes o después de una funcién
en un controlador o de todo el controlador, en el proyecto del sistema de tickets de incidentes, se
utilizan tres action filters, uno de ellos le pertenece a ASP.NET Identity y los otros tres son

personalizados para el sistema.

El primero de los action filters se llama Session Timeout, este se encarga de revisar si la
sesion sigue viva cada vez que una funcion del controlador general o del administrador se
ejecuta, de esta manera si la sesion ha finalizado debido a que el tiempo de inactividad se ha

expirado, el sistema redirige al usuario a la pantalla de iniciar sesion.

El segundo action filter se llama Authorize, este es el action filter manejado por Identity,
el cual se encarga de determinar que roles pueden acceder a qué controladores al indicarle el
nombre de los roles, por lo tanto, Authorize toma como parametro el nombre del tipo de rol, una
vez configurado, este evita que un usuario general pueda ingresar una seccién exclusiva del

usuario administrador del departamento de T1I.

Los siguientes dos action filter trabajan en conjunto para realizar una accion especifica,
en C# existe un objecto llamado el model state, el cual indica el estado actual del modelo de una
funcidn, este incluye informacién como el objeto que recibe el modelo o errores que deben de ser
mostrados en pantalla (Anderson, 2023), existen ciertas situaciones en las que una accion del

controlador debe de Ilamar a otra accion del controlador, sin embargo, en dicha accion existe la
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posibilidad de que ocurra un error que deseemos manejar con los errores del estado del modelo,
el problema ocurre que ambas acciones tienen estados del modelo distintos y, por lo tanto, un
error afiadido en uno de los dos estados no es reflejado en el otro, es por esto que la solucion es
crear dos action filters, uno que escribe el error del estado del modelo en memoria y otro el cual
restaura dicho error, estos dos action filters se llaman SetTempDataModelState y

RestoreModelStateFromTempData, los cuales juntos logran resolver la problematica.
5.3.1.6 CustomExceptions

La clase de custom exceptions o en espafiol las excepciones customizadas, contiene una
excepcidn nueva, esta excepcion se llama DatabaseNullException, el cddigo crea esta excepcion
cuando un dato que se trae de la base de datos es nulo, cuando esto ocurre se maneja el error
mediante la excepcidn y se registra el error en un archivo, mas adelante se expandira en el

manejo de errores.
5.3.2 Vistas

Las vistas son la seccién visual del patrén de cédigo MVC, estas se encargan de la
seccion con la cual el usuario interactGa constantemente, todas las pantallas de la parte visual del
proyecto fueron vistas en el capitulo del prototipo visual del sistema, por lo tanto, no se repetira
la misma informacién, sin embargo, si se afiadird aquella informacién que no fue expuesta en
dicha seccion, como por ejemplo la division final de la seccion visual segun el controlador en el

gue se encuentran:
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llustracion 130

Vistas del sistema de incidentes de tickets

ito.cshtml
tml
ora.cshtml

Fuente: Creacion propia

Como se puede apreciar en la imagen, las vistas estan dividas entre distintas carpetas
dependiendo de a qué control pertenecen, por lo tanto, existen las vistas de Account, Admin,
General y Shared, las vistas de Shared son compartidas entre todos los controladores y
especificamente de estas la mas importante es Layout, el cual representa el encabezado y pie de

pagina del sistema web.

Otro aspecto importante de la seccion de la vista en un sistema MVC es el uso de

JavasScript, el sistema de incidentes de tickets usa JavaScript principalmente con propositos
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visuales, por ejemplo, al abrir la ventana de advertencia al desactivar a un usuario del sistema,
JavaScript toma el nombre en pantalla y lo mueve a la ventana de advertencia, todas estas
funcionalidades se encuentran en un archivo de JavaScript Ilamado utils. JavaScript tiene otros
dos usos en el sistema, el primero es en el uso de Bootstrap, la libreria de CSS que ayuda en la
construccién visual del sistema y facilita que el sitio web sea responsivo, el segundo uso es en la
inicializacion de la libreria de DataTable, la cual requiere de una configuracion de parametros
mediante JavaScript.

llustracion 131

Archivos JavaScript del sistema de tickets de incidentes

lidate.min.js

lidate.uncbtru

2

Fuente: Creacion propia
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El altimo aspecto importante en apartado de la vista seria el uso de CSS, su uso en el
sistema se divide en dos secciones principales, la primera serian los archivos CSS de Bootstrap,
los cuales son usados en la mayoria del HTML para estilizar los menus del sistema, la segunda
parte consiste de las clases personalizadas del proyecto, las cuales se encargan de la imagen del
fondo de las pantallas del sitio web y del aspecto responsivo del sistema, estas clases manejan el
tamafo de los elementos en pantalla y dependiendo de las dimensiones del dispositivo, estos
tamafos cambian para encajar en el tamafio de la pantalla del dispositivo.

llustracion 132

Archivos CSS del sistema de tickets de incidentes

4 [N Content
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Fuente: Creacion propia
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5.3.3 Modelo

La seccidn del modelo del sistema es la parte que se encarga de comunicarse con la base
de datos y de convertir los datos en las tablas de la base a objetos de C#, por lo tanto, los
modelos en el sistema de tickets de incidentes se componen de la conexién a la base de datos
mediante Entity Framework y de multiples modelos los cuales ayudan con la insercion,

modificacion, visualizacion y eliminacién de los datos manipulables por el usuario.

A continuacion, se muestra una imagen de los modelos del sistema de tickets de

incidentes:

llustracion 133

Modelos del sistema de tickets de incidentes

4 [E3 Models
c# AccountViewModels.cs

C# Bitacoral
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¥
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Fuente: Creacion propia

Como se puede apreciar en la imagen, existe un modelo por cada elemento de la base de
datos, con la unica excepcion siendo los catalogos. Cada modelo contiene mdltiples clases, las

cuales manejan las diferentes acciones que pueden realizar los usuarios.
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llustracion 134

Modelo del ticket

InsertarTicketViewModel

d(ErrorMessage = "Debe de insertar una descripecién”)]

Descripcion { b H
d(ErrorMessage = "Debe de insertar un titule™)]

Titulo { E e 1}

SubTipoTicket {

ModificarTic

IdTicket {

Titulo {
Descripcion {

SubTipoTicket {

Fuente: Creacion propia

La imagen presentada previamente es el modelo con el nombre “TicketViewModel”, se
puede apreciar dos clases distintas las cuales manejan la insercion de un nuevo ticket, debido a
esto es necesario obligar al usuario a insertar datos que deben de estar en cada ticket, y una clase
que maneja la modificacion de tickets existentes, debido a que este es un proceso el cual no
requiere llenar todos los datos de la estructura del ticket, no se establece un requerimiento de
dicho tipo. Los modelos son utilizados principalmente de dos maneras, para traer o enviar datos,
en el caso de InsertarTicketViewModel, este es llenado por el usuario en un formulario en la
seccion visual del sistema, este formulario es enviado al método de insertar un nuevo de ticket,
se verifica la integridad de los datos, y se inserta a la base de datos, el otro uso es para traer
datos, en este caso se toman los datos de la base de datos, se convierten en un modelo de vista el

cual es finalmente enviado a la vista, la cual presenta dichos datos al usuario.
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La gran mayoria de los modelos tienen la estructura presentada en “TicketViewModel”,
con dos excepciones principales, la primera de estas es DBTickets.edmx, este archivo es la
conexion de Entity Framework con la base de datos, este contiene la base de datos convertida en
objetos, la segunda excepcion es IdentityModels.cs, la cual se encarga de construir la base de

datos de Identity.
5.3.4 Manejo de excepciones

En cualquier proyecto programado se deben de tomar en cuenta las posibilidades de que
algo salga mal en la ejecucion del cddigo, en situaciones como estas se debe de preparar el
programa para manejar estos errores o reportarlos al desarrollador y poder ser arreglados o
mitigar sus efectos, en el desarrollo del sistema de tickets de incidentes se han definido tres

distintas posibilidades de errores, los cuales seran explicados a continuacion.

El primer grupo de errores son aquellos que fueron provocados por el usuario debido a
que este inserto un dato erréneo o manipulo los datos de manera incorrecta, un ejemplo de este
tipo de error ocurre cuando el usuario inserta un codigo de equipo el cual no es compatible con el
tipo de cddigo que selecciono, cuando esto ocurre, se utiliza los errores del estado del modelo los
cuales fueron explicados en la seccion de action filters, de esta manera el usuario vera un

mensaje de error en pantalla el cual le explicara el error que cometio.

El segundo grupo de error ocurre cuando se falla la carga de un dato de la base de datos,
en caso de que el usuario decida abrir un ticket y los datos no existan en la base de datos o no
sean cargados de la manera correcta, el sistema enviara una excepcion de tipo

DatabaseNullException y se le mostrara al usuario una pantalla de error.
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El tercer y ultimo grupo son aquellos errores impredecibles en el sistema, ningun
programa es perfecto y, por lo tanto, encontrar errores imprevistos en el futuro es una
posibilidad, tanto en esta clase de situaciones como en la posibilidad de que el programa registe
un Database NullException, se utiliza la libreria log4net, esta libreria permite registrar los errores
encontrados en el sistema de diferentes maneras, como en la consola o en un sistema de archivos
(Foundation, 2024), en el caso de este proyecto, los errores son registrados en el sistema de
archivos del servidor de la empresa, los errores son categorizados por fecha y cada registro trae

el correo electronico del usuario que provoco el error y un codigo Unico de dicha ocurrencia.

Existe otro posible error el cual no cae en ninguna de las categorias, el cual ocurre
cuando un usuario tiene dos formularios abiertos al mismo tiempo en el navegador y este intenta
iniciar sesion en ambos al mismo tiempo, esto provoca un error en donde el token de inicio de
sesion es utilizado por ambas partes del sistema, esto provoca que el token no pertenezca a uno
de los dos formularios, la ocurrencia de este error es muy rara, aun asi, si este se provoca, se

llevara una pantalla de error pidiéndole al usuario que refresque la pagina e intente de nuevo.

Gracias a estos tres sistemas establecidos, cualquier clase de error que pueda ocurrir
dentro del codigo del sistema sera manejada acorde a la severidad de su naturaleza, esto asegura

un producto de calidad para los colaboradores de SAVA.
5.3.5 Hangfire

El sistema tiene la funcionalidad de crear un mega reporte semanal al final de la jornada
laboral de los empleados de la organizacion, debido a esto, se necesita una manera de ejecutar
cddigo en un dia a una hora exacta la cual genere el documento correspondiente, para lograr esto

se utilizo la libreria Hangfire, Hangfire permite una manera sencilla de crear tareas en el fondo

305



sin la necesidad de un servicio de Windows o un proceso separado, (Hangfire, 2024). Hangfire es
configurado en el archivo de Startup.cs, en donde se establece que los trabajos seran
almacenados a memoria y se inicializa el trabajo recurrente de crear un mega reporte, el tiempo
se establece mediante una expresion de cron, las cuales son strings que describen las
caracteristicas de un cronograma programado (deltek, 2024), y finalmente cuando el trabajo es
activado, se llama al método ejecutar del trabajo con el nombre “ReporteTrabajo”, el cual toma
todos los parametros de reporte almacenados en la base de datos y por cada uno crea un reporte
basado en dicho pardmetro, esto se logra al llamar a las funcionalidades del reporte ubicadas en
la clase de Utilidades, una vez se han generado todos los reportes, se llama a una clase en
Utilidades, la cual guarda el archivo en formato de Excel en una carpeta llamada WeeklyReports,

cada archivo tiene la fecha en la que el reporte fue realizado en el nombre.

5.3.6 Pruebas del sistema

Esta es la segunda parte del desarrollo del sistema, la cual consiste en la aplicacion de
pruebas para asegurar que el producto cumple con todos los requerimientos establecidos por los
colaboradores de SAVA y para comprobar la calidad del software, a continuacion, se evaluara
cada funcionalidad del sistema, teniendo en cuenta los requisitos establecidos previamente en el

proyecto.
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Tabla 94

Prueba: Registro de usuarios

Registrar a un nuevo usuario
al sistema.

El sistema debe
de permitir a los
usuarios del
departamento de
TI registrar a los
colaboradores de

El sistema recibe los
datos ingresados por
el usuario y registra
al nuevo colaborador.
Si el usuario intenta
enviar el formulario

SAVA en el vacio, el sistema
sistema. captura dicho intento
y manda un mensaje
de error.
Tabla 95

Prueba: Iniciar sesion

Iniciar sesion
en el sistema

El sistema debe
de permitir a los
usuarios con una
cuenta creada
iniciar sesion.

El sistema recibe el formulario de
inicio de sesion, si las credenciales
coinciden con los datos de un usuario
registrado, el sistema dirige al
usuario a la pantalla principal del
sistema, si el sistema no encuentra
ningln usuario con dichas
credenciales, el sistema muestra un
mensaje de error.
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Tabla 96

Prueba: Cierre de sesion

con la sesion iniciada

Cerrar la sesion de un usuario | El sistema debe

de permitir a los
usuarios con una
sesion iniciada
la habilidad de
cerrar la sesion.

