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RESUMEN

Considerando la gran importancia que tiene para las empresas la inclusion de la
tecnologia en el control de sus procesos, se propuso este proyecto para analizar
las variables relacionadas con la atencion de requerimientos de software en la
empresa Fixed de la ciudad de Guayaquil, donde se identificé que su problema
principal era llevar los procesos de manera manual y esto desencadenaba que el
personal de soporte desconozca los detalles de los requerimientos reportados.

Para este proyecto se realizé una investigacion de tipo descriptiva la cual nos
permitié revisar y analizar la literatura, de esta manera se logré conocer las apli-
caciones web que existen actualmente en el mercado y asi tener un mejor co-
nocimiento para desarrollar el aplicativo web; gracias a este desarrollo se puede
confirmar que al llevar un correcto control de requerimientos o incidencias se pue-
de mejorar la administracién y seguimiento de estos.

Finalmente se puede mencionar que mediante la utilizacion del sistema se
llevara un correcto control de los requerimientos y con el personal capacitado se
podra lograr una adecuada administracién de incidentes, aportando asi un valor
agregado a la empresa.

Palabras Claves: requerimientos; control; aplicacion web; incidentes.
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ABSTRACT

Considering the great importance for companies to include technology in the
control of their processes, this project was proposed to analyze the variables
related to the attention of software requirements in the company Fixed in the
city of Guayaquil, where it was identified that its main problem was to carry out
the processes manually and this triggered that the support staff did not know the
details of the reported requirements.

For this project we conducted a descriptive research which allowed us to review
and analyze the literature, in this way we were able to know the web applications
that currently exist in the market and thus have a better knowledge to develop
the web application; thanks to this development we can confirm that by carrying
a correct control of requirements or incidents can improve the management and
monitoring of them.

Finally, it can be mentioned that by using the system a correct control of the
requirements will be taken and with the trained personnel it will be possible to
achieve an adequate management of incidents, thus providing an added value to
the company.

Keywords: requirements; control; web application; incidents.
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INTRODUCCION

Actualmente las empresas dedicadas a brindar servicios tecnolégicos ya sean
estos direccionados a hardware o software necesitan brindar una correcta
retroalimentacion de su servicio frente a sus clientes, es por lo que surge la idea
de analizar esta problematica con la finalidad de ayudar y apoyar el control de
las actividades cotidianas de soporte, realizadas por los profesionales del area
tecnolégica en el ambito de soporte técnico de software.

Uno de los retos que presentan las empresas orientadas al desarrollo de software
es la atencion de soportes técnicos de software, este es el caso de la empresa
objeto de estudio Fixed SA de la ciudad de Guayaquil, la cual actualmente cuenta
con procesos no automatizados y carece de lineamientos para el control efectivo
de los soportes.

Mediante la investigacidén se pudo evidenciar que al mantener el registro manual
y no contar con un repositorio de informacion, la retroalimentacion brindada a los
clientes no era la mas efectiva, existia confusiones y se desconocia en que etapa
de atencion estaba el soporte reportado, es por ello que se propone el desarrollo
de una aplicacion web que automatice el registro de los requerimientos de soporte
técnico de software mediante el empleo de plataformas de desarrollo de software.

Esta herramienta tecnoldogica no solo ayudarad a la empresa a mejorar sus
procesos, sino a su vez sera de gran ayuda para sus clientes, permitiéndoles
tener una correcta administracion y seguimiento de los soportes o requerimientos
reportados, esto sera posible aplicando buenas practicas e implementando
procesos bien definidos que se ajusten a las necesidades actuales de la empresa.



CAPITULO 1

1.1. Planteamiento del problema

Fixed SA, una empresa ecuatoriana dedicada al desarrollo de software donde
su principal ingreso es la venta, alquiler y contratos por servicios de soporte al
sistema administrativo contable, sistema académico u otro sistema desarrollado
a medida por la empresa; el departamento de desarrollo no solo esta enfocado en
las tareas operativas y cumplimiento de su cronograma de trabajo, sino a suvez a
brindar el apoyo necesario y la atencion a los soportes de software reportados por
los jefes de sistemas u otros usuarios de las empresas con las cuales mantiene
contratos de outsourcing.

El registro manual de informaciéon de soportes técnicos de software refleja la
ausencia de control en los procesos del soporte técnico de software.

Debido a que la empresa no cuenta con ninguna aplicacion para el registro de
soportes técnicos de software se evidencia una limitacion en el control de estos.

A su vez la carencia de un repositorio de almacenamiento de informacion de
los soportes técnicos de software genera escasa informacion de los soportes
reportados.

Ademas, la ausencia de una aplicacion web para el registro de los soportes
técnicos de software, produce dificultad en la retroalimentacion entre el equipo
de soporte y el cliente.

1.2. Objetivos

1.2.1. Objetivo General

Desarrollar una herramienta tecnoldgica, mediante el empleo de plataformas de
desarrollo para optimizar los procesos del soporte técnico de software en la

2



empresa Fixed SA de la ciudad de Guayaquil.

1.2.2. Objetivos Especificos

= |dentificar aplicaciones para el registro de soportes técnicos.

= Disenar un modelo relacional mediante el uso de un sistema de gestion de
base datos.

= Desarrollar una interfaz amigable al usuario para facilitar la visualizacion de
la informacion.

1.3. Alcance

Como solucion al problema se plantea desarrollar una aplicacion web que permita
llevar un correcto control de los procesos en la atencion de requerimientos de
software, la cual contara con un repositorio centralizado permitiendo asi optimizar
la retroalimentacion con los clientes a través de un solo canal de comunicacion;
este desarrollo servira para controlar y facilitar el proceso de registro del cliente y
equipo técnico que atiende cada requerimiento, gracias a la automatizacién de los
procesos se podra desarrollar una cultura organizacional dentro de la empresa.

La aplicacién web permitira el registro de la informacién en la base de datos,
donde los clientes registraran datos como: asunto, detalle, fecha limite para
resolver el requerimiento, y los correos a los que debe ser comunicado el progreso
de la atencion del requerimiento. La aplicacion permitira adjuntar archivos como
informacion de soporte para un mejor entendimiento del requerimiento.

Por otra parte, el equipo técnico tendra la potestad de revisar todos los
requerimientos reportados y realizar la asignacion del técnico que lo atendera,
el cual debera registrar sus comentarios y el tiempo que le tomé realizar cada
actividad, estas actividades deberan ser categorizadas para asi poder conocer el
progreso o estado del requerimiento.



Finalmente, el cliente podra visualizar todos los requerimientos reportados y
recibira comunicados a través de correo electronico, donde se informara las
observaciones realizadas por parte del técnico. Adicional a ello podran acceder
a un dashboard donde contaran con graficos estadisticos para una mejor
visualizacion y control de los requerimientos.

Esta aplicacion se alineara a los requerimientos solicitados por la empresa objeto
de estudio y sera desarrollada bajo la plataforma y gestor de base de datos
utilizados en la empresa Fixed SA.

La aplicacion web no contemplara la administracion de un acuerdo de nivel de
servicio (SLA), nitampoco una escala de priorizacion de requerimientos para cada
cliente.

1.4. Estado del arte

Actualmente las empresas estan enfocadas en controlar de manera 6ptima sus
procesos es por ello que establecen lineamientos a seguir para la mejorar las
actividades diarias, a continuacion, mencionaremos las variables principales
definidas en el planteamiento del problema, su definicion y la relacién con los
componentes establecidos en la matriz de problematizacién la cual consta en los
anexos en la tabla 20.

Para realizar la busqueda de los estudios que formaran parte de nuestro estado
del arte se determino el siguiente protocolo de revision detallado en la tabla 1.1.



PROTOCOLO DE REVISION

Tema:

La gestion del soporte técnico y su impacto en las empresas.

Objetivo:

Conocer el aporte que tienen las herramientas de
gestién de soporte técnico en las empresas.

Preguntas de
investigacion:

¢, Cual es el impacto que tienen las empresas con la
implementacion de herramientas para el control del
soporte técnico?

Criterios de Control de incidentes,Help Desk, Soporte técnico
inclusion: Aplicaciones web

Cntenc_>§ c_ie Transporte, Salud, Banca, Agricola

exclusion:

Palabras clave:

Control de incidentes, Help Desk, Soporte técnico
Aplicaciones web

Base de datos:

Google Scholar
Repositorios de tesis

Periodos de

. 2018-2022
busqueda:
Tipos de Tesis
documentos: Articulos de revista
Idiomas: Espgnol
Inglés

Tabla 1.1: Protocolo de revision
Fuente: Elaboracién propia, 2022

Para realizar la investigacién se optd por usar cadenas de busquedas principal-

mente en Google Scholar, herramienta que nos permitié acceder a articulos de
revista y repositorios de tesis, estas cadenas de busqueda detalladas en la tabla

1.2 incluyen una combinacion de palabras claves referente a nuestro tema de

investigacion, con las cuales obtuvimos los siguientes resultados.

TABLA DE RESULTADOS
RESULTADOS CADENA BUSQUEDA

1 42600 "helpdesk” OR "mesa de ayuda”
2 2570 "helpdesk” OR "mesa de ayuda” + "procesos” + "control”

"helpdesk” OR "mesa de ayuda” + "procesos” +"control”
3 866 ” i

+ "soporte técnico

"helpdesk” OR "mesa de ayuda” + "procesos” +”control”
4 805 ”: H H ” ” s 1)

+ "incidencias” + "metodologia

"helpdesk” OR "mesa de ayuda” + "procesos” + "control”
5 193 ”: H H ” ” A" ” H H ”

+ "incidencias” + "metodologia” + "aplicaciones web

Tabla 1.2: Cadenas de busqueda
Fuente: Elaboracion propia, 2022




1.4.1. Proceso Manual

CADENA DE BUSQUEDA: ["helpdesk” OR "mesa de ayuda” + "procesos’]

De acuerdo con Pressman (2010) en su libro Ingenieria del software "Un proceso
es un conjunto de actividades, acciones y tareas que se ejecutan cuando va a
crearse algun producto del trabajo”.

La Norma técnica ISO 9000 (Organizacién Internacional de Normalizacién) define
un proceso como un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interactuan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados 1ISO
(2000).

Por otra parte, la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de la Informacion
o ITIL por sus siglas en inglés el cual es un estandar internacional de mejores
practicas, menciona que un proceso es un conjunto estructurado de actividades
disefiadas para cumplir un objetivo especifico. Convierte una o mas entradas
en salidas definitivas. A su vez incluye todos los roles, responsabilidades,
recursos y controles de gestion necesarios para proporcionar una salida fiable
y en caso necesario, pide definir politicas, estandares, directrices, actividades,
procedimientos e instrucciones de trabajo van Bon et al. (2008).