El usuario tiene acceso
a un botodn de cerrar
sesion, el cual, al ser
presionado, el sistema
elimina la sesion
existente y redirige al
usuario a la pantalla de
inicio de sesion.

Tabla 97

Prueba: Editar los datos del usuario

Edita los datos de un

usuario especifico en
el sistema

El sistema debe de
permitirle al usuario
del departamento de
TI el poder de
modificar los datos
de los usuarios del
sistema.

El usuario del
departamento de TI tiene
acceso a todos los usuarios
del sistema, desde este
menu es capaz de cambiar
cada dato de cada usuario
con la excepcion del ID del
usuario.
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Tabla 98

Prueba: Desactivar usuario

El usuario El sistema debe de

del permitirle al usuario del
departamento | departamento de TI el

de TI poder de desactivar o
desactiva o reactivar a otros usuarios,
reactiva a cuando la desactivacion
otros ocurre, el usuario no
usuarios podra iniciar sesion y

cuando se reactiva, el
usuario podré volver a
iniciar sesion.

El usuario del departamento
de TI es capaz de desactivar a
otros usuarios, esto provoca
una insercion de una fecha de
eliminado en la cuenta del
usuario desactivado, fecha la
cual es identificada en el
proceso de inicio de sesion y
cuya existencia provoca que
el sistema denegué la entrada
al usuario.

Cuando el usuario del
departamento de TI reactiva a
un usuario, el eliminado
logico vuelve a ser nulo y el
usuario puede iniciar sesion
de nuevo.

Tabla 99

Prueba: Visualizar usuario

Los usuarios deben de poder ver
los perfiles de otros usuarios

El sistema debe
de permitirle al
usuario ver el
perfil de otro
usuario al darle

clic a su nombre.

El usuario le da
clic en el
nombre de otro
usuario, el
sistema redirige
al usuario al
perfil de los
datos generales
del usuario.

Si
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Tabla 100

Prueba: Mddulo de tickets

Prueba: Modulo de tickets
Requerimiento: R007
Accion Resultado Resultado Aprobado
esperado actual
Modulo de El usuario general del sistema | El usuario general es Si
tickets debe de ser capaz de crear capaz de crear un nuevo

nuevos tickets, editarlos antes
de enviarlos y visualizar sus
datos

El usuario del departamento de
TI debe de ser capaz de
visualizar el ticket, modificar
los datos del ticket, esto
incluye la asignacion de ciertos
datos que solamente el usuario
del departamento de TI puede
asignar, como la prioridad,
técnico asignado al ticket y el
tiempo aproximado de
resolucion.

Ambos tipos de usuarios deben
de ser capaces de realizar
busquedas avanzadas de los
tickets del sistema.

El usuario que creo el ticket
debe de ser capaz de enviarlo,
cambiando el estado del ticket ,
enviando un correo electronico
a los usuarios del departamento
de TI, y empezando el proceso
de resolucion.

ticket, asignado titulo,
descripcion y tipo de
ticket, una vez crea este
ticket, este lo puede
visualizar en su menu
principal y editar el
ticket antes de realizar
¢l envio del mismo.

El usuario del
departamento de TI es
capaz de visualizar los
tickets enviados al
departamento de Tl y
modificar todos sus
datos, incluyendo los
datos mencionados en la
funcionalidad esperada
de esta prueba.

Ambos usuarios son
capaces de hacer
busquedas avanzadas de
todos los datos
asignados a cada ticket.

El usuario creador del
ticket es capaz de enviar
el ticket a los usuarios
del departamento de TI.
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Tabla 101

Prueba: Bitdacora del ticket

Prueba: Bitacora del ticket
Requerimiento: R008
Accion Resultado Resultado Aprobado
esperado actual
Insercion, modificacion, | El usuario del El usuario del Si

visualizacion y
eliminacion de las
entradas de las bitacoras
de los diferentes tickets
del sistema.

departamento de TI
puede insertar,
modificar, ver y
eliminar las entradas
de las bitacoras y
mediante estas
entradas, cambiar el
estado del ticket.

Los usuarios del
sistema deben de poder
realizar busquedas
avanzadas de los datos
de las entradas de la
bitacora.

departamento de TI
es capaz de crear
una entrada de la
bitacora, eliminar la
entrada, y en el caso
de que la modifique,
saldra una lista de
las modificaciones
realizadas a la
entrada de la
bitacora, ademas de
esto, la primera
entrada de la
bitacora asignara al
técnico que abri6 la
bitacora como
técnico asignado y
el estado cambiara a
“en revision”.

El usuario del
departamento de TI
es capaz de cambiar
el estado del ticket
mediante la creacion
de entradas de la
bitacora.

Los usuarios del
sistema son capaces
de realizar
busquedas de las
entradas de las
bitacoras de los
diferentes tickets del
sistema.
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Tabla 102

Prueba: Médulo del chat del ticket

Enviar mensajes al chat de un
ticket, los cuales puedan incluir
imagenes, videos o audios.

Los usuarios
del sistema
deben de
poder enviar
mensajes al
chat del
ticket, sean
este solo
texto o con
archivos
multimedia,
cuando un
mensaje
envia, el
receptor en
dicho chat
debera de
recibir un
correo
electronico.

Todos los usuarios
relacionados con un
ticket son capaces
de conversar
mediante el chat,
enviando mensajes
de texto y todos los
tipos de archivos
multimedia
aceptados en el
sistema, si un
usuario envia un
archivo con un
tamafio mayor a 20
MB, un archivo de
un formato no
aceptado, o un
mensaje vacio, ¢l
envio del mensaje
sera negado,
ademas de esto,
cuando se envia un
mensaje
exitosamente, se
enviara un correo
electrénico al
receptor del
mensaje.
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Tabla 103

Prueba: Reportes de incidentes

Crear reportes de
incidentes, los cuales
evalien multiples
aspectos de los tickets
creados y manejados en
el sistema.

Los usuarios del
departamento de TI

deben de ser capaces de
generar reportes basados

en plazos de tiempo
especificos.

Los usuarios del
departamento de TI
pueden crear
reportes que toman
en cuenta todos los
tickets creados en
plazos de tiempo
predefinidos o
personalizables, y
son capaces de
indicar los
diferentes
parametros
disponibles para el
analisis.

Los usuarios del
departamento de TI
también son
capaces de
descargar de
manera local el
reporte en un
formato de Excel.

313



Tabla 104

Prueba: Médulo de equipos

Se debe de poder
crear, visualizar,
modificar y eliminar
equipos del sistema.

Los usuarios del
departamento de TI
deben de ser capaces de
ingresar nuevos equipos
al sistema, modificar
sus datos y eliminarlos
si fuera necesario,
ademas de poder
relacionar los equipos a
los tickets y visualizar
todos los equipos del
sistema.

Los usuarios generales
del sistema podran
visualizar solo los
equipos de los cuales
ellos/as son duefios/as.

Los usuarios del
departamento de TI
tienen acceso a un
menu de control de
equipos, desde el cual
pueden ver todos los
equipos en el sistema,
insertar nuevos
equipos, modificar sus
datos y eliminarlos.

Los usuarios generales
solo pueden ver
equipos relacionados a
si mismos.

Tabla 105

Prueba: Historial de equipos y casos

Se debe de
poder
visualizar
todos los
tickets
relacionados
con cada
equipo
registrado
en el
sistema.

Los usuarios del departamento de
TI deben de poder ver todos los
tickets relacionados con cada
equipo en el sistema, mientras que
los usuarios generales del sistema
solo pueden ver equipos los
cuales tengan tickets creados por
si mismos.

Estas funcionalidades deben de
tener el mismo tipo de busqueda
que el menu de tickets.

Los usuarios del
departamento de TI
son capaces de
ingresar a cada equipo,
en este menu se puede
visualizar todos los
tickets relacionados al
equipo, con las
mismas
funcionalidades que
permite el menu de
tickets.
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Se debe de poder gestionar los
diferentes departamentos
registrados en el sistema, esto
incluye su insercion,
visualizacion, modificacion y
eliminacion.

Tabla 106

Los usuarios
del
departamento
de TI deben de
poder visualizar
todos los
departamentos
del sistema,
buscar
departamentos,
insertar nuevos
departamentos,
modificar los
departamentos
disponibles y
eliminar los
departamentos
del sistema.

Prueba: Gestor de departamentos

Los usuarios del

departamento
de TI son
capaces de
entrar a un
menu en el cual
pueden ver y
buscar todos los
departamentos
registrados en la
base de datos,
ademas de
poder pueden
modificar y
eliminar dichos
departamentos.

Los usuarios del
departamento
de TI son
capaces de
insertar nuevos
departamentos,
especificando el
codigo y
nombre del
departamento.
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Se debe de poder gestionar las
diferentes marcas registradas en
el sistema, esto incluye su
insercion, visualizacion,
modificacion y eliminacion.

Tabla 107

Prueba: Gestor de marcas

Los usuarios
del
departamento
de TI deben de
poder visualizar
todas las

marcas
registradas en
el sistema,
buscar marcas,
insertar nuevas
marcas,
modificar las
marcas
disponibles y
eliminar las
marcas del
sistema.

Los usuarios del
departamento
de TI son
capaces de
entrar a un
menu en el cual
pueden ver y
buscar todas las
marcas
registradas en la
base de datos,
ademas de
poder modificar
y eliminar
dichas marcas.

Los usuarios del
departamento
de TI son
capaces de
insertar nuevas
marcas,
especificando el
nombre de la
marca.
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Prueba:

Se debe de poder gestionar los
diferentes tipos de equipos en el
sistema, esto incluye su insercion,
visualizacién, modificacion y
eliminacion.

Tabla 108

Gestor de los tipos de equipo

Los usuarios
del
departamento
de TI deben de
poder visualizar
todos los tipos
de equipo
registrados en
el sistema,
buscar tipos de
equipo, insertar
nuevos tipos de
equipo,
modificar los
tipos de equipo
disponibles y
eliminar los
tipos de equipo
del sistema.

Los usuarios del
departamento
de TI son
capaces de
entrar a un
menu en el cual
pueden ver y
buscar todos los
tipos de equipo
registrados en la
base de datos,
ademas de
poder modificar
y eliminar
dichos tipos de
equipo.

Los usuarios del
departamento
de TI son
capaces de
insertar nuevos
tipos de equipo,
especificando el
nombre del tipo
de equipo.
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Se debe de poder gestionar
las diferentes prioridades
del sistema, esto incluye
su insercion, visualizacion,
modificacion y
eliminacion.

Tabla 109

Prueba: Gestor de prioridades del ticket

Los usuarios del

departamento de
TI deben de
poder visualizar
todas las
prioridades
registradas en el
sistema, buscar
prioridades,
insertar nuevas
prioridades,
modificar las
prioridades
disponibles y
eliminar las
prioridades del
sistema.

Los usuarios del
departamento de TI
son capaces de entrar
a un menu en el cual
pueden ver y buscar
todas las prioridades
registradas en la base
de datos, ademas de
poder modificar y
eliminar dichas
prioridades.

Los usuarios del
departamento de TI
son capaces de
insertar nuevas
prioridades,
especificando el
nombre de la
prioridad.
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Tabla 110

Prueba: Gestor de prioridades del ticket

Se debe de poder gestionar
las diferentes empresas del
sistema, esto incluye su
insercion, visualizacion,
modificacion y
eliminacion.

Los usuarios del
departamento de
TI deben de
poder visualizar
todas las
empresas
registradas en el
sistema, buscar
empresas,
insertar nuevas
empresas,
modificar las
empresas
disponibles y
eliminar las
empresas del
sistema.

Los usuarios del
departamento de TI
son capaces de entrar
a un menu en el cual
pueden ver y buscar
todas las empresas
registradas en la base
de datos, ademas de
poder modificar y
eliminar dichas
empresas.

Los usuarios del
departamento de TI
son capaces de
insertar nuevas
empresas,
especificando el
nombre de las
empresas y el id de la
empresa.
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Tabla 111

Prueba: Gestor de prioridades del ticket

El sistema debe de, en el
caso de que ocurra una
excepcion, grabar los
detalles de dicho error en
un archivo que pueda ser
revisado por los usuarios
del departamento de TI.

El sistema debe
de generar un
reporte detallado
cuando ocurre
una excepcion
en el sistema.

Cuando ocurre una
excepcion en el
sistema, esta es
atrapada y registrada
en una carpeta interna
del sistema, estas
carpetas se dividen
por dia, de manera que
la excepciodn es
insertada en el archivo
del dia
correspondiente, el
reporte incluye la
descripcion completa
del error, el correo
electronico del usuario
que provoco el error y
un codigo unico del
error. En el caso de
que el error no fuera
provocado por un
usuario, esto se indica
en el reporte.
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5.4 Implementacion del sistema

En la implementacion del sistema, finalmente se introduce el software construido en el
transcurso del proyecto, esta es la culminacion de toda la planeacion realizada en los multiples
capitulos de la tesina, ademas de realizar dicha implementacion en los sistemas de SAVA,
también se desarrolla el manual de uso para los colaboradores del departamento de TI, el cual

sera explicado a continuacion.