En el articulo "Sistema automatizado para la gestion y control de requerimientos
de soporte técnico” desarrollada para una empresa venezolana de distribucion y
manejo de farmacos, el autor Garéfalo (2020) hace referencia a los problemas
suscitados en el area de soporte técnico debido al registro manual de la
informacion, es por ello que confirma que debido al procesamiento manual, los
datos utilizados para registrar y verificar la informacién basica proporcionada por
el usuario en el momento de generar un informe producian error o inconsistencia.
Ademas, menciona que una de las desventajas del registro manual es el bajo
nivel de seguridad que tienen los archivos informaticos, asi como la pérdida de
archivos de la base de conocimiento y la ausencia de un respaldo fisico, este tipo
de malas practicas ralentiza el proceso y lo hace propenso a errores en cualquier
etapa o actividad del ciclo de procesamiento.



1.4.2. Control de procesos

CADENA DE BUSQUEDA: ['helpdesk” OR "mesa de ayuda” + “procesos’ +
"control”]

Un proceso se basa en la implementacion de actividades y en la monitorizacion
de esa implementacion, ITIL indica que el control de procesos consiste en la
planificacidon y regulacion de un proceso con el fin de ejecutarlo de una manera
eficiente, eficaz y coherente van Bon et al. (2008).

El autor Lopez Veintimilla (2020) en su trabajo de tesis "Modelo de gestion
para el manejo y mitigacion de incidentes en la empresa Software de la Sierra
“‘SOFTSIERRA” S.A.” desarrolla este analisis para una empresa en la ciudad
de Ambato que se dedica al a la investigacion y desarrollo de aplicaciones
ERP (Enterprise resource planning) y en la cual se menciona que la escasa
estandarizacion de los procesos genera desconocimiento sobre las actividades
reportadas y que al no contar con una metodologia de gestién de procesos
no tienen una correcta administracion sobre los incidentes; es por ello que
propusieron un modelo de gestion de incidentes que permita mejorar los
procedimientos.

Desde otro punto de vista, en la tesis "Aplicacion ITIL y su efecto en la gestion de
resolucion de incidencias en el area de soporte de la empresa MDP Consulting”
desarrollada en Peru, en la cual el autor Rivera (2019) cita diversos factores que
influyen en la mala gestion de los incidentes; entre ellos: trabajar en base a la
experiencia adquirida, no usar estandares por falta de conocimiento o por la falta
de inversidn en herramientas tecnoldgicas. Es por ello que el autor indica que para
mejorar los niveles de trabajo muchas empresas a nivel mundial recomiendan
utilizar ITIL, la misma que sirve como una guia de buenas practicas en el ambito
de servicios tecnologicos.

Por otra parte Ortiz Gonzalez et al. (2021) en su articulo "Helpdesk como
alternativa de soporte y gestion tecnoldgica para una empresa Tabasquefia” en
la cual describe la problematica existente como el registro manual en hojas de
calculo, falta de informacion y carencia de un portal de comunicacion es por ello
que propusieron a la empresa Techfusione una herramienta tecnolégica para la
mesa de ayuda que permita solucionar estos inconvenientes e indican que gracias
a las buenas practicas y a la implementacién de un sistema de helpdesk lograron
administrar y controlar las atenciones reportadas por sus clientes.
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1.4.3. Control de soporte técnico

CADENA DE BUSQUEDA: ['helpdesk” OR "mesa de ayuda” + “procesos’ +
"control” + "soporte técnico”]

En el analisis realizado por el autor Garéfalo (2020) del sistema automatizado
para la gestién y control de requerimientos de soporte técnico se menciona
que el soporte técnico crea un canal directo con los clientes, quienes pueden
tener una experiencia positiva o negativa, dependiendo de si su queja ha sido
resuelta o no y que actualmente la necesidad de proporcionar a las empresas un
sistema que registre, controle y actualice automaticamente las necesidades de
soporte técnico de los usuarios de sistemas informaticos, ha aumentado desde
hace varias décadas, esto se debe a la dependencia que tienen los usuarios
con los equipos y software utilizados, los cuales generan grandes volumenes de
informacién. Es por ello que las empresas requieren de sistemas para administrar,
controlar y actualizar todas las solicitudes de soporte técnico realizadas por los
equipos de TI.

Por otra parte Lopez Veintimilla (2020) mencionan que la gestion de incidentes
es un instrumento que brinda apoyo a las empresas permitiéndoles generar
una correcta administracion de los requerimientos reportados por los usuarios
mediante el uso de buenas practicas, asegurando la satisfaccion de los usuarios
y atendiendo de la manera mas eficiente los incidentes reportados. El modelo de
gestién propuesto por el autor consta de las siguientes fases:

= |nicia con el registro para dejar constancia del incidente a solucionar.

= El usuario clasificara el incidente dependiendo del impacto, urgencia y tipo
de incidentes.

m Posterior a ello se asignara al técnico que atendera el caso, el cual
diagnosticara el problema.

= Se brindara una solucion al incidente.
= Una vez solucionado se concluye con el cierre del incidente
Con la implementacion de un eficiente control en el manejo de incidentes la

empresa formalizé las actividades y funciones de cada empleado. Este proceso
se detalla en la figura 1.1.



Cierre de

Registro Clasificacion Asignacion Diagnéstico Resolucién e aeies

Figura 1.1: Procesos de incidentes
Fuente: Lopez Veintimilla (2020)

Rivera (2019) en su trabajo de tesis hace referencia a un caso de éxito en
nuestro pais donde menciona que la Universidad Nacional de Loja en el afo
2016 implemento ITIL en los procesos correspondientes al area de soporte y
mantenimiento, obteniendo asi una mejora considerable en la resolucion de
incidencias; regularmente los incidentes no eran atendidos de una manera
oportuna aumentando asi el tiempo de solucion para cada requerimiento, tras
la ejecucion de estas buenas practicas pasaron de atender del 60 % al 93.33 %
de incidencias al dia, aumentando notablemente su productividad y elevando la
satisfaccion de sus usuarios.

En el articulo "Incident Management in Academic Information System using
ITIL Framework” conceptualiza el término incidente como cualquier evento que
no sea parte del desarrollo normal del servicio y que provoque la interrupcion
de un servicio tecnolégico. "La resolucion de un incidente puede denominarse
gestion de incidentes” Palilingan and Batmetan (2018). En este analisis menciona
que los problemas suscitados en los sistemas de informacién surgen de las
incidencias no atendidas adecuadamente y a su vez indica el proceso de gestion
de incidencias propuesto, el cual consta de once actividades, nueve actividades
basadas en el marco ITIL y dos actividades adicionales que fueron requeridas
por la organizacion luego del cierre del incidente.

El modelo de gestidn de incidentes propuesto en esta investigacion esta detallado
en la figura 1.2 el cual gestiona los recursos de forma adecuada y puede atender
los incidentes de forma simple y rapida.



Identificacion de
incidentes
Evaluacion de
la gestiéon de
incidentes

Registro de
incidentes

Informe de
gestion del
incidente

Categorizacion
de incidentes

Cierre de Prioridad de
incidentes incidentes

Resolucion y Diagnéstico
recurperacion inicial.

Investigacion y Escalado de
diagndstico incidentes

Figura 1.2: Procesos definidos para la gestion de incidentes
Fuente: Palilingan and Batmetan (2018)

1.4.4. Aplicaciones

CADENA DE BUSQUEDA: ['helpdesk” OR "mesa de ayuda” + “procesos” +
"control” + "soporte técnico” + "aplicaciones”]

Segun el enfoque practico de Pressman (2010) en ingenieria de software, un
software de aplicacién son programas aislados que satisfacen una necesidad
comercial especifica. Las aplicaciones en este dominio procesan datos de una
manera que agiliza las operaciones o la toma de decisiones administrativas
o técnicas. el software de aplicacion se utiliza para observar y controlar
las funciones comerciales en tiempo real (por ejemplo, el procesamiento de
transacciones en el punto de venta, el control de la produccién en tiempo real).

En el trabajo investigativo "Implementacion de un sistema de mesa de ayuda
informatico Help Desk para la gestién de requerimientos que se presentan en un
SOC (Centro de Operaciones de Seguridad)” tesis realizada para una empresa
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de seguridad en la ciudad de Guayaquil; donde el autor Faria Dominguez (2021)
menciona que gracias a la implementacion del sistema Freshservice optimizé los
tiempos de respuesta y mejoro la gestidon de las incidencias reportadas.

Freshservice es una herramienta inteligente de gestion de servicios de tecno-
logias de la informacién (ITSM), con la capacidad de gestionar requerimientos,
optimizar flujos de trabajo y tareas aumentando el rendimiento y los estandares
de productividad de la organizacion. Las principales funcionalidades del sistema
mencionadas por el autor son:

Registro de los datos mas relevantes de los requerimientos.
= Cuantifica el rendimiento del equipo de trabajo en tiempo real.

= Automatizacion y mejoras en las tareas que consumen tiempo en la mesa
de servicio.

» Gestiona la base de conocimiento de la empresa.
= Audita los problemas de la mesa de servicio.

= Genera acciones concretas para eventos importantes, como el envio de
notificaciones por correo electrénico.

m Ayuda a la toma de decisiones por el monitoreo del desempefio del
Servidesk.

= Genera informes y tiene funcionalidades predefinidas y personalizadas.

m Cuenta con un dashboard de monitoreo.

Por otra parte Santiago Ramirez (2019) en su tesis "Aplicacién web para la
atencion de servicios de mesa de ayuda”, la cual fue desarrolla en Peru y
donde se menciona la problematica que tienen las empresas al no atender
oportunamente los soportes de hardware y software reportados por distintos
medios y la preponderancia que tiene la aplicacion de un sistema que permita
controlar y atender estas incidencias. Es por ello que en este trabajo se citan los
distintos sistemas de gestion de incidencias referidos por el autor:

= Freshdesk: es un software que permite el control de los incidentes
alojado en la nube, tiene integrado servicios de chat, correo de asistencia,
redes sociales, formularios web, soporte por teléfono. Esta aplicacion
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es personalizable y se adapta a las necesidades de la empresa, esta
desarrollada en ambiente web y una aplicacion tipo SaaS (software como
servicio).

Freshservice: es una herramienta ITSM (Information Technology Service
Management) disefiado para las areas de Tl, no solo maneja el registro de
incidencias, sino que esta complementada con la gestidon de problemas,
gestion de cambios, gestion de activos y otras opciones que agiliza la
gestidon de servicios.

osTicket: es un sistema de emision de tickets de soporte open source (co-
digo abierto) ampliamente utilizado y confiable, esta desarrollado en PHP,
MySQL vy servicios web. Una de las principales ventajas de implementarlo
es que es multiplataforma, lo que lo hace compatible con diferentes siste-
mas operativos.

Permite personalizar la interfaz y desde el portal del cliente se puede
acceder a todas las solicitudes de ayuda y sus respuestas mediante el
cbdigo unico que genera el sistema y que es enviado al correo electrénico
del usuario.

GLPI ((Gestionnaire Libre De Parc Informatico): es un software de
gestidén de servicios de tecnologia de la informacion (ITSM) y de soporte
técnico de codigo abierto que permite a su organizacion mejorar la
infraestructura de TI, aumentar la productividad de los empleados y
disminuir los costos. Esta herramienta esta desarrollada en el entorno PHP,
MySQL y Apache.

Tiene notificaciones a través de correo sobre el inicio, avance y cierre del
requerimiento reportado, ademas su interfaz es basada en la web y gestiona
problemas, incidentes, solicitudes, cambios, liberacion y gestidn de activos,
ademas de cumplir con ITIL.