La implementacion se realizo en una visita a las oficinas de SAVA, esta se realizé en el
equipo especificado en la seccion de requerimientos del sistema, el cual es un equipo con
Windows 11 Pro 23H2, un Core de i5-12400F de doceava generacion de Intel, 16 GB de RAM y
un SSD de 512GB, primero se cred la estructura de la base de datos que fue establecida en la
construccion de la base de datos, esto se realizé en el servidor Irazi de SAVA, una vez se cred
dicha estructura, se procedio a instalar el sistema en el equipo mencionado previamente, el
sistema fue colocado en el equipo y se realiz6 una conexién a la base de datos del servidor Irazq,
una vez se comprob6 que la conexion era exitosa, se procedié a realizar la publicacién del
sistema, esto se hizo mediante 11S web server, el cual es un servidor para el alojamiento de
paginas web disefiado por Microsoft para Windows (Microsoft, https://www.iis.net, 2024), una
vez se hizo la publicacion, se comprob6 que el sistema pudiera ser accedido en las computadoras
que se encontraban en la red de SAVA, dicha prueba fue exitosa, para finalizar el proceso de
implementacion se le hizo la entrega del manual del sistema a los colaboradores del

departamento de TI.
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5.4.1 Manual del usuario

El manual de usuario consiste en la explicacion de las maltiples funcionalidades del
sistema, esto se logra al dividir el programa en los diferentes médulos que lo componen,
exponiendo el flujo de los datos entre las multiples partes que componen el sistema, esto con el
objetivo de proporcionarle al departamento de TI de SAVA una vision completa del producto
final, con este manual, el departamento de T1 puede comprender y modificar las partes internas

del sistema, y se puede capacitar a los colaboradores de SAVA en el uso correcto del sistema.

Este manual se adjunta a este proyecto como un anexo de este.
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CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES DEL
PROYECTO
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El capitulo nimero seis se divide en dos partes principales, la primera de estas siendo las
conclusiones a las que se llegaron después de todo el proceso de planeacion y desarrollo del
proyecto, es por esto, que las conclusiones deberan de responder a los objetivos planteados
inicialmente, basandose en el conocimiento obtenido durante el lapso que tomo finalizar la
tesina, estableciendo que fue alcanzado al final del proyecto. La segunda parte consiste en las
recomendaciones, estas explicaran que puntos establecidos en el proyecto no fueron cumplidos o
no se tuvo éxito en, ademas de esto, las recomendaciones pueden establecer, que sé no se debe y
que se debe hacer, en el proceso de desarrollo de un producto, esto a base de lo aprendido en el

transcurso de su creacion.

6.1 Conclusiones

Al responder el objetivo general del proyecto el cual fue establecido por una necesidad
que tenia la empresa SAVA en sus procesos laborales, se concluye que el producto ofrecido
mediante el desarrollo realizado establece un mejor sistema de manejo de problematicas
tecnoldgicas dentro de la empresa, tanto para los colaboradores del departamento de TI, como
para los colaboradores que pertenecen a los diferentes departamentos que componen a la
empresa, en el &mbito laboral, optimizar un proceso facilita las responsabilidades de los
colaboradores al agilizar las problemaéticas que se puedan encontrar, es por esto que el producto
en cuestion trae valor a SAVA, ademas de esto, mediante los objetivos especificos establecidos,
se cumple con un desarrollo en el método de cascada y gracias a las multiples etapas de dicho
proceso se logra establecer un sistema robusto, cuyas partes sean modulares y facil de agregar
nuevas funcionalidades en el futuro, ademas de velar por la seguridad de los datos almacenados y
determinar de facil manera quien tiene acceso a qué funcionalidades, por todo esto se llega a la
conclusion de que el desarrollo del sistema de tickets de incidentes fue un éxito.
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En cuanto al andlisis del proceso actual en SAVA cuyo proposito es establecer los
requerimientos necesarios para construir el sistema, se determina mediante el diagnostico de la
situacion actual realizado en el capitulo 4 la necesidad de reemplazar el proceso actual por una
solucion programada, debido a que el proceso en dicho momento limita la facilidad del acceso a
la informacion relacionada con el problema por parte del departamento de TI, y dificulta la
habilidad de darle un seguimiento efectivo a cada problema de manera individual, sin embargo,
el analisis establecido no se trata solo sobre el diagndstico del problema, sino también sobre
establecer que necesidades especificas requiere la organizacion, esto se logré mediante las
entrevistas realizadas tanto a los técnicos del departamento de T1 como a los colaboradores de
otros departamentos de la empresa y gracias a la informacién recolectada, se pudo determinar las
necesidades especificas que tenia SAVA para este proyecto, siendo esto un punto esencial del
desarrollo de cualquier producto programado, en donde se tiene un concepto general de la
necesidad del cliente, y un paso fundamental de comprender la vision establecida es investigar
aquellos detalles especificos que permiten que el producto se amolde a las especificaciones del
usuario, debido a que es probable que dos sistemas de tickets de incidentes cumplan con las
mismas funcionalidades, y que entre ambos existan especificaciones las cuales creen una
diferencia y sean dichas diferencias las cuales agreguen un valor percibido a una empresa, este
punto se vuelve mas prevalente cuando se trata de una organizacion solicitando un producto
especifico, en donde hay una intencién de personalizar las funcionalidades del software y gracias
a esto poder entregarle un producto que satisface al cliente, se concluye que este punto fue

satisfactoriamente cumplido y que el producto programado se amolda a dichas necesidades.

En el disefio del sistema realizado a base de la informacion colectada en el diagndstico de

la situacidn actual, se determina que este cumple con las expectativas establecidas por SAVA,
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utilizando los requerimientos establecidos en el analisis del sistema, se logra construir una
estructura interna efectiva la cual tome en cuenta el flujo de cada accion posible a tomar dentro
del sistema, ademas de esto, en el prototipo de la interfaz del sistema se cumple con uno de los
requerimientos mas esenciales, el cual fue extraido de la encuesta realizada con los
colaboradores de SAVA, la cual es la necesidad de que se pueda acceder al sistema desde
dispositivos celulares, laptops, computadores de escritorio y tabletas, por lo tanto, se realizé un
disefio con menus responsivos los cuales puedan ser usados por los colaboradores de SAVA sin
importar desde que dispositivo se esté ingresado, cambiando el tamafio de los elementos visuales
del sistema para que se ajusten a las dimensiones de la pantalla del dispositivo, este disefio fue
aprobado por SAVA. También se hizo uso del motor de base de datos establecido por la
organizacion, siendo este Oracle, en el cual se almacena la gran mayoria de los datos utilizados

en las transacciones del sistema.

Se determina que en el desarrollo del sistema de tickets, se hizo el uso adecuado del
analisis y disefio realizado previamente como las bases principales del producto, utilizando los
requerimientos establecidos, transportando las ideas y conceptos a funcionalidades integradas en
el sistema, ademas de esto, en el transcurso del desarrollo, se establecieron diferentes patrones de
cddigo, como en la jerarquia de los errores en el sistema y cdmo manejarlos, los diferentes
protocolos de proteccion de los datos integrados en el sistema y el uso de ASP.NET Identity para
manejar el registro y manejo de los datos de las cuentas de los usuarios, especificamente con el
altimo punto mencionado, se hace uso de Identity para asegurar la mayor seguridad posible,
debido a que en el proceso de programacion de un sistema de autentificacion y autorizacion,
crear un sistema de este tipo desde cero puede llegar a ser peligroso, debido a las complejidades

de los protocolos de seguridad en la actualidad y el alto nivel de avance de los ataques
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cibernéticos que existen, es por dicha razon que una de las mejores opciones en estos casos es el
uso de una libreria externa disefiada por una empresa confiable, como es en el caso de este
proyecto debido a que Identity es la solucion a este problema por parte de Microsoft. Ademas de
los puntos mencionados previamente, se integraron una multitud de diferentes librerias para el
desarrollo del proyecto, esto de igual manera para asegurar la mayor calidad posible en los

procesos de este, como en la generacion de los reportes en el formato de Excel.

En la implementacion del sistema de tickets de incidentes, se concluye una instalacion
correcta del producto, la cual fue realizada en la infraestructura interna de los servidores de
SAVA, alojando tanto el sistema como la base de datos on-site, de esta manera todos los
colaboradores en el edificio pueden acceder facilmente al sistema, ademas se construye un
manual de software el cual explica en detalle todas las funcionalidades del programa, gracias a
esto, los técnicos del departamento de T1 pueden comprender la légica y flujo del cédigo y, por
lo tanto, ser capaces de agregar nuevas funcionalidades en el futuro si esto fuera necesario, y
gracias a este material poder capacitar a los demas colaboradores de la empresa, debido a que el
manual explica en detalle como manejar los multiples mddulos del sistema y se puede basar la
capacitacion con el material incluido en el manual, gracias a todo esto el manual asegura que el

sistema esta bien documentado, de esta manera se entrega un producto de calidad a SAVA.
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6.2 Recomendaciones

Una de las recomendaciones mas importantes es la capacitacion de los colaboradores de
la organizacion, esto es debido a que este proceso le facilita el uso del sistema a los
colaboradores que no pertenecen al departamento de T1, aprendiendo el uso correcto de cada
modulo del sistema, ellos/as pueden interactuar con el mismo de una manera mas fluida y
provocar una transicion limpia del antiguo proceso de manejo de problematicas tecnologias hacia
el nuevo sistema implementado, asegurando que este cambio en la empresa no provoque

problemas en los colaboradores de la empresa.

Otra recomendacion importante es la implementacion de un sistema de reportes
automaticos mas robusto, el cual sea capaz de darle unas multiples opciones de configuracion del
reporte generado automaticamente, en la actualidad, el sistema genera un reporte genérico de
manera semanal, el cual ocurre sin ninguna influencia por parte de los colaboradores del
departamento de TI, sin embargo, este sistema podria ser mejorado a un nivel mayor en el que se
encuentra en la actualidad, implementando opciones de configuracion para los colaboradores del

departamento de TI.

Se recomienda realizar mantenimientos constantes de la base de datos del sistema,
realizando respaldos constantes de los diferentes datos almacenados, esto con el objetivo de
mitigar un posible ataque o perdida de los datos, en donde un respaldo puede ayudar a resumir
las labores normales del sistema de una manera mas sencilla, evitando la perdida de datos

importantes.
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Se recomienda la revision de los logs generados por el sistema de manera constante, estos
logs indican cualquier problematica que pueda ser encontrada por los usuarios del sistema, de
esta manera se asegura la calidad del software, al investigar de donde vienen dichas anomalias y

como solucionar el problema que las esta causando.

Se recomienda en caso de presentar problematicas, cambiar el equipo actual en el que se
encuentra almacenado el sistema de tickets de incidentes a un servidor con Windows Server, esto
es debido a que en la actualidad se almacena el proyecto en una computadora con Windows 11
pro la cual tiene una CPU de Intel Core i5 de doceava generacion y 16 GB de RAM, este equipo
es usado exclusivamente para el sistema de tickets, y los datos son almacenados en un servidor
distinto, sin embargo, en la eventualidad de que las caracteristicas de este equipo no fueran
suficientes, y provocaran problemas de conectividad y lentitud en el sistema, se hace la

recomendacion de mover el sistema a un equipo con Windows Server.
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CAPITULO VII
APENDICES Y ANEXOS
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7.1 Anexos

En este capitulo se anexan aquellos documentos obtenidos o creados en el proceso de
desarrollo de este proyecto, especificamente en el caso de este documento, el Unico anexo que es
necesario afiadir seria el manual funcional y de uso del sistema de tickets de incidentes, por lo

tanto, a continuacion, se anexa el documento del manual del sistema de tickets de incidentes.
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1. Introduccion

El presente manual de software consiste en la explicacion de las multiples
funcionalidades incluidas en el sistema de tickets de incidentes, esto con el objetivo de
documentar todos los modulos del producto final, de esta manera, se facilita la labor de agregar o
modificar las diferentes partes del sistema web, al documentar de manera detallada el flujo de las
funciones, ademas de esto, también proporciona el material necesario para capacitar a los

colaboradores que utilizaran el sistema de manera regular en su dia a dia.

El sistema est4 construido con el patron de codigo MVC, por lo tanto, este se encuentra
divido en tres partes, los controladores, las vistas y los modelos, a continuacion, se encuentra la
seccion de las funcionalidades, las cuales son controladas por cada uno de los tres controladores

principales del sistema, siendo estos AccountController, GeneralController y AdminController.

2. Funcionalidades de la manipulacion de la cuenta de usuarios

Las funcionalidades de la manipulacion de la cuenta consisten en el registro, inicio de
sesion, cierre de sesion, edicion de los datos del usuario y cambio de contrasefia de los usuarios
del sistema web, todas estas funciones son manejadas por el controlador con el nombre de
“AccountController”, en dicho médulo del sistema, se utiliza la tecnologia de ASP.NET Identity,
la cual se encarga de los todos aspectos de autentificacion y autorizacion del sistema web,
mediante la implementacion de middleware el cual maneja todos estos procedimientos, Identity
funciona en cualquiera de las multiples plantillas de ASP.NET y utiliza una base de datos Code
First con Entity Framework para manejar los datos de los usuarios (jongalloway, 2024). Debido

al uso de Identity, el sistema controla dos bases de datos principales, la base de datos de Oracle
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en donde se encuentran almacenados todos los datos del sistema y, por lo tanto, es la base
principal, y la base de datos de Identity, la cual maneja exclusivamente el correo electronico, la
contrasefia y la autorizacion de roles del sistema, de esta manera se tiene todas las ventajas

ofrecidas por Identity, sin abandonar la base de datos establecida.

2.1 Funcionalidad: Inicio de sesion

[lustracion 1
Inicio de sesion

Sistema de manejo de incidentes Iniciar Sesién

Sistema de manejo de
incidentes

Correo electrénico

ejemplo@outlook.com

Contrasefia

Contrasefia

Iniciar sesion

|© 2024 - Sistema de manejo de incidentes

Fuente: Creacion propia

Al ingresar al sitio web, el usuario serd presentado con una pantalla de inicio de sesion,
en esta seccion el usuario debe de ingresar un correo electrénico y una contrasefia, se hace una
verificacion de la integridad de dichos datos, en donde si el usuario ingresa un correo invalido,
este no llegard al controlador, una vez los datos son aceptados por el controlador, se busca al
usuario en la base de datos de Identity y Oracle, se comprueba que el usuario existe y que los
datos son correctos y se le autoriza al usuario a ingresar al sistema, ademas de esto, se guarda el

tipo de usuario en la sesion, para hacer comprobaciones, esto es debido a que hay algunas
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pantallas del sistema las cuales contienen componentes del usuario normal del sistema y
componentes de administrador, por lo tanto, se usa este dato para comprobar que debe y no debe
ver el usuario, finalmente, la funcion de iniciar sesion también establece un tiempo limite de
inactividad a la sesion creada, si el usuario es un usuario general del sistema, el tiempo limite son
30 minutos, si el usuario es un usuario administrador del departamento de T1, el tiempo limite
son 60 minutos, después de que la cantidad correspondiente de tiempo de inactividad pase, el
sistema cierra la sesion y para volver a interactuar con el sistema, el usuario deberd de iniciar
sesion, en el caso de no encontrar la cuenta, se le indica al colaborador que su cuenta no fue

encontrada.
2.2 Funcionalidad: Registro de nuevo usuario

Ilustracion 2

Registro de nuevo usuario

Registro de nuevo usuario

D

i

o
=
B

al que

.
3

[
i

[0 2024 - Sistema de manejo de incidentes

Fuente: Creacion propia

El registro de usuarios es una funcionalidad que solo puede ser realizada por los usuarios

del departamento de TI, este registro es realizado tanto en la base de datos de Identity como la de
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Oracle, en este se toman los datos del usuario desde el formulario de la vista, se verifica que
todos los datos necesarios estan llenados, una vez se cumple dicha condicidn, el controlador
recibe los datos y verifica que el usuario no ingrese contrasefias muy sencillas, como aquellas
que incluyan informacién personal o el nombre de la empresa, una vez se hace esta verificacion,
el sistema de Identity crea el usuario, en esta creacion Identity encripta la contrasefia, esta
contrasefia encriptada serd utilizada para ingresar los datos del usuario a la base de datos de
Oracle, de esta manera la contrasefia no es expuesta en el sistema de Oracle. Si la creacion es
exitosa, el sistema ingresa el usuario a la base de datos de Oracle, debido a que se necesita
ingresar datos en dos bases de datos distintas, si uno de los dos registros falla, el sistema realiza
un rollback para evitar una posible inconsistencia de datos, finalmente, se le asigna el rol

especificado al usuario, este rol dicta que puede y no puede hacer el usuario.

2.3  Funcionalidad: Cambio de contrasena

Ilustracion 3
Cambio de contraseia

Sistema de manejo de incidentes Tickets Equipos Reportes Usuari

Cambio de contrasena

Contrasefia

Contrasefia

Confirmar contrasefia

Repetir contrasefia
A

Camb

Fuente: Creacion propia
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La funcionalidad de cambio de contrasefia solo puede ser utilizada por los usuarios del
departamento de TI, esta funciona de una manera similar al registro del usuario, con la diferencia
principal siendo que el tinico dato que se manipula es la contrasefia, el usuario debe de ingresar
una nueva contrasea, la cual sera verificada por el mismo proceso que se realizo en el registro al
identificar palabras comunes, una vez se comprueba la integridad de la contrasefia, se realiza el
cambio de esta en la base de datos de Identity y Oracle, si uno de los dos registros falla, se
realiza un rollback, un ultimo punto importante a tomar en cuenta con el cambio de contrasefia es
el cierre forzoso de las sesiones activas, esto se logra al reiniciar el SecurityStamp, el cual es un
dato guardado en la base de Identity el cual se usa para verificar la seguridad del cookie
guardado del usuario con sesion iniciada (dotnet-bot, s. f.), si se cambia dicho SecurityStamp y
se configura Identity, se puede provocar una reaccion de cierre de sesion al cambiar el
SecurityStamp, de esta manera se fuerza el usuario afuera del sistema web, esto para evitar

problemas de seguridad al provocar un reinicio de contrasefia.
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2.4 Funcionalidad: Editar a un usuario

Ilustracion 4
Editar a un usuario

Sistema de manejo de incidentes Tickets Equipos Reportes Usuarios Gestores de catélogos ~

Editando usuario

Nombre

primer apellido

Primer apellido

Segundo apellido
Segundo apellido
Correo electrénico

NGmero de teléfono.

Departamento al q ece

Fuente: Creacion propia

La funcionalidad de editar de los datos del usuario se encarga de cambiar los datos
solicitados de un usuario en especifico, en esta pantalla, el usuario del departamento de TI puede
ingresar todos los cambios que desee a cada usuario del sistema, los espacios dejados en blanco
seran ignorados, esto le permite al usuario administrador cambiar todos los aspectos de cada
usuario del sistema, estos cambios son realizados exclusivamente en la base de datos de Oracle
con una excepcion, siendo esta en el cambio del rol del usuario, cuando esto ocurre, este cambio

se realiza en la base de datos de Identity, removiendo el rol anterior y agregando el nuevo rol.

340



2.5 Funcionalidad: Cerrar la sesion

Ilustracion 5

Cerrar la sesion

Perfil Cerrar Sesion

Fuente: Creacion propia

El cierre de sesion es la funcionalidad mas simple del controlador, la cual se encarga de
eliminar la sesion existente y redirigir al usuario a la pantalla de inicio de sesion. El boton se

encuentra en la esquina superior derecha del usuario con la sesion iniciada.

2.6 Funcionalidad: Desactivar a usuario

Ilustracion 6

Pantalla de la desactivacion de un usuario

Desactivacion

Desactivar al usuario: Pedro
Rodriguez

iEsté usted seguro de que desea desactivar a este usuario?

Desactivar

Cerrar

Fuente: Creacion propia
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El técnico puede desactivar la cuenta de alguno de los usuarios existentes en el sistema,
esta desactivacion funciona de la misma manera que un eliminado l6gico, esta inserta en la tabla
de colaborador una fecha de desactivacion y cuando el usuario intenta iniciar sesion, se hace una
evaluacion de dicho dato y si este existe, no podra iniciar sesion, también se aplica el método de
cerrar las sesiones activas relacionadas a la cuenta mediante el reinicio del SecurityStamp,

explicado en la funcionalidad del cambio de contrasefia

Si el usuario esta desactivado, el técnico podra reactivarlo, lo cual eliminara la condicion

que evita que el usuario pueda iniciar sesion, permitiéndole acceso al sistema.

3.  Funcionalidades generales del sistema

Las funcionalidades generales del sistema consisten en aquellas funciones del sistema las
cuales pueden ser accedidas por cualquier usuario registrado en el sistema, sin importar si su rol
es usuario general del sistema o un usuario del departamento de TI, estas se encuentran en

controlador cuyo nombre es “GeneralController”.

Tanto en este controlador como en el controlador de nombre “AdminController” usan una
libreria llamada DataTables, esta libreria de JavaScript permite embellecer y aumentar la
cantidad de funcionalidades a las tablas de HTML, con funcionalidades como busquedas
complejas, paginas de filas de datos e implementa un disefio responsivo a las tablas (DataTables |
Javascript table library, 2024), de esta manera la mayoria de las funcionalidades de busqueda en

el sistema son realizadas mediante DataTables.
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3.1 Funcionalidad: Visualizacion de tickets

Ilustracion 7

Visualizacion de tickets desde la perspectiva del usuario general

Sistema de manejo de incidentes Tickets Equipos

Tickets creados +

Ver tickets finalizados  Ver todos los tickets

Mostrando tickets por pagina

Mostrando 1 de 1 paginas

|© 2024 - Sistema de manejo de incidentes.

Fuente: Creacion propia
llustracion 8
Visualizacion de tickets desde la perspectiva del usuario administrador

Sistema de manejo de incidentes Tickets Equipos Reportes Gestores de catilogos

Tickets creados +

Ver tickets asignados ami  Ver tickets finalizados  Ver todos los tickets

Mostrando tickets por pagina

Mostrando 1 de 1 paginas

|© 2024 - Sistema de manejo de incidentes

Fuente: Creacion propia
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El control general permite visualizar los tickets del sistema, si el usuario es de tipo
general, este solo podra ver los tickets que ha creado y si el usuario es un administrador, este
podra ver todos los tickets en el sistema con la excepcion de los tickets de usuarios que se
encuentran en el estado “creado”, es por esto por lo que los usuarios normales deben de enviar el
ticket para que pueda ser tratado por uno de los técnicos en el departamento de TI, la diferencia
puede ser apreciada en las dos imagenes adjuntas, la primera siendo de un usuario general del

sistema y la segunda de un administrador.

El menu principal también tiene tres botones los cuales le permiten al usuario filtrar los
tickets en el sistema, el primer filtro le permite al usuario del departamento de TI ver que tickets
estan asociados a si mismo, el segundo boton le permite ver a todos los usuarios los tickets que
ya han sido finalizados y el tercer boton reinicia estos filtros, mostrando todos los tickets del

sistema o los tickets creados por el usuario, dependiendo del tipo de usuario.

3.2 Funcionalidad: Insercion de tickets

Ilustracion 9

Boton para acceder a la pantalla de insertar nuevo ticket

Tickets creados +

m—_ﬂ

Fuente: Creacion propia
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Ilustracion 10

Insertar nuevo ticket

Sistema de manejo de incidentes Tickets Equipos Reportes Usuarios tores de catalogos ~ Perfil Cerrar Sesi6n

Insertar nuevo ticket

Tipo de ticket.

Escoja un tipo de ticket v
Subtipo de ticket
Escoja un subtipo v
Titulo del ticket
Sino sabe cudl tipo de mantenimiento es, puede enviarlo sin un tipo y el colaborador del departamento de T1 lo asignaré

Descripcién del problema

Crear ticket

[© 2024 - Sistema de manejo de incidentes

Fuente: Creacion propia

Otra de las funcionalidades principales del controlador general es la manipulacion de
tickets, esto incluye la insercion de tickets al sistema, para acceder a dicha funcion, el usuario
debe de darle clic al botén con forma de plus ubicado a la derecha del titulo “Tickets creados”, al
entrar a dicha pantalla, esta requiere que el usuario ingrese todos los datos necesarios para su
creacion, siendo el tipo de ticket opcional, esto en caso de que el usuario no este seguro de en

qué categoria cae su problematica.

En este proceso el sistema debe de crear un ID para el ticket, los tickets tienen id con el

siguiente formato:
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generado al tomar el ultimo ticket ingresado en el departamento especifico del usuario, se

Debido a esto, un ejemplo de un id de un ticket en el sistema es TSTI-1, este id es

T: Indica lo que representa el ID, en este caso es un ticket

STI: Indica el departamento del que viene el usuario, en este caso el departamento

de TI de SAVA.

-1: Indica el nimero de ticket, el cual es separado del cuerpo del ID con un

(1313

descompone el ticket, se suma el nimero de ticket y se asigna el id al nuevo ticket. Todos los

tickets creados empiezan con un estado de creacion inicial, y se asigna la fecha de creacion en el

momento en que se inserta el ticket a la base de datos. Una vez el ticket es creado, el usuario

creador podra realizar dos acciones, modificar el ticket o enviarlo al departamento de TI.

3.3 Funcionalidad: Modificacion del ticket

TSCO-5

Estado

| Accién

Creado

[lustracion 11

Boton para acceder a la pantalla de modificacion del ticket

Departamento de Pedro 25/9/2024 No asignado No Ticketde  Mi computadora no se No
contabilidad de Rodriguez 04:22:57 asignado hardware conecta al internet asignada
SAVA p- m.