MantisBT (Mantis Bug Tracker): es un rastreador de problemas de cédigo
abierto que proporciona un delicado equilibrio entre simplicidad y potencia.

Es totalmente configurable y permite a los agentes realizar acciones de
cambio de estado del ticket segun lo establecido por la empresa, a su vez
define las notificaciones que quieren recibir por correo electronico y permite
el acceso segun el rol. Esta aplicacion web es de pago.

OTRS (Open Ticket Request System): es un sistema de mesa de ayuda
gratuito para el registro de tickets de soporte, esta desarrollado en Perl y
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Javasccript y puede ser instalado en Linux o en una maquina virtual de
Windows.

Como software de cddigo abierto, mejora constantemente sus funciones,
lo que le otorga una mayor flexibilidad, a su vez ofrece notificaciones por
correo electrénico al crear y modificar el ticket y pueden organizarse segun
su estado.

s Sysaid: es un software basado en la nube que permite la emision de
tickets para manejar todo tipo de solicitudes de servicio, no solo para Tl
sino para cualquier departamento en cualquier lugar de la organizacion.
Por lo tanto, no solo funciona como una aplicacion de mesa de ayuda de
TIl, sino también como una mesa de ayuda o centro de servicio completo
para su organizacién. De acuerdo con lo informacién proporcionada por
el proveedor SysAid (2022), el sistema incluye el modulo de gestion de
incidentes y de solicitudes de servicio, adicionalmente satisface otras
capacidades centrales de ITIL tales como: gestion de problemas y gestion
de cambios.

m Zoho Desk: es un sistema de gestidon de ticket de tipo Sass que permite
gestionar incidentes y revisar el historial del usuario, esta aplicacion es de
pago, pero también cuenta con la opcidn gratuita con opciones limitadas.

Entre las caracteristicas mencionadas por el fabricante ZohoDesk (2022)
tenemos:

» Capacidad omnicanal.

» Automatizacion del flujo de trabajo.

» Conexion del aplicativo con otras herramientas que usa su equipo a
través de las APl REST.

* Integra una base de conocimientos, una comunidad de usuarios y
funcionalidades de inteligencia artificial en su sitio web.

* Analiza las opiniones de los clientes y detecte anomalias en el trafico
de tickets a través del asistente de inteligencia artificial.

= ServiceNow: es un software que permite gestionar los servicios de TI,
permite la generacion de tickets para la gestion de problemas y permite
unificar procesos mediante la solucion IT Service ManagemenEt.

Finalmente podemos complementar esta investigacion con el trabajo de tesis
"Implementacion de la gestion de tickets para la empresa de telecomunicaciones
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GRUEIN, realizada en Peru por el autor Vergara Guerrero (2021) donde
implementd un sistema helpdesk desarrollado en Microsoft Visual Basic .Net para
la interfaz y como gestor de base de datos MySQL, con el cual se automatizé y
generd una correcta administracién y monitoreo de las atenciones, el cual contaba
con las siguientes opciones:

m Gestion de tickets

Creacion de tickets

Consulta de estado de tickets

Aprobacion de tickets

Clasificacion y asignacion de tickets

Cierre de tickets

1.4.5. Repositorio de almacenamiento

CADENA DE BUSQUEDA: ["helpdesk” + "mesa de ayuda” + "soporte técnico”
AND ("sistema de gestion de base datos” OR "motores de base de datos” OR
"base de datos”)]

En el libro "Fundamentos sobre la gestion de base de datos”del autor Pisco Gé-
mez et al. (2017), una base de datos es un conjunto de datos ordenado y estructu-
rado que representa una realidad objetiva y esta organizado independientemente
de las aplicaciones, lo que significa que puede ser utilizado y compartido por otras
personas, diferentes usuarios y diferentes aplicaciones. En otras palabras, pue-
de pensar en una base de datos como una coleccion de datos que cambia con el
tiempo.

Un sistema de administracion de bases de datos (DBMS) consta de una coleccion
de datos relacionados y un conjunto de programas para acceder a esos datos. El
objetivo principal de un DBMS es proporcionar una forma conveniente y eficiente
de almacenar y recuperar informacién de una base de datos Pisco Gomez et al.
(2017).

Por otra parte Kendall and Kendall (2011) en su libro "Analisis y disefio de
sistemas” menciona que el almacenamiento de datos es considerado como es
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corazon de los sistemas de informacion. Los datos tienen que estar disponible
cuando el usuario tenga la necesidad de usarlos, ademas que deben ser precisos
y consistentes. Ademas, una base de datos no es solo una coleccion de archivos;
es la fuente central de datos compartidos por muchos usuarios para su uso en
distintas aplicaciones.

Para uno de los proveedores de gestor de base de datos mas grandes del
mundo Oracle, define a una base de datos como una recopilacién organizada de
informacion o datos estructurados, los cuales utilizan el lenguaje de programacion
SQL que es el que utilizan casi todos los motores de bases de datos para
consultar y manipular los datos Oracle (2022).

Tipos de base de datos

De acuerdo con la informacion proporcionada de Oracle (2022) existen varios
tipos de base de datos y la implementacion de esta dependera de como se
pretenda utilizar los datos, entre los mas conocidos tenemos:

= Bases de datos relacionales: los elementos se coordinan como un
conjunto de tablas con columnas vy filas. Son mas eficientes y flexibles al
acceder a informacién estructurada.

= Bases de datos orientada a objetos: la informacién se representa en
forma de objetos, similar como en la programacién orientada a objetos.

= Bases de datos distribuidas: son aquellas que constan de dos o mas
archivos que se encuentran en sitios diferentes.

= Almacenes de datos: también conocidos como data warehouse, es un tipo
de base de datos disefiado para consulta y analisis rapidos.

= Bases de datos NoSQL: o base de datos no relacional, permite almacenar
y manipular datos no estructurados y semiestructurados.

= Bases de datos orientadas a grafos: almacena datos relacionados con
entidades y relaciones entre entidades.

= Bases de datos OLTP: es una base de datos rapida y analitica disefiada
para que los usuarios realicen grandes cantidades de transacciones.

15



Gestores de base de datos

Para conocer un poco mas sobre los gestores de base de datos verificamos el
DB-Engines Ranking, se puede visualizar en la figura 1.3 la clasificacion de los
sistemas de gestion de bases de datos segun su popularidad.

Rank Score

Jun  May jun DBMS Database Model Jun May Jun
2022 2022 2021 2022 2022 2021
1. 1. 1. Oracle (2 Relational, Multi-model @ 1287.74 +24.92 +16.80
2. 2 2. MySQLE Relational, Multi-model @ 1189.21 -12.89 -38.65
3. 3 3. Microsoft SQL Server 3 Relational, Multi-model g 933.83 -7.37 -57.25
4, 4 4. PostgreSQL 3 Relational, Multi-model g 620.84 +5.55 +52.32
5. 5 5. MongoDB 3 Document, Multi-model @ 480.73 +2.49 -7.49
6. 6. A7. Redis[d Key-value, Multi-model @ 175.31 -3.71 +10.06
7. 7. 6. IBM Db2 Relational, Multi-model g 159.19 -1.14 -7.85
8. 8 8. Elasticsearch Search engine, Multi-model g 156.00 -1.70 +1.29
9. 9. #A10. Microsoft Access Relational 141.82 -1.62 +26.88
10. 10 ¥ 9. SQLite 3 Relational 135.44 +0.70 +4.90

Figura 1.3: DB-Engines Ranking
Fuente: https://db-engines.com/en/ranking

A continuacion, hablaremos de manera general de los cinco gestores de bases
de datos mas reconocidos:

Oracle: es el sistema de gestion de bases de datos multimodelo convergente
lider en el mundo, asi como bases de datos en memoria, NoSQL y MySQL. Los
productos y servicios de base de datos de Oracle ofrecen a los clientes versiones
rentables y de alto rendimiento Oracle (2022).

MySql: es un sistema de gestion de base de datos SQL (Structured Query
Language) muy rapido, multiproceso, multiusuario y robusto, tiene algunas
ventajas que lo hacen muy interesante para los desarrolladores, la mas obvia
es que trabaja con bases de datos relacionales, es decir, utiliza muchas
tablas interconectadas para almacenar informacion y organizarla lIégicamente.
El software MySQL tiene licencia dual, se puede optar por utilizarlo como un
producto de cédigo abierto o adquirir una licencia comercial estandar de Oracle
MySQL (2022).

Microsoft SQL Server: Es un sistema de gestion de base de datos relacional
desarrollado como un servidor que da servicio a otras aplicaciones de software
que pueden funcionar ya sea en el mismo ordenador o en otro ordenador a
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través de una red; este manejador de base de datos esta producido por Microsoft
OpenWebinars (2019c).

Entre las principales caracteristicas resaltan:

» Escalabilidad, estabilidad y seguridad.

Soporte de transacciones

Soporte de procedimientos almacenados.

Permite trabajar en modo cliente-servidor

Permite administrar informacién de otros servidores de datos.

PostgreSQL: es un poderoso sistema de base de datos relacional de objetos
de codigo abierto, con una solida reputacion por su confiabilidad, robustez de
funciones y rendimiento PostgreSQL (2022).

MongoDB: proviene del inglés humongous, "enorme”, es un sistema de base de
datos NoSQL orientado a documentos de codigo abierto y escrito en C++, que
en lugar de guardar los datos en tablas lo hace en estructuras de datos BSON
(similar a JSON) con un esquema dinamico. Al ser un proyecto de codigo abierto,
sus binarios estan disponibles para los sistemas operativos Windows, GNU/Linux,
OS X'y Solaris OpenWebinars (2019b).

1.4.6. Informacién

CADENA DE BUSQUEDA: ['helpdesk” + "mesa de ayuda” + "soporte técnico” +
“informacion”]

Vergara Guerrero (2021) en su tesis titulada "Sistema HelpDesk bajo plataforma
web para la mejora del proceso de servicio técnico de la empresa Datasum
S. R. L.” hace referencia que un sistema de Helpdesk no solo sirve como un
repositorio de la informacion del registro de tickets y la solucién implementada
en cada requerimiento, sino también para una extraccion posterior de los datos,
convirtiéndolos en conocimiento util para mejorar aun mas las operaciones del
negocio.
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Por otra parte en la misma investigacion mencionan al autor Lopez and Cieza
(2019) con su trabajo "Implementacion de un Modulo de Seguimiento y Monitoreo
de la Seccion de Mesa de Ayuda del Area de Tl en América Television en la ciudad
de Lima” donde propuso un aplicativo basado en inteligencia de negocios (Bl),
que permita analizar la data fundamental para la empresa y facilitar la oportuna
toma de decisiones del jefe y gerente de TI. El contexto de esta investigacion
indica que la empresa utiliza un sistema de registro de ticket, pero no cuenta con
un modulo que permita la visualizacion de las atenciones o requerimientos. Es
por lo que gracias a la implementacién de este médulo el area de Tl podra:

Tomar decisiones en base a datos fundamentados.

Mantener una métrica para verificar la eficiencia de su personal.

Buscar soluciones y reducir procesos ante problemas repetitivos.

Mejora en la atencion de su mesa de ayuda.

Faria Dominguez (2021) en su trabajo "Implementacion de un sistema de mesa de
ayuda informatico Help Desk para la gestion de requerimientos que se presentan
en un SOC.” hace referencia que la mesa de servicios genera indicadores y estos
ayuda a la generacion de informes y documentacion que aporta a la toma de
decisiones, de la misma forma menciona que un dashboard de monitoreo ayuda
a visualizar los indicadores clave de desempefio (KPI) con las métricas de los
datos ingresados al sistema.

Por otra parte, Rodriguez Gallardo et al. (2018) en su estudio sobre la implemen-
tacion del software Help Desk en una institucion de educacion superior, en este
estudio presenta los resultados de una encuesta realizada a los usuarios acerca
de la experiencia que tuvo frente a este proyecto y a su vez mencionan las ven-
tajas y desventajas de tener una herramienta como unico punto de contacto para
la resolucién de incidentes, entre las cuales destaco las siguientes:

» El aplicativo podria ser apropiado para conocer datos estadisticos y que
contribuyan a la toma de decisiones.

= Comprender cuales de los servicios requieren mayor atencion para que no
afecten a las actividades de los usuarios.

= Una desventaja que podria existir es la falta del personal técnico, si existe
mayor cantidad de peticiones de los usuarios.
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1.4.7. Aplicacion web

CADENA DE BUSQUEDA: ["helpdesk” + "mesa de ayuda” + "soporte técnico” +
"aplicaciones web”]

De acuerdo con el criterio de Pressman (2010) una aplicacion web o webapp
agrupa desde una pagina sencilla web hasta un sitio web integral que proporcione
distintos servicios o que cumpla funcionalidades especializadas donde se lleva a
cabo el procesamiento de informacion.

Acorde a esta conceptualizacion se puede detallar que una aplicacion web es
una herramienta que se puede utilizar ingresando a un servidor web a través de
Internet o una intranet mediante la utilizacion de un navegador. En otras palabras,
es un programa codificado en un lenguaje que un navegador web puede entender
y que el navegador esta autorizado a ejecutar.

En la actualidad, las aplicaciones web son muy populares ya que se puede
acceder desde cualquier dispositivo que tenga acceso a internet, es por lo que
su uso ha abarcado varias lineas de negocio, Vergara Guerrero (2021) hace
referencia que al implementar una solucién web y al tener la informacion en la
nube, permite tener mayor disponibilidad de la informacion en tiempo real.

Lenguajes de programacion

Por otra parte, el desarrollo de aplicaciones web se basa en escribir cédigo
en diferentes tipos de lenguajes de programacion para ello hacemos referencia
a el indice PYPL (Popularity of Programming Language Index). PYPL mide la
popularidad de los lenguajes de programacion analizando la frecuencia con la que
los desarrolladores buscan en Google tutoriales sobre un lenguaje determinado.
Su premisa es que cuanto mas lo buscas, mas popular se vuelve un idioma.PYPL
obtiene sus datos de Google Trends y puede servir como un indicador bastante
justo de la tendencia actual Popularity of Programming Language Index (2022).

En la figura 1.4 se detalla los lenguajes de programacion mejor posicionados.
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Worldwide, Jun 2022 compared to a year ago:

Rank Change Language Share Trend
1 Python 27.61 % -2.8 %
2 Java 17.64 % -0.7 %
3 JavaScript 9.21 % +0.4 %
- C# 7.79 % +0.8 %
5 CIC++ 7.01% +0.4 %
6 PHP 5.27 % -1.0 %
7 R 4.26 % +0.5 %
8 PP TypeScript 243 % +0.7 %
9 W Objective-C 221% +0.1 %
10 WV Swift 217 % +0.4 %

Figura 1.4: PopularitY of Programming Language
Fuente: https://pypl.github.io/PYPL.html

Python: es un lenguaje de programacion interactivo, interpretado y orientado a
objetos. Incluye mddulos, excepciones, tipos, tipos dinamicos y clases de datos
dinamicos de muy alto nivel. Admite varios paradigmas de programacion mas
alla de la programacion orientada a objetos, como la programacion procedimental
y funcional. Python combina una potencia notable con una sintaxis muy limpia.
Hace interfaz con muchas bibliotecas y llamadas al sistema, asi como con varios
sistemas de ventanas, y es extensible en C. También se puede utilizar como
lenguaje de extensidn para aplicaciones que requieren una interfaz programable.
Finalmente, Python es portatil: se ejecuta en muchas versiones de Unix, incluidos
Linux y macOS, y en Windows Python (2022).

Java: es un lenguaje de programacion y una plataforma informatica comercia-
lizado por primera vez en 1995 por Sun Microsystems. Hay gran variedad de
aplicaciones y sitios web que solo funcionaran si tiene Java instalado y cada dia
se crean muchas mas. Java es rapido, seguro y fiable. Desde portatiles hasta
centros de datos, desde videoconsolas hasta superordenadores, desde teléfo-
nos moviles hasta Internet JAVA (2022).

Javascript: es un lenguaje de programacioén ligero, interpretado o compilado
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en el tiempo con funciones de primera clase. Aunque es nombrado lenguaje
de secuencias de comandos para paginas web y se usa en muchos entornos
que no son de navegador. También podemos referirnos a el como un lenguaje
de programacion dinamico, multiparadigma y basado en prototipos que admite
estilos de programacion funcional, imperativo y orientado a objetos. JavaScript
(JS) se ejecuta en el lado del cliente de la web y se puede usar para
disefiar/programar el comportamiento de las paginas web cuando ocurre un
evento. MDN (2022)

C#: Es un lenguaje de programacion desarrollado y estandarizado por la empresa
Microsoft como parte de su plataforma .NET, C# es uno de los lenguajes de
programacion disefiados para la infraestructura de lenguaje comun, esta basado
en objetos y con seguridad de tipos, en informatica, la seguridad de tipo es el
grado en que un lenguaje de programacion reduce o previene los errores de
tipo. El error de tipo es un comportamiento erréneo o inesperado del programa
causado por una discrepancia entre diferentes tipos de datos para las constantes,
variables y métodos (funciones) del programa Microsoft Build (2022).

De acuerdo con la documentacion proporcionada por Microsoft, C# permite a los
desarrolladores crear una variedad de aplicaciones robustas y seguras que se
ejecutan en el framework .NET. Ademas, C# se deriva de la familia de lenguajes
C y para los programadores de C, C++, Java y JavaScript se familiarizan
rapidamente con este codigo Microsoft Build (2022); adicional a esto se puede
mencionar las varias funciones de C# tiene:

= Facilitan la creacién de aplicaciones sdlidas y duraderas.

= La recoleccién de elementos no utilizados recupera automaticamente la
memoria ocupada por objetos inaccesibles.

m Los tipos que aceptan valores NULL brindan proteccion contra variables
que no hacen referencia a los objetos asignados.

= El manejo de excepciones proporciona un enfoque estructurado y extensi-
ble para la deteccion y recuperacion de errores.

= Las expresiones lambda admiten técnicas de programacion funcional.

» La sintaxis de Language Integrated Query (LINQ) crea un patron comun
para trabajar con datos de cualquier fuente.

.NET Framework: de acuerdo con la documentacion proporcionada por
Microsoft (2021) .NET Framework es una tecnologia que admite la creacién y
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ejecucion de servicios web y aplicaciones Windows. Ademas de ser el entorno o
marco de trabajo utilizado para el lenguaje de programacién C. .NET Framework
esta enfocado a cumplir los objetivos siguientes:

= Conceder un entorno de programacion orientada a objetos coherentes en
el que el codigo de los objetos se pueda almacenar y ejecutar de manera
local, pero distribuida en Internet o ejecutar de forma remota.

= Suministrar un entorno de ejecucién de codigo que: minimice los conflictos
de implementacién de software y control de versiones, fomente la ejecucion
segura de codigo, incluso del creado por terceros desconocidos o que
no son de plena confianza, elimine los problemas de rendimiento de los
entornos con scripts o interpretados.

= Brindar al desarrollador una experiencia coherente entre tipos de aplicacio-
nes muy diferentes, como las basadas en Windows o en web.

m Establecer toda la comunicacion en estandares del sector para garantizar
que el cédigo basado en .NET Framework se integre con otro cédigo.

C/C++: es un lenguaje de programacion que proviene de la extensién del lenguaje
C para que pudiese manipular objetos. A pesar de ser un lenguaje con muchos
afnos, su gran potencia lo convierte en uno de los lenguajes de programacion mas
demandados en los ultimos afios OpenWebinars (2019a).

Elementos utilizados en las aplicaciones web

Dentro del desarrollo web se pueden utilizar un sin numero de herramientas
que ayudan a mejorar la interfaz del usuario o La Ul por sus siglas en inglés
(User Interface). "El disefio de la interfaz de usuario crea un medio eficaz de
comunicacién entre los entre los seres humanos y la computadora” Pressman
(2010). A continuacién, se mencionara algunas de ellas:

= HTML: el lenguaje de marcado de hipertexto o HTML por sus siglas en
inglés, es el codigo que se utiliza para estructurar y desplegar una aplicacion
o pagina web y sus contenidos MDN Web Docs (2022a).
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m CSS: las hojas de estilo en cascada es el cddigo que usas para dar
estilo a tu pagina web, estas permiten aplicar estilos de manera selectiva a
elementos en documentos HTML MDN Web Docs (2022b).

= Plantillas HTML: Las plantillas web son un recurso basico a la hora
de crear un sitio web o una pagina web. El disefio creado en esta
plantilla permite tener una estructura donde funciona y cumple con los
estandares de internet. También conocida como plantilla o template, es
una instalacion predisefiada que puede personalizar informacion basica,
imagenes, colores, logotipos, colocacién de elementos visuales Min Shum
(2019).

= jQuery: jQuery es una biblioteca de JavaScript rapida, pequefia y rica
en funciones. Simplifica drasticamente la navegacion y manipulacién de
documentos HTML, el manejo de eventos, la animacién y Ajax son
manejados a través de una API facil de usar que funciona en todos los
navegadores. Con una combinacion de flexibilidad y extensibilidad, jQuery
ha cambiado la forma en que millones de personas escriben JavaScript
JQuery (2022).

= jQuery Ul: es un conjunto seleccionado de interacciones de interfaz de
usuario, efectos, widgets y temas creados sobre la biblioteca jQuery JavaS-
cript, permite crear aplicaciones web altamente interactivas o simplemente
agregar controles (fecha, selectores, checkbox, etc) a los formularios web
JQueryUl (2022).

= DevExpress: es una herramienta que ofrece a los desarrolladores de
aplicaciones una de las suites mas completas de componentes de interfaz
de usuario (Ul) en todas las plataformas .NET tales como Windows Forms,
MVC, ASP.NET, Silverlight y Windows XAML. Incluye distintos componentes
tales como tablas, calendarios, editor de HTML, hojas de calculo, editores
de datos o graficas Conecta Software (2022).