No
asignado

Fuente: Creacion propia
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Ilustracion 12

Boton para acceder a la pantalla de modificacion del ticket

Sistema de manejo de incidentes Tickets Equipos Perfil  Cerrar Sesién

Modificando ticket

Tipo de ticket
Escoja un tipo de ticket
Subtipo de ticket
Escc btipo v
Titulo del ticket
i no sabe cudl tipo de mantenimiento es, puede enviarlo sin un tipo y el colaborador del departamento de T1 lo asignard

Descripcién del problema

Medificar ticket

© 2024 - Sistema de manejo de incidentes

Fuente: Creacion propia

La opcion de modificar el ticket puede ser accedida al ir a uno de nuestros tickets,
desplegando el ment de acciones y dandole clic al boton cuyo icono es un lapiz, esta funcion
solo le permite al usuario creador modificar tres datos, el titulo del ticket, la descripcion del
ticket y el tipo de ticket, esto solo puede ser realizado si el ticket se encuentra en el estado de

“creado”, la opcidn se vuelve inaccesible si el ticket se encuentra en cualquier otro estado.

3.4 Funcionalidad: Envio del ticket

Ilustracion 13

Boton para acceder al menui de envio de ticket

Fuente: Creacion propia
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Ilustracion 14

Menui de envio del ticket

Envio del ticket

iEsta seguro de que desea enviar
el ticket?

No podra modificar el ticket de nuevo si lo
envia

Cerrar | Enviar

Fuente: Creacion propia

La habilidad de enviar el ticket al departamento de TI se accede al abrir el menu de
acciones darle clic al boton con un icono de flecha, dicha funcion esta habilitada para el usuario
creador del ticket cuando el ticket se encuentra en el estado de “creado”, una vez el usuario envia
el ticket al departamento de TI, el ticket cambia al estado “enviado”, en este estado los usuarios
del departamento de TI pueden ver y trabajar en el ticket, debido a que el ticket solo sera
revisado por los técnicos hasta que sea enviado, si el ticket se encuentra en el estado “creado”
este tendra un icono de advertencia para indicarle al usuario creador que atn no ha realizado el
envio, también es importante mencionar que este proceso provoca €l envid de correos

electronicos a los técnicos del departamento de T1.
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3.5 Funcionalidad: Visualizar los detalles del ticket

Ilustracion 15

Boton para acceder a la visualizacion de los detalles del ticket
S Departamento de. Pedro 4/9/2024 No asignado
contabilidad de Rodriguez 02:34:22
SAVA p.m.

Fuente: Creacion propia

Ilustracion 16

Pantalla de la visualizacion de los detalles del ticket desde de la perspectiva del usuario general

Sistema de manejo de incidentes Tickets Equipos Perfil Cerrar Sesion

Viendo ticket: TSCO-3

Fecha aproximado
- ! = ¢ Ll ¢ ¢ | e
creacién respuesta asociado Tipo Titulo del ticket Descripcién urgencia.

4/9/2024 No asignado No asignado  Ticket de Mi teléfono no
02:34:22 telefonia i
p.m.

Zona del chat

26/9/2024 10:

Hola, todavia tengo este problema

26/9/202410:34:53 a. m,

iPuede describirme en detalle lo que le pasa  su equi

Responda

Archivos multimedia del mensaje No files selected.

|© 2024 - Sistema de manejo de incidentes

Fuente: Creacion propia
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Ilustracion 17

Pantalla de la visualizacion de los detalles del ticket desde de la perspectiva del usuario administrador

Sistema de manejo de incidentes  Tickets Equipos Repor

Viendo ticket: TSCO-3

Thulodel © Nivelde
Ticketde  Miteléfonono  Mi teléfono no No
asignado  telefonia funciona asignada

recibiendo.
llamaclas

Zona del chat

g Pedro Rodriguez
26/9/2024 103306 . m.
Hola, todavia tengo este problema

g Gabriel Reyes
26/9/2024 103453 2. m.
sPuede describirme en detalle o que le pasa a su equipo?

Responda

[© 2024 - Sistema de manejo de incidentes

Fuente: Creacion propia

Otro de los componentes principales del controlador general es la visualizacion del ticket,
la pantalla de ver el ticket le permite una cantidad de opciones e informacion tanto al usuario
general como al usuario del departamento de TI, para el usuario general, este puede ver toda la
informacion sobre el ticket que creo y puede comunicarse mediante un chat, en este chat podra
enviar mensajes que contengan texto o archivos multimedia como imagenes, videos y audios,
esto para comunicar de una mejor manera la problematica con el técnico que lo esté atendiendo,
mientras que el técnico tiene acceso a editar ciertos datos importantes del ticket y asignar a un

técnico al ticket, estas funcionalidades seran explicadas mas adelante.

350



3.6 Funcionalidad: Zona del chat y envidé de mensajes

Ilustracion 18
Zona del chat

Zona del chat
: Pedro Rodriguez

26/9/2024 10:33:06 a. m..
Hola, todavia tengo este problema

@ Gavriel Reyes
L
26/9/2024 1034353 3. m.
Puede desaribirme en detalle o que le pasa a su equipo?

@ peioo Rodriguez
L

26/9/2024 10:37:47 2. m..

26/9/2024 10:39:13 2. m.

Prueba de imagen

Fuente: Creacion propia

En la zona del chat, ambos usuarios pueden visualizar todos los mensajes enviados, los
cuales pueden incluir archivos multimedia como imagenes, videos y audios. Al insertar un
mensaje se deben de realizar una multitud de verificaciones para confirmar que su integridad sea
valida, entre estas validaciones se encuentra la verificacion del tamafio del archivo multimedia, si
el archivo es mayor a 20 MB, el mensaje no serd aceptado, otra de las verificaciones se trata
sobre el formato del archivo, si el archivo no es un mp3, mp4, png o JPG, el mensaje no sera
enviado, si se cumplen estas condiciones, el sistema evaluard la condicion del ticket, si el ticket

tiene asignado un técnico, el sistema enviard un correo electronico indicandole al técnico que hay
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un nuevo mensaje en el sistema, si el ticket atin no tiene asignado un técnico, se envia un aviso a
todos los técnicos del sistema, finalmente si el mensaje contiene un archivo, este sera subido al
servidor de la empresa y la base de datos referenciara el URL de dicho archivo para ser
representado en el sistema web, ademads de esto, un mensaje debe de contener texto o un archivo
multimedia, si no contiene ninguno de los dos, se le indicara al usuario un error de mensaje

vacio.

3.7 Funcionalidad: Visualizacion de la bitacora del ticket

llustracion 19

Boton para acceder a la pantalla de visualizacion de la bitdcora del ticket

v M de Maibel 7/6/2024 No asignado No Ticketde  Problemas Gabriel ra
TMVA-2 de Ramirez 06:15:58 asignado  hardware con mi Reyes
p.m.

Fuente: Creacion propia
Llustracion 20

Pantalla de la bitacora del ticket desde la perspectiva del usuario general

Sistema de manejo de incidentes  Tickets Equipos

Bitacora del ticket: TSCO-3

entradas de bitécora por pagina

Fuente: Creacion propia
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El usuario general tiene el poder de ver la bitacora del ticket, esta pantalla puede ser
accedida al desplegar el menu de acciones de un ticket y dandole clic al botoén con un icono de
libro, este modulo del controlador consiste en los avances que hacen los usuarios del sistema
para arreglar la problematica que se encuentra en el ticket, el usuario general solo puede ver
estos avances, pero no puede insertar, modificar o eliminarlos, estas opciones son exclusivas del

técnico y seran explicadas mas adelante.

3.8 Funcionalidad: Visualizacion del perfil del usuario

llustracion 21

Pantalla del perfil del usuario

Sistema de manejo de incidentes Tickets Equipos Perfil Cerrar Sesién

Informacion
Correo electrénico Ndmero de telefono

Departamento. Tipo de usuario

Pedro
Rodriguez

Departamento de contabilidad de SAVA

|© 2024 - Sistema de manejo de incidentes

Fuente: Creacion propia

Los usuarios del sistema son capaces de ver su propio perfil, el boton para acceder a
dicha pantalla se encuentra en el encabezado de la pagina, especificamente en la esquina superior
derecha, esta opcion carga diferentes datos de la base de datos relacionados al usuario con la

sesion iniciada, estos datos son su nombre completo, departamento al que pertenece, correo
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electronico, numero telefonico y tipo de cuenta, los usuarios administradores también pueden ver

los perfiles de otros usuarios y visualizar la misma informacion.

3.9 Funcionalidad: Visualizacion de los equipos

llustracion 22
Pantalla de los equipos desde la perspectiva del usuario general

Sistema de manejo de incidentes Tickets Equipos Perfil Cerrar Sesién

Equipos existentes en el sistema Q

| Entrar
A

R R
Fuente: Creacion propia
La pantalla de equipos le permite al usuario general ver los diferentes equipos que existen
en el sistema, sean esta computadora, laptops, tabletas o teléfonos. Estos equipos contienen
informacion como un codigo de equipo, tipo de cddigo, tipo de equipo, duefio y modelo de
equipo. Los usuarios generales solo podran ver los equipos que les pertenecen, es decir, si un
equipo no estd relacionado con un usuario general de ninguna manera, este usuario no vera dicho

equipo. La perspectiva del técnico sera explicada en las funcionalidades del técnico.
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3.10 Funcionalidad: Visualizacion de los tickets del equipo

Ilustracion 23

Pantalla de la visualizacion de los tickets del equipo

Sistema de manejo de incidentes Tickets Equipos

Tickets creados +

Ver tickets finalizados  Ver todos los tickets

Mostrando tickets por pagina

Mostrando 1 de 1 paginas

[© 2024 - Sistema de manejo de incidentes

Fuente: Creacion propia

El usuario general podra entrar al historial de tickets del equipo mediante el boton
“entrar” en la seccion del equipo, en esta pantalla podra ver todos los tickets que él/ella cred y
que estan relacionados con el equipo en cuestion, esta pantalla tiene todas las opciones que tiene

el menu principal, el usuario puede ver los detalles del ticket o entrar a la bitacora.
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3.11

Funcionalidad: Busqueda de equipos

Tlustracion 24

boton para acceder al menu de busqueda de equipos

: ey e : - o :
pos existentes en el sistema

Fuente: Creacion propia
llustracion 25

Menui de la busqueda de equipos

Busqueda de equipo
Busqueda de equipo
Escoja un tipo de cédigo v

Escoja un tipo de equipo

Cédigo del equipo

El c6digo que escriba aquf debe de coincidir con el tipo de cédigo
indicado

Modelo del equipo

Escoja un colaborador

Realizar bissqueda

Cerrar

Fuente: Creacion propia

El usuario general y el usuario técnico tiene acceso a buscar un equipo, para abrir dicho

menu, el usuario debe de darle clic al botdon con icono de una lupa, dicho boton se encuentra a la

derecha del titulo de la pagina, esta busqueda permite filtrar mediante pardmetros tales como el

tipo de codigo, tipo de equipo, marca, cédigo del equipo, duefio y modelo del equipo, de esta

manera el usuario puede acceder mas facilmente al historial de un equipo en especifico.

356



4.  Funcionalidades del técnico

Las funcionalidades del técnico son aquellas funciones las cuales solo pueden ser
accedidas por usuarios con el rol de administradores del departamento de TI, si un usuario
general intenta ingresar a esta seccion, el sistema negara dicha entrada y lo redirigira a la pantalla
de inicio de sesion, la manera en la que se logra esta proteccion sera expandida mas adelante,

estas funcionalidades se encuentran en el controlador cuyo nombre es “AdminController”.

4.1 Funcionalidad: Asignar un técnico al ticket

Ilustracion 26

Boton para entrar al menii de asignar un técnico

Viendo ticket: TSCO-3

Fuente: Creacion propia
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Ilustracion 27

Menui para asignar un técnico al ticket

Asignacidn de recursos

Asignar técnico al ticket

Asignar técnico

Escoja un colahorador

Asignar técnico

Cerrar

Fuente: Creacion propia

En el modulo de la visualizacion de los detalles del ticket, ademas de tener las mismas
habilidades que el usuario general, el técnico tiene dos opciones extras, una de estas es asignar a
un técnico, en la cual el usuario del departamento de TI puede asignarse a si mismo o a otro
colaborador del departamento de TI a dicho ticket, en este proceso el ticket recibe una

actualizacion de los datos, en donde se asigna al técnico que ha sido escogido en el ment.
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4.2  Funcionalidad: Asignar detalles al ticket

Ilustracion 28

Boton para entrar al menui de la asignacion de informacion al ticket

Viendo ticket

Tiempo
Nimero N Fecha aproximado
de Usuario de de Equipo Nivel de
tiquete Empresa Departamento creador i6 p iad Tipo Titulo del ticket Descripcién urgencia
¥ TSCO-3 S Departamento de Pedro 4/9/2024 No asignado 50002 Ticket de Mi teléfono no Mi teléfono no No
contabilidad de Rodriguez 02:34:22 telefonia funciona esta asignada
WA p. m. recibiendo
llamadas
Técnico asignado Gabriel
Estado  En revision
Acciones

Fuente: Creacion propia
Llustracion 29

Menu de la asignacion de informacion al ticket

Asignacién de recursos

Asignar datos al ticket

Tiempo aproximado
Escoja un ndmero v | Escoja un tipo de tiempo v
Asignar prioridad
Escoja un nivel de prioridad v

Asignar tipo de ticket

Escoja un tipo de ticket v

Asignar subtipo de ticket

Escoja un subtipo v
Asignar equipo

Laptop: S0002

Asignar recursos

Cerrar

Fuente: Creacion propia
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La segunda opcion es asignar detalles al ticket, el ticket contiene datos que son
exclusivamente modificados por el técnico, entre estos estan el tiempo aproximado que va a
tomar en resolver el ticket, el nivel de prioridad del ticket, asignar un equipo al ticket, y también
poder modificar el tipo de ticket, esto le da un manejo completo de los datos del ticket a los

técnicos.