1.4.8. Retroalimentacion

CADENA DE BUSQUEDA: [’helpdesk” OR ’mesa de ayuda” +’procesos”
+”control” +”incidencias” +’'metodologia” +”aplicaciones web”]
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De acuerdo con varios autores la base de un sistema de gestion de soporte
técnico o helpdesk es el control de la informacion de los requerimientos
reportados. Un denominador comun que tienen las empresas con este tipo
de inconvenientes es que al no contar con procesos automatizados y con
aplicaciones que brinden una correcta administracion y control de incidentes no
tienen una debida retroalimentacion con sus clientes.

Faria Dominguez (2021) menciona que uno de los problemas existentes en la
empresa era el tiempo de analisis de los registros de los incidentes reportados,
esto demandaba mucho tiempo y recursos por parte de los analistas. Es por lo
que al optar por un sistema helpdesk se evidencidé una mejora significativa en el
seguimiento de las incidencias al contar con un dashboard de monitoreo, este
tipo herramienta facilita la retroalimentacién con los clientes.

Por otra parte, se puede mencionar que los sistemas helpdesk centran su
atencion en el registro de las asistencias técnicas realizadas y al tener un
repositorio de informacién centralizado logran facilitar la comunicacion entre el
equipo técnico y el usuario.

Por ultimo, podemos mencionar que un sistema de helpdesk o mesa de ayuda
brindar un punto de apoyo y contacto entre el proveedor de tecnologia y los
usuarios, esto nos ayuda a tomar decisiones acerca de la atencion y resolucion
de los incidentes tecnoldgicos reportados Rodriguez Gallardo et al. (2018).

1.4.9. Metodologias de desarrollo de software

CADENA DE BUSQUEDA: ["Metodologia &giles tradicionales” OR "Metodologia
agiles and desarrollo de software” AND "helpdesk’]

La metodologia es un conjunto de procedimientos estructurados que ayudan
a los desarrolladores de software en sus proyectos brindandoles orientaciéon
para la toma de decisiones, asi como para la planificacion, gestion, control y
evaluacion. La eleccion de la metodologia a utilizar es muy importante al momento
de desarrollar software debido a sus impactos en la eficiencia del producto,
desempeno y costo y tiempo de desarrollo, métodos de prueba y control de
calidad, estos métodos deben adaptarse a las particularidades de cada proyecto.
Milena Velasquez Restrepo et al. (2019)
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A continuacion, se detalla las diferentes metodologias tradicionales y agiles
aplicadas para el desarrollo de aplicaciones.

Metodologias tradicionales

= Cascada: también es conocida como el ciclo de vida clasico o lineal, en
la cual se plantea un enfoque secuencial para el desarrollo de software. El
tiempo de entrega es mayor que el de otras metodologias y si se cambia el
orden de las fases la calidad del producto se ve afectada. Milena Velasquez
Restrepo et al. (2019)

Esta es una de las primeras metodologias de desarrollo de software,
también llamada Waterfall, consiste en cumplir etapa por etapa y no se
puede avanzar sin haber finalizado la etapa anterior. Lopez Gil (2018)

= EnV: Se considera una extension del modelo de cascada, sigue un proceso
lineal de manera descendente para la definicion de requerimientos, pero
luego de la codificacién su proceso lineal es ascendente para la definicion
de verificacion y validacion, por lo cual adquiere la forma de "V”. Es muy
rigida y poco flexible. Milena Velasquez Restrepo et al. (2019)

= Espiral: este tipo de metodologia permite la construccion de prototipos en
cualquier etapa, es mas flexible que la metodologia cascada y en V, pero
el tiempo y costo de desarrollo es mayor. Milena Velasquez Restrepo et al.
(2019)

= Proceso racional unificado (RUP): se basa en fases y flujos de trabajo;
es una de las metodologias mas usadas para los sistemas orientados a
objetos, no tiene etapas establecidas y le da mayor importancia al desarrollo
agil de prototipos. Milena Velasquez Restrepo et al. (2019)

= Desarrollo de aplicaciones rapidas RAD: permite la creacion de prototi-
pos de forma rapida para que el usuario lo valide, logrando asi tener una
retroalimentaciéon para refinar detalles del producto. No es recomendable
utilizar esta metodologia si la participacion de los usuarios no es activa.
Milena Velasquez Restrepo et al. (2019)
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Metodologias agiles

Este tipo de metodologias son utilizadas para proyectos de desarrollo de software,
para definir su concepto se puede mencionar que son agiles porque aportan
una gran flexibilidad a los cambios manteniendo las condiciones del proyecto.
El enfoque agil se caracteriza por el hecho de que los equipos de proyecto de
son multidisciplinarios y estan organizados de acuerdo con las necesidades de
cada proyecto. Lopez Gil (2018)

A continuacién, se describe las metodologias mas utilizadas:

= SCRUM: ’es una metodologia para el desarrollo de software iterativa e
incremental, debe su nombre a la jugada de rugby llamada de la misma
manera, se dice que es iterativa ya que se ejecuta en bloques temporales
cortos y fijos (de no menos de dos semanas) que reciben el nombre de
sprints y es incremental en tanto se obtienen funcionalidades del producto
final al terminar cada iteracion” Salazar et al. (2018).

Esta metodologia es una de las mas aplicadas en el desarrollo de
software, la cual promueve el trabajo en equipo, el aprendizaje constante
y el desarrollo dinamico. Es flexible a los cambios durante el proceso
de desarrollo. Scrum destaca el desarrollo incremental en lugar de la
planificacién clasica del desarrollo completo del producto Lopez Gil (2018).

Equipo de Scrum

Son aquellas personas que forman parte del proceso Scrum, y todos los
miembros del equipo estan enfocados en un objetivo a la vez, el cual es
completar la entrega del producto Scrum (2022).

» Scrum Master o Facilitador: es el responsable de ayudar a que todos
los miembros del equipo comprendan la guia Scrum, a su vez participa
en las reuniones para asegurarse que cumplan el tiempo establecido
y que el equipo este encaminado en el objetivo que deben de cumplir.

* Product Owner o propietario del producto: es el responsable
de comunicar explicitamente la finalidad del producto, comunica
claramente las definiciones del Product Backlog; este rol es que tiene
mayor autoridad entre los demas roles ya que puede cambiar las
prioridades del proyecto
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* Development team member o equipo de desarrollo: son los encar-
gados de desarrollar el producto con las caracteristicas necesarias,
adicional a ello son responsables de definir el plan para el Sprint e
inculcar la calidad en el desarrollo.

Eventos de Scrum

Cada sprint consta de cinco fases o eventos, los mismos tienen un tiempo
limite para cumplirse. Scrum (2022)

» Sprint: es donde las ideas empiezan a tener valor, cada sprint
tiene una duracién fija no mayor a un mes. Dentro de cada sprint se
incorpora la planificacion del sprint, scrums diarios, revisién de sprint
y la retrospectiva del sprint.

» Sprint Planning: es la planificacion que realiza el team Scrum para
el cumplimiento del Sprint, el product owner se encarga que todos los
del equipo estén preparados para analizar lo mas relevante del product
backlog. En esta reunion se consulta: por qué es valioso el sprint, que
se puede hacer y como se realizara

» Daily Scrum: el propdsito de estas reuniones es conocer el avance
y las actividades de cada integrante del equipo, es una reunién donde
se habla del avance y de los inconvenientes existentes durante el
desarrollo.

» Sprint Review: se lleva a cabo al finalizar cada sprint, se revisa el
resultado del sprint y las adaptaciones que se realizara, con esta
informacion conocen cuales de los elementos del product backlog han
terminado y cuales siguen pendiente.

» Sprint Retrospective: es la oportunidad que tiene el equipo de
desarrollo para inspeccionarse a ellos mismos e identificar como les
fue en el ultimo sprint, identificando que salié bien, que pueden mejorar
y en que se comprometen para el proximo sprint.

Artefactos de Scrum

Los artefactos representan aquellos elementos fisicos que evidencian el
trabajo de cada evento Scrum (2022).

* Product Backlog: es una lista de caracteristicas priorizadas donde se
describe lo que se desea del producto, es el insumo principal de trabajo
para los desarrolladores, estos elementos se encuentran inmersos
dentro de cada sprint.
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» Sprint Backlog: este elemento proporciona transparencia sobre el
estado del trabajo realizado para el Sprint, esta planificacion es pory
para el equipo de desarrollo. Una manera de visualizar este elemento
es mediante la implementacion de un tablero Kanban.

* Increment: es la suma del resultado del sprint, cada incremento nos
ayuda a cumplir el producto objetivo.

Los artefactos representan aquellos elementos fisicos que evidencian el
trabajo de cada evento Scrum (2022).

Programacioén extrema (XP): "Esta metodologia se centra en la prueba y
error para el desarrollo de un producto de software funcional, permitiendo
la participacién del cliente en todo el proceso como condicién fundamental
para el resultado exitoso del proceso, promoviendo el trabajo en equipo e
impulsando el buen clima laboral” Salazar et al. (2018).

Por otra parte, se puede mencionar que esta metodologia se enfatiza en
la satisfaccion del cliente, ofreciendo un software que necesita a medida
que lo necesita. Para que esta metodologia se lleve de manera 6ptima, el
equipo se comunicacién constantemente con sus clientes y entre ellos. XP
implementa en un entorno simple pero eficaz que permite a los equipos ser
altamente productivos Lépez Gil (2018). Extreme Programming mejora un
proyecto de software de cinco maneras esenciales:

+ Comunicacion

Simplicidad

Retroalimentacion
* Respeto

* Valentia
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CAPITULO 2

2.1. Metodologia

En este capitulo se senalan los recursos o herramientas que se utilizaron para
lograr cada uno de los objetivos especificos establecidos, los cuales presentamos
a continuacion:

= |dentificar aplicaciones para el registro de soportes técnicos.

Para el cumplimiento de este objetivo se realizé una revision de la literatura,
la cual permitié realizar un estudio a profundidad para determinar la
respuesta orientada a este objetivo.

De acuerdo a las metodologias de investigacion descritas por el autor
Guevara Alban et al. (2020) se pudo identificar que nuestra investigacion
es de tipo descriptiva, también conocida como investigacion cualitativa; este
tipo de investigacion efectua la descripcion de los componentes o variables
del estudio. Por otra parte, la observacion indirecta nos permite estudiar y
comprender el fendmeno a partir de fuentes externas: documentos, libros,
entre otros.

En conclusion, se realizé una investigacion descriptiva indirecta la cual
permitié encontrar, comprender y analizar diferentes aplicaciones web. Por
lo tanto, a medida que se obtuvo esta informacién, se evalué la mejor opcién
para tomarlo como referente en el desarrollo de este proyecto.

= Disenar un modelo relacional mediante el uso de un sistema de gestion
de base datos.

La base de datos relacional esta conformada por tablas representativas, lo
cual disminuye la duplicacion de los datos, a su vez minimiza los errores
y el espacio de almacenamiento. La estructura de datos relacional consta
de una o mas tablas bidimensionales, las mismas que son denominadas
relaciones. Las filas de la tabla simbolizan los registros y las columnas
comprenden atributos. Kendall and Kendall (2011).