4.3 Funcionalidad: Insertar nueva entrada de la bitacora

1lustracion 30
Pantalla de la bitacora del ticket desde la perspectiva del técnico

Sistema de manejo de incidentes Tickets Equipos Reportes Usuarios Gestores de catélogos ~ Perfil Cerrar Sesién

Bitacora del ticket: TSCO-3 +

Mostrando entradas de bitacora por pagina

23/9/2024 05:25:00 p.m.  Progreso para selucionar el
v modific

Modificar , Eliminar

Mostrando 1 de 1 paginas

[© 2024 - Sistema de manejo de incidentes

Fuente: Creacion propia
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Ilustracion 31

Pantalla de insertar nueva entrada de la bitacora

Sistema de manejo de incidentes Tickets Equipos Reportes Usuarios Gestores de catlogos ~ P e mar Seston

Insertar nueva entrada a la bitacora

Progreso realizado por

Escoja un colaborador

Fecha en la que se realizé el progreso
mm/dd/yyyy, - (]
Cambiar el estado del ticket (opcional)

Escoga un tipo v

Descripcién del progreso

Crear entrada de la bitadcora

Fuente: Creacion propia

En el apartado de la bitacora del ticket, el usuario técnico es capaz de insertar nuevas
entradas de la biticora, para acceder a este menu, el usuario debe de darle al boton con un icono
de plus, este boton se encuentra a la derecha del titulo de la pagina, en esta entrada el
colaborador debe de indicar quien realizo el progreso descrito en la bitacora, la fecha en la que se
realiz6 el progreso, la descripcion del progreso y si lo desea, el usuario puede cambiar el estado
del ticket a espera, finalizado, cancelado o archivado; cuando el usuario ingresa una fecha, esta
fecha es evaluada para identificar que tenga sentido dentro del contexto de la bitacora, debido a
esto, se verifica que la fecha no pueda ser mayor a la fecha actual y que la fecha no sea menor
que la entrada de la bitacora anterior, debido a que estas dos situaciones provocarian una

inconsistencia en los datos representados en la bitacora.

Al cambiar el estado del ticket en la entrada de la bitacora, dependiendo de a qué estado

se cambie, esto provocara diferentes reacciones en el sistema, en el caso de que un ticket se

361



asigne como cancelado, archivado o finalizado, el técnico no podré modificar o eliminar ninguna
de las entradas de la bitacora, si el ticket se encuentra finalizado o archivado, el ticket podria ser

reabierto con la creacion de una nueva entrada de la bitacora.

4.4 Funcionalidad: Modificar una entrada de la bitacora

llustracion 32
Pantalla de modificar una entrada de la bitacora

Sistema de manejo de incidentes Tickets Equipos Reportes Usuarios Gestores de catélogos ~ Cerrar Sesién

Modificar la entrada de la bitacora

Progreso realizado por

Escoja un colaborador

Fecha en la que se realiz6 el progreso
mm/dd/yyyy, —-:-- - 3
Cambiar el estado del ticket (opcional)

Escoga un tipo v

Descripcién del progreso

Modificar

[© 2024 - Sistema de manejo de incidentes

Fuente: Creacion propia

El técnico también puede modificar las entradas de la bitacora, estas modificaciones
funcionan con las mismas verificaciones que existen en la insercion de la entrada de la bitacora,
ademas de esto, se les indica a los técnicos del departamento de TI cuando una entrada fue

modificada y quien la modifica.
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4.5 Funcionalidad: Eliminar una entrada de la bitacora

Ilustracion 33

Pantalla de la eliminacion de una entrada de la bitdacora

Eliminar entrada de la bitacora

Eliminando entrada de la bitacora

4Esté usted seguro de que desea eliminar esta entrada de
Ia bitécora?

Eliminar

Cerrar

Fuente: Creacion propia

El técnico puede eliminar entradas de la bitdcora, es importante mencionar que todos los
procesos de eliminacion en el sistema son realizados mediante eliminados 16gicos, el eliminado
l6gico ocurre dentro de un campo de fecha de eliminado en la mayoria de las tablas del sistema,

si el campo tiene una fecha establecida, el dato no sera cargado.
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4.6 Funcionalidad: Insertar un nuevo equipo al sistema

Ilustracion 34

Boton para acceder al menui de insertar un nuevo equipo

Equipos existentes en el sistema Q +

Sistema de manejo de incidentes Tickets Equipos Reportes Usuarios

|© 2024 - Sistema de manejo de incidentes

Fuente: Creacion propia

Ilustracion 35

Pantalla para insertar un nuevo equipo

Gestores de catalogos ~

Insertar un nuevo equipo

Tipo de cédigo
Escoja un tipo de codigo v
Tipo de equipo
Escoja un tipo de equipo
Tipo de c6digo
Escoja una marca v

Duefio del equipo

Escoja un colaborador

Cédigo del equipo

Cédigo del equipo
zon el tipo de co«

El codigo que escriba aquf debe de c

Modelo del equipo

Modelo del equipo

Crear equipo

Fuente: Creacion propia

Perfil Cerrar Sesi6n

En el aspecto del manejo de equipos en el sistema, el usuario del departamento de TI

puede insertar nuevos equipos al sistema, en este apartado el usuario deberd indicar el tipo de

codigo, el tipo de equipo, el duefio del equipo, la marca del equipo, el codigo del equipo y el

modelo del equipo; en el apartado de los cddigos que representan al equipo en el sistema, existen

tres tipos siendo estos el nimero de equipo, numero serial y nimero de activo, cada uno tiene
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una estructura especifica, y es por esto, que al momento de insertar un nuevo equipo, el sistema
evalua el codigo que ingreso el usuario contra el tipo de codigo que indico, y si la estructura del

codigo no coincide, se rechaza la insercion del equipo.
A continuacion, se explica la estructura de los tres tipos de codigo:

e Numero de equipo: Los ntimeros de equipo son un cédigo alfanumérico de 5
digitos, cuyo primer digito consiste en una S, M o R. Estas letras representan de
qué empresa viene el equipo, los otros 4 digitos son ingresados por el usuario del

departamento de TI.

e Numero serial: El nimero serial es un codigo alfanumérico, el cual consiste en los

ultimos 7 digitos del codigo serial de la placa madre del dispositivo.

e Numero de activo: El nimero de activo es un codigo de control de activos en

SAVA, es un cddigo completamente numérico de 6 digitos.
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4.7 Funcionalidad: Modificar datos del equipo

Ilustracion 36

Boton para ingresar al meni de modificacion de los datos del equipo

Entrar | Modificar | Eliminar

Fuente: Creacion propia

Ilustracion 37

Pantalla para modificar los datos del equipo

Sistema de manejo de incidentes Tickets Equipos Reportes Usuari stores de catalogos ~

|© 2024 - Sistema de manejo de incidentes.

Modificando equipo
Tipo de equipo

Tipo de cédigo

Escoja una marca v

Duefio del equipo

Escoja un colaborador v

Modelo del equipo

Modelo del equipo

Modificar equipo

Fuente: Creacion propia

Perfil Cerrar Sesion
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El técnico del departamento de TI puede realizar ciertas modificaciones a los equipos,
tales como el tipo de equipo, la marca y el modelo del equipo. El tipo de codigo y el cddigo no
pueden ser modificados debido a los conflictos que tendria con todas las relaciones internas hacia

los tickets del sistema.

4.8 Funcionalidad: Eliminar un equipo

llustracion 38

Pantalla de la eliminacion de un equipo

Eliminacién del equipo #50002

¢Esta usted seguro de que desea
eliminar este equipo?

Eliminar

Fuente: Creacion propia

El técnico del departamento de TI puede eliminar los equipos. Es importante detallar que
eliminar uno de estos datos no invalida los tickets que estén relacionados con dicho equipo, estos

seguiran existiendo en el sistema de manera normal.
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4.9 Funcionalidad: Moderar a usuarios

Ilustracion 39
Pantalla de la moderacion de los usuarios del sistema

Sistema de manejo de incidentes Tickets Equipos Reportes Usuarios Gestores de catilogos ~ Perfil Cerrar Sesién

Usuarios del sistema +

Mostrando tickets por pgina

11111

Mostrando 1 de 1 paginas

[© 2024 - Sistema de manejo de incidentes

Fuente: Creacion propia

Ilustracion 40 Botones del usuario

Desactivar
cuenta

Reactivar
usuario

Configurar
datos

Cambiar Entrar al
contrasefia perfil

Fuente: Creacion propi

El técnico es capaz de moderar a los usuarios del sistema, esto incluye un ment visual en
el cual puede ver todos los usuarios existentes registrados y sus datos, el administrador puede

realizar una busqueda de un usuario especifico mediante pardmetros como nombre completo, id
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del usuario, nimero de teléfono, tipo de cuenta, empresa, departamento y su estado, ademads de
tener acceso a las multiples funcionalidades de manipulacion de la cuenta de los usuarios, si la
cuenta de un usuario esta desactivada, el boton de reactivar aparecera, el cual le permitira al
usuario reactivar una cuenta en especifico, si el usuario es un usuario del departamento de TI, no
se puede desactivar mediante el menu de moderacion, debe de ser desactivado desde la base de

datos.

4.10 Funcionalidad: Reactivar a usuario

Hlustracion 41

Pantalla de reactivacion de un usuario

Reactivacién

Reactivar al usuario: Pedro
Rodriguez

45t usted seguro de que desea reactivar a este usuario?

Reactivar

Cerrar

Fuente: Creacion propia
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El técnico puede reactivar una cuenta en el sistema. Si el usuario se encuentra
desactivado, el técnico tendra acceso a una funcion la cual elimina la fecha de desactivacion vy,

por lo tanto, reactiva al usuario.

4.11 Funcionalidad: Generar y descargar un reporte

llustracion 42
Pantalla para generar y descargar un reporte

Sistema de manejo de incidentes Tickets Equipos Reportes Usuarios Gestores de catalogos ~ Perfil Cerrar Sesion

Generar reporte

@ Rango de fecha especifico

Escoja un rango de tiempo v

@ Rango de fecha personalizable
o mm/dd/yyyy, —-:-- -- ) B mm/dd/yyyy, i - O

Parametros del reporte

ar reporte
o

Descargar reporte

Mostrando entradas del reporte por pgina

[© 2024 - Sistema de manejo de incidentes

Fuente: Creacion propia

El técnico es capaz de generar reportes sobre los datos del sistema, para crear un reporte,
el colaborador debe de indicar el plazo de tiempo que desea considerar en el reporte y el
parametro del reporte. En cuanto a los plazos de tiempo, el usuario puede escoger una cantidad
de plazos predeterminados o insertar dos fechas que indiquen el inicio y fin del reporte, en el
caso de que el usuario inserte las fechas, se verifica que la fecha inicial no supere la fecha final,

de manera que exista consistencia y ldgica en las fechas insertadas. En el tema de los parametros,
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el sistema le permite al usuario escoger entre los siguientes parametros: reporte por

departamento, por usuario, por nivel de prioridad y por tipo de ticket.

Una vez el usuario decide crear un nuevo reporte, el sistema toma en cuenta si el usuario
inserto una fecha personalizada, o escogié de una de las opciones predeterminadas, en el caso de
ser una fecha personalizada, se verifica que la fecha inicial no supere la fecha final, en caso de
que sea una opcidn predeterminada, se hace un calculo para determinar las fechas exactas
representantes de la opcidn en la fecha presente, por ejemplo, si el usuario desea un reporte que
cubra el mes actual, se extrae el primer y final dia del mes actual. Con estos datos preparados, el
sistema hace una seleccion dependiendo del parametro escogido por el usuario, en donde se
extraen los tickets del sistema, se envian a un método el cual calcula cuantos tickets en total
existieron por cada estado de ticket, el tiempo aproximado que tomo en total todos los tickets en
ser resueltos y el porcentaje de éxito que tuvo el pardmetro, esta informacion es finalmente

enviada a la pantalla visual del usuario.