En el articulo "Sistema automatizado para la gestion y control de reque-
rimientos de soporte técnico” desarrollado por Garofalo (2020) argumenta
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que, aunque las bases de datos orientadas a objetos estan ganando popu-
laridad, las bases de datos relacionales siguen siendo el método predomi-
nante para almacenarlas. Se puede usar diversos métodos para modelar la
base de datos relacional, no obstante, los diagramas de modelado de datos
tradicionales capturan mas informacion sobre el sistema de base de datos
relacional y son mas adecuados para modelarlo.

Elegimos el modelo de datos relacional, ya que es el modelo mas utilizado
para modelar problemas reales y administrar datos dinamicamente; este
tipo de modelo nos ayuddé a construir las tablas de manera sencilla,
mejorando asi el almacenamiento de datos de entrada y evitando la
duplicacién de datos, teniendo asi datos precisos y consistentes.

Para el disefio de la base de datos utilizamos como referencia el ciclo
de vida referenciado en la figura 2.1 donde se detalla las actividades que
realizamos para la construccion de la base de datos. Este proceso consta
de 4 etapas de acuerdo con la informacién proporcionada por Bookdown
(2022), las cuales seran detalladas a continuacion:

» Anadlisis: en esta etapa se analiza y se genera las especificaciones
de acuerdo con las necesidades de la empresa o cliente.

» Disefo: también conocida como modelamiento, aqui se define los
elementos que constituiran la aplicacion web, definiendo cuales seran
las entidades que van a ser utilizadas.

* Implementacién: en esta etapa se selecciona la base de datos y la
metodologia a implementar para la captura y generacion de informa-
cion. Por ejemplo, si la implementacién sera on-premise (requiere in-
fraestructura local) o en cloud (servicio en la nube).

» Captura: es la etapa de utilizacion de la base de datos, la cual
generalmente requiere la utilizaciéon de un DBMS.
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Figura 2.1: Ciclo de vida de la base de datos
Fuente: Elaboracioén propia, 2022

= Desarrollar una interfaz amigable al usuario para facilitar la visualiza-
cién de la informacién.

Para desarrollar nuestra aplicacién realizamos un analisis sobre los diferen-
tes tipos de metodologias que existen, los cuales se encuentran detalladas
en el estado del arte.

Utilizamos metodologia agil de Scrum, ya que es una de las mas utilizadas
para el desarrollo de software y al tener un corto tiempo de desarrollo nos
permitid entregar resultados en corto plazo de manera parcial y periodica.

De acuerdo a la definicion presentada en el estado del arte, Scrum es
esencial para este proyecto porque procura la comunicacidn constante
entre el equipo de desarrollo y el cliente; esto nos permitié una colaboracién
directa entre los involucrados; ademas de que promueve el trabajo en
equipo, lo cual ayuda a obtener los mejores resultados en cada entrega y
a su vez gracias a sus reuniones cortas, el equipo de trabajo puede revisar
el avance del proyecto y conocer los inconvenientes presentados. Es por lo
que se eligié Scrum ya que cuenta con varios elementos necesarios para
el desarrollo de la plataforma web.

Para desarrollar el aplicativo web utilizamos como referencia el proceso
scrum referenciado en la figura 2.2 donde se detalla todos los elementos
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(roles, eventos y artefactos) que se utilizan en cada sprint o entrega.
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Figura 2.2: Proceso de la metodologia Scrum
Fuente: Elaboracién propia, 2022

2.1.1. Fases del proyecto.

Scrum cuenta con varias fases que deben de desarrollarse a lo largo de un
proyecto, a continuacioén, en la figura 2.3 se visualiza el esquema general de los
procesos de la gestidon de proyectos.

Fase de inicio

Inicio

Fase de
lanzamiento /
cierre

Fase de

Fase de revision
y retrospectiva

Fase de
implementacion

planeacion y
estimacion

j

Esquema general del proyecto

Fin

Figura 2.3: Esquema general de los procesos de la gestidén de proyectos
Fuente: Elaboracién propia, 2022
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A continuacion, se describe el procedimiento del diagrama de ciclo para cada fase

establecida en el proyecto.

Inicio

Dentro de esta fase se establecid la visidn y la definicion de los roles para este
proyecto.

= Visién del proyecto: controlar las atenciones de los clientes, administrando
de forma Optima los requerimientos reportados para de esta manera
conocer y cuantificar las incidencias registradas.

Identificacion de roles: de acuerdo con la metodologia de desarrollo agil
seleccionada se estableceran los roles que definiran el trabajo de cada uno
de los integrantes del proyecto.

En la tabla 2.1 se define los responsables y el rol que

ejercera dentro del

proyecto.
Titulo Nombres y apellidos Rol Responsabilidad Contacto
PhD. | Jessenia Cardenas Cobo | Scrum Master Guiar el desarrolio J.cardenasc@unem
del producto i.edu.ec
Ing. Jorge Aroca Moran Product Owner Definir los requerimientos jaroca@fixed.com.ec
del producto
Ing Wendy Cherres Pincay Developer Desarrollar la aplicacion wcherres@fixed.com.ec

web

Tabla 2.1: Definicion de roles en el proyecto.

Fuente: Elaboracion propia, 2022

Una vez definidos los roles, se procedio a la definicion de los requerimientos
generales del sistema, para esto el Product Owner detallé de manera
priorizada lo que esperaba del aplicativo, en la tabla 2.2 se enlista los
requerimientos funcionales solicitados por el cliente.
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REQUERIMIENTOS FUNCIONALES

Numero Descripcion
RF1 Registro de requerimientos

RF2 Registro de atencion de requerimientos
RF3 Listado de los requerimientos

RF4 Registro de clientes

RF5 Catalogos de sistema

RF6 Registros de contactos por cliente

RF7 Adjuntar archivos en el requerimiento
RF8 Descargar y eliminar archivos adjuntos
RE9 Envio de correos desde el

sistema con las actividades registradas por el técnico

RE10 Registro de nivel de satisfaccion del usuario y que aspectos se pueden
mejorar en la atencion

RF11 Validacion de fecha limite

Parametrizar cual sera el estado

RF12 . e -
con el que se identifica un requerimiento cerrado
Parametrizar el servidor de correo

RF13 : .
y las credenciales ftp desde el sistema.

RF14 Dashboard para usuarios

RF15 Dashboard para técnicos

RF16 Reportes

Tabla 2.2: Definicion de requerimientos.
Fuente: Elaboracion propia, 2022

En la tabla 2.3 se detallan los requerimientos no funcionales definidos por
el Product Owner.

REQUERIMIENTOS NO FUNCIONALES
Nimero Descripcion
RNF1 El sistema debe de contar con un plan de pruebas
RNF2 El sistema debe de mantener el disefio y estructura del sistema Fixed ERP
RNF3 El sistema debe de desarrollarse bajo la tecnologia utilizada en FIXED SA

Tabla 2.3: Definicion de requerimientos no funcionales.
Fuente: Elaboracion propia, 2022

= Elaboracién de acta de constituciéon del proyecto: con el apoyo de los
involucrados se cred el acta de constitucion del proyecto, para luego realizar
la firma y aprobaciéon de esta. Este documento consta en la seccién de
anexos, figura 37.

34



Estimacién y planeacion

Dentro de esta fase el duefio del producto definio las historias de usuario y se
determind los criterios de aceptacion, luego de ello se creo las tareas basadas en
las historias de usuario.

Luego de las conversaciones mantenidas con el Product Owner se definio las
épicas del proyecto que no son mas que secciones de trabajo que fueron
agrupadas de acuerdo con los requerimientos generales del Product Owner, en
la figura 2.4 se detalla lo mencionado anteriormente.

Epic x

» Registro de requerimiento

> [ Atencién de requerimiento

» . Mantenimientos y

parametrizacion

> [ Dashboard y Reportes

> [} Procesos, Base de datos y

plan de pruebas

Figura 2.4: Definicion de Epicas
Fuente: Elaboracién propia, 2022

Las épicas definidas para el proyecto fueron:

= Registro de requerimiento: comprende acciones referentes al registro del
requerimiento por parte del usuario.

= Atencion de requerimiento: comprende acciones referentes a la atencién
del requerimiento por parte del técnico.
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= Mantenimiento y parametrizacién: comprende la creacién de manteni-
mientos para los catalogos del sistema, parametrizacién y evaluacién de la
atencion.

= Dashboard y reportes: comprende el disefio de dashboards y reportes del
sistema.

= Procesos, base de datos y plan de pruebas: comprende el disefio de los
procesos, base de datos y la definicion del plan de pruebas.

Para ello se establecié las épicas y los releases para la definicion de la pila del
producto o backlog.

Una vez definida la lista de requerimientos que seran desarrollados a lo largo
del proyecto, se defini6 los releases que fueron entregados y se asigné el
tiempo estimado de desarrollo para cada uno de ellos, estableciendo las fechas
de entrega y las iteraciones en las cuales estarian listas las funcionalidades
solicitadas en el sistema. La definicion de los release y las fechas estimadas de
entrega se pueden observar en la figura 2.5

> Release 1-Aspectos Basicos 6 jul — 20 jul (7 incidencias) 2 Q0O m oo

*> Release 2-Aspectos Necesarios 20 jul — 3 ago (8 incidencias) 2 00 oo
* Release 3-Aspectos Indispensab 3 ago — 17 age (10 incidencias) 30 QO see
» Release 4-Dashboard y Reportes 17 ago — 31 ago (7 incidencias) 22 0 sen

Figura 2.5: Definicion de Release
Fuente: Elaboracién propia, 2022

Release 1 - Aspectos basicos: producto con los aspectos basicos e iniciales del
sistema.

Se definié los procesos del sistema

Se disefo la base de datos.

Se realiz6 el desarrollo inicial para el registro de requerimiento.

Se realiz6 el desarrollo inicial de la atencidn de los requerimientos.
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= Se incluyo el registro de clientes.

| ~ Release 1-Aspectos Basicos 6 jul — 20 jul (7 incidencias)

SISREQ-37 Definicidn de procesos
SISREQ-35 Disefio de la base de datos

SISREQ-5 Registro de requerimiento

SISREQ-7 Consulta de requerimientos

SISREQ-12 Consulta de requerimientos reportados

+ 00 [EEEEY -

TAREAS POR HACER v

TAREAS POR HACER v

TAREAS POR HACER v

TAREAS POR HACER v

TAREAS POR HACER v

TAREAS POR HACER ~

SISREQ-8 Registro de atencidn de incidentes 5
SISREQ-16 Registro de clientes ;

8 8 8 8 8 8 B8

0606060600

TAREAS POR HACER v

Figura 2.6: Backlog de Release 1
Fuente: Elaboracién propia, 2022

Release 2 - Aspectos necesarios: producto con los aspectos necesarios del
sistema.

= Se incluyé el mantenimiento de catalogos.
= Se agregd la opcion de incluir contactos por clientes.

m Se agrego las opciones de adjuntar, eliminar y descargar archivos en el
registro del requerimiento.

= Se incluyé la opcion de agregar emails en el registro de requerimientos.
= Se incluyé la opcion de agregar emails en la atencién de requerimientos.