El técnico es capaz de descargar el reporte generado en forma de Excel, esta
funcionalidad es idéntica a la generacion de un reporte, con la diferencia de que el resultado del
reporte se convierte en un Excel mediante el uso de la libreria Closed XML la cual es una libreria
capaz de crear, manipular y leer documentos de Excel desde la version de 2007 para arriba
(ClosedXML — ClosedXML 0.102.0 documentation, 2024), gracias a esta herramienta, la
conversion a Excel es sencilla y limpia, una vez se transforma el reporte a dicho formato, este se

descarga en el dispositivo del usuario.
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4.12 Pantalla de la visualizacion de los departamentos

Ilustracion 43

Pantalla de la visualizacion de los departamentos

Sistema de manejo de incidentes Tickets Equipos Reportes Usuarios ogos ~

Mostrando 1 de 4 paginas

© 2024 - Sistema de manejo de incidentes

Fuente: Creacion propia

La pantalla de la visualizacion de los departamentos le muestra al técnico todos los
departamentos registrados en el sistema. Desde esta pantalla, el usuario puede agregar, eliminar o

modificar los diferentes departamentos del sistema.
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4.13 Pantalla para insertar un nuevo departamento

Ilustracion 44

Pantalla para insertar un nuevo departamento

Sistema de manejo de incidentes Tickets Equipos Reportes Usuarios Gestores de catlogos ~ Perfil Cerrar Sesién

Insertar un nuevo departamento |

ID del departamento

Escoja una empresa v [ICECERSUIOE

E1ID dela empresa sers la primera letra del ID del departamento.

Nombre del departamento

Nombre del departamento

Crear departamento

|© 2024 - Sistema de manejo de incidentes

Fuente: Creacion propia

La pantalla para insertar un nuevo departamento le permite al usuario al técnico crear un
nuevo departamento para su uso en el registro de nuevos usuarios en el sistema, el usuario debe
de indicar el nombre del departamento y a que empresa pertenece el departamento, el codigo

identificador de la empresa formara parte del codigo identificador del departamento.
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4.14 Pantalla para modificar un departamento

Ilustracion 45

Pantalla para modificar un departamento

Sistema de manejo de incidentes Tickets Equipos Reportes Usuarios Gestores de catalogos ~ PerhIRCErarSesion

Modificar departamento

Nombre del departamento

Nombre del departamento

Modificar departamento

© 2024 - Sistema de manejo de incidentes

Fuente: Creacion propia

La pantalla para modificar un departamento le permite al técnico modificar el nombre de

un departamento existente en el sistema.
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4.15 Pantalla para eliminar un departamento

Ilustracion 46

Pantalla para eliminar un departamento

departamento

Eliminando departamento

ZEsté usted seguro de que desea eliminar este
departamento?

Eliminar

Cerrar

Fuente: Creacion propia

La pantalla para eliminar un departamento le permite al técnico eliminar uno de los
departamentos existentes en el sistema. Este es un eliminado l6gico, por lo tanto, los usuarios

que tengan este departamento asignado a su cuenta no seran eliminados.
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4.16 Pantalla de la visualizacion de las marcas

Ilustracion 47
Pantalla de la visualizacion de las marcas

Sistema de manejo de incidentes Tickets Equipos ortes Usuar ores de catdlogos ~

Marcas del sistema +

Mostrando entradas de bitacora por pagina

(LA ]
e

o
o
“ o
o
o
“a

Mostrando 1 de 1 paginas

|© 2024 - Sistema de manejo de incidentes

Fuente: Creacion propia

La pantalla de la visualizacion de las marcas le permite al técnico visualizar todas las
marcas registradas al sistema, las cuales son usadas en la creacién de nuevos equipos. El usuario

puede insertar, modificar y eliminar marcas desde este menu.
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4.17 Pantalla para insertar una nueva marca

Ilustracion 48

Pantalla para insertar una nueva marca

Sistema de manejo de incidentes Tickets Equipos Reportes Usuarios Gestores de catdlogos ~ Perfil Cerrar Sesién

Insertar una nueva marca

Nombre de la marca

Nombre de la marca

Crear marca

[© 2024 - Sistema de manejo de incidentes

Fuente: Creacion propia

La pantalla para insertar una nueva marca le permite al técnico crear una nueva marca
insertando cudl serd el nombre de dicha marca, el cual no puede ser igual a nombre de otra marca
registrada en el sistema, esto impide que ocurra una situacion en la cual, por ejemplo, existan dos

marcas registradas en el sistema llamadas Samsung.
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4.18 Pantalla para modificar una marca

Ilustracion 49

Pantalla para modificar una marca

Sistema de manejo de incidentes Tickets Equipos Reportes Usuarios Gestores de catilogos ~ Perfil Cerrar Sesién

Modificar marca

Nombre de la marca

Nombre de la marca

Modificar marca

[© 2024 - Sistema de manejo de incidentes

Fuente: Creacion propia

La pantalla para modificar una marca le permite al técnico modificar el nombre de las

marcas existentes en el sistema.
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4.19 Pantalla para eliminar una marca

Llustracion 50
Pantalla para eliminar una marca

Sistema de manejo de incidentes  Tickets

entradas de bitacora por pé

L]

e
L]
£ ]
=]
“a
EA ]
E ]

Mostrando 1 de 1 paginas

[© 2024 - Sistema de manejo de incidentes

Fuente: Creacion propia

La pantalla para eliminar una marca le permite al técnico eliminar una marca del sistema,
este eliminado funciona de la misma manera que los eliminados anteriores, de manera que, al

eliminar una marca, los equipos que tengan dicha marca asignada no desapareceran.

379



4.20 Pantalla de la visualizacion de los tipos de equipo

Ilustracion 51

Pantalla de la visualizacion de los tipos de equipo

Sistema de manejo de incidentes Tickets Equipos Reportes Usuarios Gestores de catalogos ~ Perfil Cerrar Sesion

Tipos de equipo del sistema +

Mostrando entradas de bitacora por pagina

Mostrando 1 de 1 péginas

[© 2024 - Sistema de manejo de incidentes

Fuente: Creacion propia

La pantalla de la visualizacion de los tipos de equipo le permite al técnico visualizar
todos los tipos de equipo registrados en el sistema, desde este menu el usuario puede insertar,

modificar y eliminar tipos de equipos.
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4.21 Pantalla para insertar un nuevo tipo de equipo

Ilustracion 52

Pantalla para insertar un nuevo tipo de equipo

Sistema de manejo de incidentes Tickets Equipos Reportes Usuarios Gestores de catélogos ~ Perfil Cerrar Sesion

Insertar un nuevo tipo de equipo

Nombre del tipo de equipo

Nombre del tipo de equipo

Crear tipo de equipo

[© 2024 - Sistema de manejo de incidentes

Fuente: Creacion propia

La pantalla para insertar un nuevo tipo de equipo le permite al técnico insertar un nuevo
tipo de equipo indicando cudl sera su nombre, no se permite que existan dos tipos de equipo con

el mismo nombre.
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4.22 Pantalla para modificar un tipo de equipo

Ilustracion 53

Pantalla para modificar un tipo de equipo

Sistema de manejo de incidentes Tickets Equipos Reportes Usuarios Gestores de catalogos ~

Modificar tipo de equipo

Nombre del tipo de equipo

Modificar tipo de equipo

[© 2024 - Sistema de manejo de incidentes

Fuente: Creacion propia

Perfil Cerrar Sesi6n

La pantalla para modificar un tipo de equipo le permite al técnico modificar el nombre de

los tipos de equipo existentes en el sistema.
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4.23 Pantalla para eliminar un tipo de equipo

Ilustracion 54

Pantalla para eliminar un tipo de equipo

Eliminar tipo de equipo

Eliminando tipo de equipo

£Ests usted seguro de que desea eliminar este tipo de
equipo?

Eliminar

Cerrar

Fuente: Creacion propia

La pantalla para eliminar un tipo de equipo le permite al técnico eliminar uno de los tipos
de equipo disponibles, este se trata de un eliminado l6gico; por lo tanto, ninguno de los equipos

sera borrado en el proceso.
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4.24 Pantalla de la visualizacion de las prioridades de tickets

1lustracion 55
Pantalla de la visualizacion de las prioridades de tickets

Sistema de manejo de incidentes Tickets Equipos Reportes Usuarios Gestores de catélogos ~ Perfil Cerrar Sesion

Prioridades asignables a tickets del sistema +

Mostrando entradas de bit4cora por pagina Buscar:

Mostrando 1 de 1 paginas

[© 2024 - Sistema de manejo de incidentes
Fuente: Creacion propia

La pantalla de la visualizacion de las prioridades de tickets le permite al técnico
visualizar las diferentes prioridades que se pueden asignar a los tickets del sistema. Desde este

menu, el usuario puede insertar, modificar y eliminar prioridades.
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4.25 Pantalla para insertar una nueva prioridad

llustracion 56
Pantalla para insertar una nueva prioridad

Sistema de manejo de incidentes Tickets Equipos Reportes Usuarios Gestores de catdlogos ~ Perfil Germr Sesion

Insertar una nueva prioridad

Nombre de la prioridad

Nombre de la prioridad

Crear prioridad

|© 2024 - Sistema de manejo de incidentes

Fuente: Creacion propia

La pantalla para insertar una nueva prioridad le permite al técnico crear una nueva
prioridad. El usuario debe de ingresar el nombre de la prioridad y dos prioridades no pueden

tener el mismo nombre.
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4.26 Pantalla para modificar una prioridad

Ilustracion 57

Pantalla para modificar una prioridad

Sistema de manejo de incidentes Tickets Equipos Reportes Usuarios Gestores de catalogos ~ Perfil Cerrar Sesién

Modificar prioridad

Nombre de la prioridad

Nombre de la prioridad

Modificar prioridad

|© 2024 - Sistema de manejo de incidentes

Fuente: Creacion propia

La pantalla para modificar una prioridad le permite al usuario técnico modificar el

nombre de las prioridades existentes en el sistema.
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4.27 Pantalla para eliminar una prioridad

Ilustracion 58

Pantalla para eliminar una prioridad

Eliminar prioridad

Eliminando prioridad

Esté usted seguro de que desea eliminar esta prioridad?

Eliminar

Fuente: Creacion propia

La pantalla para eliminar una prioridad le permite al técnico eliminar una de las
prioridades existentes en el sistema. El eliminado es de tipo l6gico, por lo tanto, ninguno de los

tickets relacionados con dicha prioridad serd eliminados.
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4.28 Pantalla de la visualizacion de las empresas

Ilustracion 59

Pantalla de la visualizacion de las empresas

Sistema de manejo de incidentes Tickets Equipos Reportes Usuarios Gestores de catalogos ~ Perfil Cerrar Sesién

Empresas del sistema +

Mostrando entradas de bitacora por pagina

Mostrando 1 de 1 paginas

[© 2024 - Sistema de manejo de incidentes

Fuente: Creacion propia

La pantalla de la visualizacion de las empresas le permite al técnico ver todas las
empresas registradas en el sistema, las cuales son usadas para identificar a que empresa

pertenece un usuario y por lo tanto identificar a que empresa pertenece el ticket en cuestion.
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4.29 Pantalla para insertar una nueva empresa

Ilustracion 60

Pantalla para insertar una nueva empresa

Sistema de manejo de incidentes  Tickets

Insertar una nueva empresa

1D de la empresa

1d de la empresa

Nombre de la empresa

Nombre de la empresa

Crear empresa

© 2024 - Sistema de manejo de incidentes

Fuente: Creacion propia

La pantalla para insertar una nueva empresa le permite al técnico crear una nueva

empresa en el sistema, el usuario debe de ingresar el id de la empresa y el nombre de la empresa.
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4.30 Pantalla para modificar una empresa

1lustracion 61
Pantalla para modificar una empresa

Sistema de manejo de incidentes Tickets Equipos Reportes Usuarios Gestores de catélogos ~ Perfil Cerrar Sesién

Modificar empresa

Nombre de la empresa

Nombre de la empresa

Modificar empresa

|© 2024 - Sistema de manejo de incidentes

Fuente: Creacion propia

La pantalla para modificar una empresa le permite al técnico modificar el nombre de las

empresas existentes en el sistema.
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4.31 Pantalla para eliminar una empresa

Ilustracion 62

Pantalla para eliminar una empresa

Eliminar empresa

Eliminando empresa

ZEsté usted seguro de que desea eliminar esta empresa?

Eliminar

Fuente: Creacion propia

La pantalla para eliminar una empresa le permite al técnico eliminar una de las empresas
existentes en el sistema. El eliminado es del tipo 16gico, por lo tanto, ningin dato asociado a la

empresa sera eliminado.

Un ultimo importante detalle que tomar en cuenta para ambos controladores es el uso de
la libreria Sqids, esta libreria permite transformar niimeros a cddigos alfanuméricos (Sqids
(Formerly Hashids) - Generate Short Unique IDs, s. f.), en el caso de este proyecto, esta
funcionalidad es usada para ofuscar las llaves primarias de los multiples catdlogos de datos

existentes en la base de datos, gracias a esto, evitamos exponerle al usuario datos sensibles.
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5. Utilidades

La clase de utilidades es una clase que ayuda a los controladores con multiples tareas las
cuales no son exclusivas a un solo controlador, una de las funciones mas grandes de la clase de
utilidades es el cargado de los catalogos del sistema, cada vez que se debe de cargar catalogos
como los tipos de usuario del sistema o los tipos de tickets, se llama a la clase de utilidades, la
cual extrae los datos necesarios y los convierte en SelectList, los cuales pueden ser interpretados

en el menu visual del sistema web de manera sencilla.