= Se agrego el listado de archivos adjuntos en el registro del requerimiento.

| ~ Release 2-Aspectos Necesarios 20 jul — 3 ago (8 incidencias)

SISREQ-14 Catélogos de requerimientos
SISREQ-19 Contactos por cliente

SISREQ-30 Eliminar archivos adjuntos

SISREQ-29 Descargar archivos adjuntos

SISREQ-22 Agregar emails al atender el requerimiento
SISREQ-23 Agregar emails al reportar el requerimiento

SISREQ-6 Adjuntar imdgenes en el requerimiento

SISREQ-31 Enlistar los archivos adjuntos en la consulta del requeri...

Figura 2.7: Backlog de Release 2
Fuente: Elaboracién propia, 2022

37

2 00

TAREAS POR HACER v
TAREAS POR HACER v
TAREAS POR HACER v
TAREAS POR HACER v
TAREAS POR HACER v
TAREAS POR HACER v
TAREAS POR HACER v
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Release 3 - Aspectos indispensables: producto con los aspectos indispensa-
bles del sistema.

= Se agrego las opciones de adjuntar, eliminar y descargar archivos en la
atencion del requerimiento.

= Se agrego el listado de archivos adjuntos en la atencidén del requerimiento.

= Se incluyé el envio de correos luego del registro de cada actividad en la
atencion del requerimiento.

= Se desarrolld la evaluacion de la atencion del requerimiento.

= Se agregd en la pantalla de atencion de requerimiento la opcién de
visualizar la evaluacion cuando el requerimiento este cerrado.

= Se agrego la validacion de la fecha limite de atencion en la pantalla de
registro de requerimiento.

= Se incluyé la pantalla de parametrizacién en el sistema.

» Se documento el diccionario de datos.

¥ Release 3-Aspectos Indispensab 3 ago — 17 ago (10 incidencias) 0 OO0
L) SISREQ-26 Adjuntar imagenes al atender el requerimiento 3 TAREAS POR HACER v @
L} SISREQ-32 Descargar archivos adjuntos 3 TAREAS POR HACER v @
L) SISREQ-33 Eliminar archivos adjuntos 3 TAREAS POR HACER v @
L} SISREQ-20 Enlistar los archivos adjuntos en la atencion del requeri... 3 TAREAS POR HACER v @
L} SISREQ-9 Envio de correos en cada atencion de requerimiento 3 TAREAS POR HACER v @
L} SISREQ-21 Visualizar la evaluacién del requerimiento luego que es... 3 TAREAS POR HACER v @
L} SISREQ-10 Evaluacion de atencidn de requerimiento 3 TAREAS POR HACER v @
L) SISREQ-24 Validacion en el registro de requerimiento 3 TAREAS POR HACER v @
L} SISREQ-11 Parametrizacion de estados de requerimientos cer... 3 TAREAS POR HACER v @
[J SISREQ-38 Diccionario de datos 3 TAREAS POR HACER v @

Figura 2.8: Backlog de Release 3
Fuente: Elaboracion propia, 2022

Release 4 - Dashboard y reportes: concluida la parte funcional del sistema,
se finalizé el incremento del producto con el disefio de los reportes y dashboard
solicitados.
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técnicos.

Se disefid el reporte del listado de requerimientos.

Se elaboré y ejecuto el plan de pruebas.

| v Release 4-Dashboard y Reportes 17 ago — 31 ago (7 incidencias)

(A
0
0
0
0
0
0

SISREQ-17 Dashboard para usuarios
SISREQ-18 Dashboard para técnicos

SISREQ-28 Reporte de detalle del requerimiento
SISREQ-15 Listado de requerimientos por fecha
SISREQ-25 Listado de requerimientos evaluados
SISREQ-13 Visualizador de datos de requerimientos

SISREQ-36 Desarrollo de plan de pruebas

Figura 2.9: Backlog de Release 4
Fuente: Elaboracioén propia, 2022

Se disefid6 el reporte con el detalle de cada requerimiento.

Se diseno el reporte del listado de requerimientos evaluados.

» 00

TAREAS POR HACER v
TAREAS POR HACER v
TAREAS POR HACER v
TAREAS POR HACER v
TAREAS POR HACER v
TAREAS POR HACER v

TAREAS POR HACER v

Se desarrollé tanto el dashboard para los usuarios generales como para los

Se desarroll6 el visualizador de datos de los requerimientos registrados.

00606666

Para la estimacion de se tomo en cuenta los factores mostrados en la tabla 2.4
donde indica el nivel de complejidad del desarrollo de la tarea.

COMPLEJIDAD
Nivel Descripcion
Muy Complejo | 10
Complejo 7
Normal 5
Sencillo 3

Tabla 2.4: Nivel de complejidad.
Fuente: Elaboracion propia, 2022
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Implementacion

En esta fase se llevd a cabo el desarrollo de las tareas definidas en cada
entregable del proyecto, a su vez se realizé la reunion diaria para conocer el
avance del desarrollo y en el caso de existir inconvenientes poder solucionarlo a
tiempo. En las reuniones diarias se respondieron las siguientes preguntas:

= ; Qué hice ayer?
= ;Qué voy a hacer hoy?
= ; Existe algun inconveniente para realizar mis tareas?

A su vez también se realiz6 el refinamiento del backlog del producto para preparar
los insumos necesarios para iniciar el siguiente sprint.

Revisiodn y retrospectiva del sprint

Dentro de esta fase una vez completado el sprint se presentd el trabajo
desarrollado (incremento) al Product Owner para que decida si el resultado era
aceptado o no, en sprint review se evalud el entregable de acuerdo con los
criterios de aceptacion establecidos anteriormente.

En la retrospectiva del o sprint retrospective se buscé soluciones para mejorar
los procesos de los proximos sprints.

Lanzamiento / Cierre

Una vez cumplido todas las tareas de los release se llevd a cabo la revision del
plan de pruebas con la firma de aceptacién del responsable de |la aprobacion del
cierre del proyecto.

Luego de ello se llevo a cabo la entrega formal del producto al cliente, para esto
se elabord un acta de cierre de proyecto donde constan las razones de cierre y
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la aceptacion de los productos o entregables, adicional a ello se adjunté el plan
de pruebas del aplicativo. Estos documentos constan en la seccion de anexos.
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CAPITULO 3

3.1. Propuesta de solucién

Debido al registro manual y a la ausencia de procesos para la atencion de los
requerimientos, existe dificultad en el control de los soportes técnicos de software;
es por ello que se requiere desarrollar una aplicacion web que va a sustituir el
proceso manual por uno automatizado; a través de esta aplicacién se llevara el
control en la atencién de los requerimientos, se centralizara los datos mediante
un repositorio de informacion y asi se podra acceder a la informacion en tiempo
real y de manera inmediata.

3.1.1. Tema

Desarrollo de una aplicacion web para el control de requerimientos técnicos de
software.

3.1.2. Identificaciéon de requisitos

De acuerdo con la investigacion realizada en el estado del arte, hemos encontra-
do diferentes aplicaciones web, componentes Ul y gestores de bases de datos,
estos recursos seran analizados para conocer cuales seran las herramientas ne-
cesarias para el desarrollo de la aplicacion de control de requerimientos.

Aplicacion web

Para esta seleccion se realizd un analisis comparativo de las caracteristicas
ofrecidas por cada una de las aplicaciones, este analisis sirvid para conocer las
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funcionalidades que se adaptan a los requerimientos de la aplicacién web.

El analisis comparativo reflejado en la tabla 3.1 se definira de acuerdo con los
procesos relacionados con la gestion de incidentes.

Aplicaciones Fresh Fresh . . . . | Zoho | Service
Caracteristicas desk service e R Desk Now
Autentificacion v v v v v v ~ ~ v
Registro de Ve v v v v VA VA RV vy
Clientes/Usuarios

Registro de Ve v v v v v | v v v
incidentes

Adjuntar v v X X v v | v vV
imagenes

Consulta de o o o o o o oy o o
incidentes

Clasificacion o o o o o o o o o
de incidente

Priorizacion o oy o oy o o y o o
de incidente

Asignacién v v v v v v | v vV
de incidente

Diagnostico o o o o o o o W o
de incidente

Escalado de o o o o o o o o o
incidente

Resoluciéon vy oy o oy o o y Ny vy
de incidente

Cierre de v v v v v VAV N VN VY
incidente

Envio de correo o vy o vy o o vy w o
electronico

Reporte de v v v v v v | V| vV
incidente

Reporte de

métricas de v ' X ' v v ~ ~ v
incidentes

Evaluacién de

atencion de v v X X X X v v v
incidente

Utiliza

lenguaje de ¥ ¥ ¥ ¥ ¥ ¥ b 4 ¥
programacion C#

Tabla 3.1: Cuadro comparativo de le aplicaciones web para el control de requerimientos
Fuente: Elaboracién propia, 2022

Entre las aplicaciones web comparadas se optd por apoyarnos con la plataforma
de Freshdesk porque cuenta con las caracteristicas solicitadas por el cliente,
ademas de ser una plataforma facil de usar, nos servird como referencia para
el desarrollo de la aplicacidon que se pretende disenar. A pesar de que Freshdesk
tiene las herramientas adecuadas como se muestra en el cuadro comparativo, no
cuenta con una de las caracteristicas principales solicitadas por la empresa, que
es la del lenguaje de programacion C#.
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En conclusion, se tom6é como referencia las caracteristicas que aporta la
aplicacion freshdesk, pero se decide elaborar una nueva aplicacion basada en
lenguaje C#, de esta manera el médulo desarrollado se adaptara a los demas
modulos con los que cuenta el sistema ERP desarrollado por la empresa.

Lenguajes de Programacion

Para el analisis comparativo de los lenguajes de programacién se tomé en cuenta
los lenguajes mencionados en el estado de arte, adicional a ello se evaluara
caracteristicas segun las necesidades y preferencias del cliente. Los detalles del
analisis se visualizaran en la tabla 3.2.

Caracteristicas Python | Java | Javascript C++

Tipado dinamico

Muy versatil

Orientado a objetos

Cdédigo abierto

Multiplataforma

Lenguaje interpretado

Multiparadigma

Creacion de paginas web

Basado en clase

Basado en prototipo

Tipado estatico

Libre y gratuito
Domina el equipo
de desarrollo

R R R R R R RS ESESENES
x| x| < x| << < << %] <]« x
x| < x| < x| << <] <] %] <<
J << <1<« x| <] <] <] <@
x| << << X< x| <] <] <] <<

Tabla 3.2: Cuadro comparativo de lenguajes de programacién
Fuente: Elaboracién propia, 2022

A pesar de que otros lenguajes de programacién cumplen con varias de las
caracteristicas solicitadas, se decidio escoger el lenguaje de C#, ya que es una de
las plataformas mas utilizada, nos permite desarrollar en ambiente de escritorio,
movil y web, ademas de que es el entorno en el que se desenvuelve el equipo de
desarrollo que trabaja en la empresa Fixed SA.
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C# servira para la elaboracion de nuestra aplicacion web, y a su vez facilitara
futuros desarrollos, permitiendo ahorrar tiempo y recursos ya que el equipo
de desarrollo esta familiarizado con esta herramienta, favoreciendo asi su
comprension e implementacion.