La clase de utilidades se encarga del envio de correos electronicos, esto se logra mediante
Mailkit, Mailkit es una libreria la cual permite ¢l envid de correo electrénico desde C#, el
rendimiento de Mailkit es bastante impresionante, siendo capaz de ser igual de rapido que
GMime, una herramienta del mismo estilo en C (Stedfast, 2024), de esta manera se envian
correos a los técnicos del sistema cuando se crea un nuevo ticket mediante el uso de Mailkit, el
cual utiliza el servidor SMTP de SAVA para enviar los correos, en la clase de utilidades existen
dos métodos distintos, uno para las situaciones en las que se debe de enviar el correo electronico
a un solo colaborador, y otra funcion cuando se debe de enviar un correo a multiples

colaboradores.

Un altimo detalle importante que mencionar sobre el envio de los correos electronicos
son las plantillas, cuando el sistema debe de enviar un correo electronico, la pagina carga una
plantilla guardada en el formato JSON y personaliza la plantilla antes de enviarla, la carga de la
plantilla se realiza mediante la libreria System.Text.Json la cual permite al proyecto serializar y
de serializar archivos de JSON, dando el poder crear y leer dichos tipos de archivos (dotnet-bot,

2024.).
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6.  Action Filters

Esta clase consiste en tres ActionFilters principales que ayudan al sistema en puntos
esenciales, un action filter es un bloque de cddigo que se ejecuta antes o después de una funcion
en un controlador o de todo el controlador, en el proyecto del sistema de tickets de incidentes, se
utilizan tres action filters, uno de ellos le pertenece a ASP.NET Identity y los otros tres son

personalizados para el sistema.

El primero de los action filters se llama sesion timeout, este se encarga de revisar si la
sesion sigue viva cada vez que una funcion del controlador general o del administrador se
ejecuta, de esta manera si la sesion ha finalizado debido a que el tiempo de inactividad se ha

expirado, el sistema redirige al usuario a la pantalla de iniciar sesion.

El segundo action filter se llama Authorize, este es el action filter manejado por Identity,
el cual se encarga de determinar que roles pueden acceder a qué controladores al indicarle el
nombre de los roles, por lo tanto, Authorize toma como pardmetro el nombre del tipo de rol, una
vez configurado, este evita que un usuario general pueda ingresar una seccion exclusiva del

usuario administrador.

Los siguientes dos action filter trabajan en conjunto para realizar una accion especifica,
en C# existe un objecto llamado el model state, el cual indica el estado actual del modelo de una
funcidn, este incluye informacion como el objeto que recibe el modelo o errores que deben de ser
mostrados en pantalla (Rick-Anderson, 2023), existen ciertas situaciones en las que una accion
del controlador debe de llamar a otra accion del controlador, sin embargo, en dicha accidn existe
la posibilidad de que ocurra un error que deseemos manejar con los errores del estado del

modelo, el problema ocurre que ambas acciones tienen estados del modelo distintos y, por lo
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tanto, un error afiadido en uno de los dos estados no es reflejado en el otro, es por esto que la
solucion es crear dos action filters, uno que escribe el error del estado del modelo en memoria y
otro el cual restaura dicho error, estos dos action filters se llaman SetTempDataModelState y

RestoreModelStateFromTempData, los cuales juntos logran resolver la problematica.

7. CustomExceptions

La clase de custom exceptions o en espafiol las excepciones customizadas, contiene una
excepcion nueva, esta excepcion se llama DatabaseNullException, el cdigo crea esta excepcion
cuando un dato que se trae de la base de datos es nulo, cuando esto ocurre se maneja el error
mediante la excepcion y se registra el error en un archivo, més adelante se expandira en el

manejo de errores.

8.  Vistas

Las vistas son la seccion visual del patroén de codigo MVC, estas se encargan de la
seccion con la cual el usuario interactiia constantemente, las imagenes que han demostrado la
funcionalidad del producto en este manual demuestran el aspecto visual del mismo, por lo tanto,
no se explicard a detalle cada una debido a que esto ya fue realizado previamente, de igual

manera, a continuacion, se presentara la estructura interna de las vistas.
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lustracion 63

Vistas del sistema de tickets de incidentes

Fuente: Creacion propia

Como se puede apreciar en la imagen, las vistas estan dividas entre distintas carpetas
dependiendo de a qué control pertenecen, por lo tanto, existen las vistas de Account, Admin,
General y Shared, las vistas de Shared son compartidas entre todos los controladores y
especificamente de estas la mas importante es Layout, el cual representa el encabezado y pie de

pagina del sitio web.

Otro aspecto importante de la seccion de la vista en un sistema web MVC es el uso de
JavaScript, el sistema de tickets de incidentes usa JavaScript principalmente con propositos
visuales, por ejemplo, al abrir la ventana de advertencia al desactivar a un usuario del sistema,

JavaScript toma el nombre en pantalla y lo mueve a la ventana de advertencia, todas estas
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funcionalidades se encuentran en un archivo de JavaScript llamado utils. JavaScript tiene otros
dos usos en el sistema, el primero es en el uso de Bootstrap, la libreria de CSS que ayuda en la
construccion visual del sistema web y facilita que el sitio web sea responsivo, el segundo uso es
en la inicializacion de la libreria de DataTable, la cual requiere de una configuracion de

parametros mediante JavaScript.

Tlustracion 64

Archivos JavaScript del sistema de tickets de incidentes

ap.bundlejs
ap.bundlej= map

apbundlemings

ap.bundlemin jn.rmap

Fuente: Creacion propia

El ultimo aspecto importante en apartado de la vista seria el uso de CSS, su uso en el
sistema se divide en dos secciones principales, la primera serian los archivos CSS de Bootstrap,
los cuales son usados en la mayoria del HTML para estilizar el sistema web, la segunda parte
consiste de las clases personalizadas del proyecto, las cuales se encargan de la imagen del fondo

de las pantallas del sitio web y del aspecto responsivo del sistema, estas clases manejan el
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tamano de los elementos en pantalla y dependiendo de las dimensiones del dispositivo, estos

tamafios cambian para encajar en el tamafo de la pantalla del dispositivo.

Tlustracion 65

Archivos CSS del sistema de tickets de incidentes

4 [N Content
Q
B ap-grid.css.map
[A bo ap-grid.min.css
B bo ap-grid.min
[A bo ap-grid.rtl.c
ap-grid.rtl.c

Fuente: Creacion propia

9. Modelo

La seccion del modelo del sistema es la parte que se encarga de comunicarse con la base
de datos y de convertir los datos en las tablas de la base a objetos de C#, por lo tanto, los

modelos en el sistema de tickets de incidentes se componen de la conexién a la base de datos
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mediante Entity Framework y de multiples modelos los cuales ayudan con la insercion,

modificacion, visualizacion y eliminacion de los datos manipulables por el usuario.

A continuacién, se muestra una imagen de los modelos del sistema de tickets de

incidentes:

Tlustracion 66

Modelos del sistema de tickets de incidentes

Fuente: Creacion propia

Como se puede apreciar en la imagen, existe un modelo por cada elemento de la base de

datos, con la tnica excepcion siendo los catdlogos. Cada modelo contiene multiples clases, las

cuales manejan las diferentes acciones que pueden realizar los usuarios.
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lustracion 67

Modelo del ticket

(ErrorMessage = "Debe de inse r [ ~ipcién")]

Descripcion { : H
(ErrorMessage = "Debe de inse r un titulo®)]

Titulo { E )

SubTipoTicket {

ModificarTic

IdTicket { H

Titulo { .
Descripcion {

SubTipoTicket {

Fuente: Creacion propia

La imagen presentada previamente es el modelo con el nombre “TicketViewModel”, se
puede apreciar dos clases distintas las cuales manejan la insercién de un nuevo ticket, debido a
esto es necesario obligar al usuario a insertar datos que deben de estar en cada ticket, y una clase
que maneja la modificacion de tickets existentes, debido a que este es un proceso el cual no
requiere llenar todos los datos de la estructura del ticket, no se establece un requerimiento de
dicho tipo. Los modelos son utilizados principalmente de dos maneras, para traer o enviar datos,
en el caso de InsertarTicketViewModel, este es llenado por el usuario en un formulario en la
seccion visual del sistema web, este formulario es enviado al método de insertar un nuevo de
ticket, se verifica la integridad de los datos, y se inserta a la base de datos, el otro uso es para
traer datos, en este caso se toman los datos de la base de datos, se convierten en un modelo de

vista el cual es finalmente enviado a la vista, la cual presenta dichos datos al usuario.
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La gran mayoria de los modelos tienen la estructura presentada en “TicketViewModel”,
con dos excepciones principales, la primera de estas es DBTickets.edmx, este archivo es la
conexion de Entity Framework con la base de datos, este contiene la base de datos convertida en
objetos, la segunda excepcion es IdentityModels.cs, la cual se encarga de construir la base de

datos de Identity.

10. Manejo de excepciones

En cualquier proyecto programado se deben de tomar en cuenta las posibilidades de que
algo salga mal en la ejecucion del codigo, en situaciones como estas se debe de preparar el
programa para manejar estos errores o reportarlos al desarrollador y poder ser arreglados o
mitigar sus efectos, en el desarrollo del sistema de tickets de incidentes se han definido tres

distintas posibilidades de errores, los cuales seran explicados a continuacion.

El primer grupo de errores son aquellos que fueron provocados por el usuario debido a
que este inserto un dato erroneo o manipulo los datos de manera incorrecta, un ejemplo de este
tipo de error ocurre cuando el usuario inserta un cddigo de equipo el cual no es compatible con el
tipo de codigo que selecciono, cuando esto ocurre, se utiliza los errores del estado del modelo los
cuales fueron explicados en la seccion de action filters, de esta manera el usuario vera un

mensaje de error en pantalla el cual le explicara el error que cometio.

El segundo grupo de error ocurre cuando se falla la carga de un dato de la base de datos,
en caso de que el usuario decida abrir un ticket y los datos no existan en la base de datos o no
sean cargados de la manera correcta, el sistema enviard una excepcion de tipo

DatabaseNullException y se le mostrara al usuario una pantalla de error.
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El tercer y Gltimo grupo son aquellos errores impredecibles en el sistema, ningiin
programa es perfecto y, por lo tanto, encontrar errores imprevistos en el futuro es una
posibilidad, tanto en esta clase de situaciones como en la posibilidad de que el programa registe
un Database NullException, se utiliza la libreria log4net, esta libreria permite registrar los errores
encontrados en el sistema de diferentes maneras, como en la consola o en un sistema de archivos
(Foundation, 2024), en el caso de este proyecto, los errores son registrados en el sistema de
archivos del servidor de la empresa, los errores son categorizados por fecha y cada registro trae

el correo electronico del usuario que provoco el error y un codigo Unico de dicha ocurrencia.

Existe otro posible error el cual no cae en ninguna de las categorias, el cual ocurre
cuando un usuario tiene dos formularios abiertos al mismo tiempo en el navegador y este intenta
iniciar sesion en ambos al mismo tiempo, esto provoca un error en donde el token de inicio de
sesion es utilizado por ambas partes del sistema, esto provoca que el token no pertenezca a uno
de los dos formularios, la ocurrencia de este error es muy rara, aun asi, si este se provoca, se

llevara una pantalla de error pidiéndole al usuario que refresque la pagina e intente de nuevo.

Gracias a estos tres sistemas establecidos, cualquier clase de error que pueda ocurrir
dentro del codigo del sistema web serd manejada acorde a la severidad de su naturaleza, esto

asegura un producto de calidad para los colaboradores de SAVA.

11. Hangfire

El sistema tiene la funcionalidad de crear un mega reporte semanal al final de la jornada
laboral de los empleados de la organizacion, debido a esto, se necesita una manera de ejecutar
cdédigo en un dia a una hora exacta la cual genere el documento correspondiente, para lograr esto

se utilizo la libreria Hangfire, Hangfire permite una manera sencilla de crear tareas en el fondo
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sin la necesidad de un servicio de Windows o un proceso separado, (Hangfire, 2024). Hangfire es
configurado en el archivo de Startup.cs, en donde se establece que los trabajos seran
almacenados a memoria y se inicializa el trabajo recurrente de crear un mega reporte, el tiempo
se establece mediante una expresion de cron, las cuales son strings que describen las
caracteristicas de un cronograma programado (deltek, 2024), y finalmente cuando el trabajo es
activado, se llama al método ejecutar del trabajo con el nombre “ReporteTrabajo”, el cual toma
todos los parametros de reporte almacenados en la base de datos y por cada uno crea un reporte
basado en dicho parametro, esto se logra al llamar a las funcionalidades del reporte ubicadas en
la clase de Utilidades, una vez se han generado todos los reportes, se llama a una clase en
Utilidades, la cual guarda el archivo en formato de Excel en una carpeta llamada WeeklyReports,

cada archivo tiene la fecha en la que el reporte fue realizado en el nombre.
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