Elementos utilizados en la aplicacion web

De acuerdo a las definiciones presentadas en el estado del arte los elementos
o componentes Ul que complementaran el disefio de la interfaz de usuario de la
aplicacion web seran:

= jQuery: para facilitar el uso de JavaScript, e interactuar con los elementos
html de la aplicacion.

= Html: sintaxis que se utilizara para estructurar y disefiar la aplicaciéon web
y su contenido.

= Plantilla AdmIinLTE: este componente nos ofrece una serie de elementos
responsivos, adaptandose de manera integra a cada uno de los dispositivos
desde donde se accedera a la aplicacion.

= Devexpress: es una herramienta que ofrece gran cantidad de componentes
para la interfaz de usuario en todas las plataformas .NET

Se usara estos componentes ya que son los utilizados por el equipo de desarrollo
en la empresa FIXED SA, una de las solicitudes realizadas por la empresa
es que la aplicacién sea desarrollada bajo su entorno de trabajo para facilitar
futuros trabajos o adaptaciones en la aplicacion web. Para utilizar DevExpress
es necesario tener una licencia, la empresa cuenta este licenciamiento ya que es
una de sus herramientas de trabajo.

El uso de estas herramientas permite disefar la interfaz de usuario de la
aplicacion web de forma agil y la informacion llegara de manera simple y bien
estructurada.
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Gestores de Base de Datos

Finalmente se realizd el analisis comparativo de las bases de datos, de eso
dependera donde se alojara toda la informacion que se ingrese desde la
aplicacién web, para visualizar esta comparativa tenemos la tabla 3.3 la cual
muestra las caracteristicas evaluadas.

s:sséoc;edgatos AIMIPEEEE | SR/ 0 1E0 CLc:(::r(::Ii:ll relaz::c))nal tr\a,\(r)llsu::iir:)g:s Winsd?)ws
Oracle v X " v W v
MySQL “ “ “ “ “ “
SQL Server v X v v v v
PostgreSQL v v X v W o
MongoDB v v b4 v v v

Tabla 3.3: Cuadro comparativo de gestores de base de datos
Fuente: Elaboracion propia, 2022

De acuerdo con los requerimientos solicitados por la empresa se ha seleccionado
Microsoft SQL Server ya que tiene la capacidad de ser multiplataforma, gestiona
bases de datos relacionales, ademas de contar con un poderoso sistema de
gestor de base de datos. SQL Server Enterprise es la base de datos con la que
trabaja FIXED SA en su entorno regular de trabajo y esto permitira disefiar la
estructura de las tablas o entidades dentro del esquema de la base de datos del
sistema principal con el que cuenta la empresa.

3.1.3. Factibilidad

Dentro de esta seccion se definira los recursos operativos y técnicos indispen-
sables que se utilizaran para conseguir que la aplicacion web cumpla con los
requerimientos solicitados por la empresa.
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Factibilidad Operativa

Permite definir cuales son los agentes implicados que se integran en la realizacion
del disefo y desarrollo de la aplicacion web, que servira para controlar la atencién
de requerimientos.

Para el desarrollo de este proyecto se asigné un solo programador, la cual es la
autora de esta tesis y fue la responsable de disefar y elaborar las pantallas, los
procesos y la base de datos definidas dentro del proyecto.

Factibilidad Técnica

Para que el proyecto se desarrolle y ejecute de manera 6ptima, se deben cumplir
las siguientes especificaciones técnicas para los recursos asignados para el
proyecto, el cual esta conformado por recursos de hardware y software los cuales
van a permitir el desarrollo de la aplicacion web.

Recursos de software

En la tabla 3.4 se detallan los recursos de software, que utilizaremos para el
desarrollo de la aplicacién web.

Aplicacién Descripcion Version
Microsoft SQL Server | Gestor de base de datos 2019 R2
Visual C# Plataforma de desarrollo 2015/14.00
Javascript 'Lenguaje para aﬁadir fqucionalidades 351

interactivas a la aplicacién
AdminLTE Plantilla Html de panel de administracion | 2
Devexpress Componentes para la interfaz de usuario | 20.1

Tabla 3.4: Definicion de recursos de software
Fuente: Elaboracion propia, 2022

Recursos de hardware para el desarrollador

En la tabla 3.5 se detalla las caracteristicas de hardware, es decir, los recursos
que se utilizaran para desarrollar la aplicacion.
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Recursos técnicos para el desarrollador

Sistema Operativo: Windows 10 Pro

Tipo dg Sl_stema 64 bits

Operativo:

Procesador: Intel(R) Core(TM) i7-8750H CPU @ 2.20GHz
Memoria RAM: 16 GB

Disco Duro 1 TB SSD

Google Chrome

Mozilla Firefox

1366 x 768(recomendada),
0 1920 x 1080

Tabla 3.5: Definicion de recursos de hardware para el programador
Fuente: Elaboracion propia, 2022

Navegadores de internet:

Resolucién de pantalla:

Recursos de hardware para el usuario

Para que el usuario pueda acceder a la aplicacion web debera contar con las
especificaciones mencionadas en la tabla 3.6.

Recursos técnicos para el usuario

Sistema Operativo: Windows 10 Pro
Tipo de Sistema 32 0 64 bits
Operativo:
Procesador: I3 en adelante
Memoria RAM: 8 GB
Disco Duro 500 GB
: . | Google Chrome
Navegadores de internet: Mozilla Firefox
Resolucion de pantalla: Entre 1024 x 768 y 1280 x 1024

Tabla 3.6: Definicion de recursos de hardware para el usuario
Fuente: Elaboracion propia, 2022

Recursos para alojamiento

Actualmente la empresa Fixed SA cuenta con dos servidores en la nube donde se
aloja el cadigo fuente del sistema principal de la empresa y la base de datos, es
por ello que el modulo de requerimientos al ser un insumo mas que se adaptara
a este sistema, luego de las revisiones y pruebas necesarias con el cliente, este
modulo se implementara en el mismo servidor.

Las caracteristicas con la que cuenta el servidor de la aplicacion se detallan en
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la figura 3.1.

Windows edition

Windows Server 2012 R2 Datacenter
2 2013 Microsoft Corporation. All rights reserved.

Systern
Processzon Intel(R) Xeon(R) Platinum 81710 CPU @ 2.60GHz 2.10 GHz
Installed memory (RAM): 3,50 GB
System type: &4-bit Operating System, x64-based processor
Pen and Touch: Mo Pen or Touch Input is available for this Display

Figura 3.1: Servidor donde estara alojada la aplicacién
Fuente: Elaboracion propia, 2022

Las caracteristicas con la que cuenta el servidor de base de datos se detallan en
la figura 3.2.

, agricolaytransporte (fixed/agricolaytransporte) | Proceso y almacenamiento
Ba s SO

X

A1 comentarios

Informacién general 2
Nivel de servicio y proceso
I Regitro de adtiidad Seleccione entre los riveles disponibles en funcion de las necesidades de la cargs de trabajo. E| modelo de nicleo virtusl Uso de base de datos
@ Esquetas proparciona una amplia gama de cantroles de configuracién y ofrece Hiperescala y Sin servidor para escalar automticamente la
base de datos en funcion de las necesidades de la cargs de trabajo. Como aherativa, el modelo de DTU proporciona paquetes
2 Diagnosticar y solucionar de precia y rendimiento establecidos entre los que elegir para facilitar la configuracin. Mas informacion

problemas
Nivel de servicio Esténdar (Para cargas de trabajo con requisitos de rendimiento tipicos)

Infroduccion Campar servicio O

' editor de consultas (versién

preliminar) DTU Comparar opeiones de unidad de procesamiento d
20
Power Platform ‘ J
Power Bl Tamafo maximo de datos (GB)

4 Power Apps ‘ 2 | o7 3 5 uTcaso0

Redundancia de almacenamiento de copia de seguridad @
B power Automate -~

(O almacenamiento de copias de seguridad con redundancia local

Configuracion (O almacenamiento de copias de seguridad con redundancia de zona
®) almacenamiento de copias de seguridad con redundancia geografica Resumen del costo

@ Proceso y almacenamiento
& cadenas de conexion or DTU (en USD) 147

A By onado para la redundancia del almacenamiento de co segurided s &l almacenemiento de copias de segurided Sewrahie DTN 20
i Propiedades geor quridad de Iz base de datos serdn georreplicadas, lo que podria afectar a los requisitos de residencia : X

de o

; COSTO MENSUAL ESTIMADO 29.44 vso
& eloqueas

Administracion de datos

Figura 3.2: Servidor donde estara alojada la base de datos
Fuente: Elaboracion propia, 2022

Factibilidad Financiera
En esta seccion se mencionan los recursos econdmicos que se emplearan para
poder desarrollar la aplicacion web.

Costos asumidos por la empresa
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En la tabla 3.7 se muestra a detalle cada uno de los recursos utilizados para el
desarrollo y asumidos por la empresa.

Recursos Valor Observacion
Servidor de base de datos $30.00 | Valor mensual
Servidor de aplicacion $90.00 | Valor mensual
Visual .NET $0.00

Javascript $0.00

AdminLTE $0.00

Licencia Devexpress $1,000.00 | Valor anual
Total $1,120.00

Tabla 3.7: Definicién de costos asumidos por la empresa.
Fuente: Elaboracién propia, 2022

Costos asumidos por el desarrollador

En la tabla 3.8 se muestra a detalle cada uno de los recursos asumidos por el
desarrollador.

Recursos Valor | Observacion
Internet $48.00
Energia eléctrica | $40.00
Total $48.00

Tabla 3.8: Definicion de costos asumidos por el desarrollador.
Fuente: Elaboracion propia, 2022

3.1.4. Procesos del sistema.

En esta seccion se detalla los procesos inmersos dentro del flujo de trabajo de la
aplicaciéon web. En la figura 3.3 se puede visualizar todos los procesos definidos
dentro de la aplicacién, donde se verifican acciones como:

= Acceso al sistema
= Registro de requerimientos

m Registro de actividades en la atencion de requerimientos
50



Visualizacién de listado de requerimientos
Envio de correos electrénicos
Visualizacién de reporte de métricas / dashboard

Evaluacién de la atencién del requerimiento
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FIXED S.A.

‘ CODIGO

PROC-001-2022

MODULO DE REQUERIMIENTOS

Conclusién del proceso: Permitir a los usuarios registrar y conocer la atencion de los requerimientos solicitados, de la misma forma que el equipo técnico podré registrar las actividades realizadas para cada atencion
con el fin de controlar las atenciones realizadas.

VERSION 2
PRIMERA EMISION 29/06/2022
ULTIMA ACTUALIZACION 03/07/2022

iCredenciales correctas?

Ingresa al
sistema

Error de acceso
al sistema

Visualiza el
Selecciona Accede al
. dashboard de Contacta al
empresay Inicia sesion i listado de :
métricas del personal técnico
sucursal requerimientos

requeriiento?

No ingresa
informacion del

requerimiento

Cumpe con las fralidaciones del !
sistefna?

[nomaam por Se registra el <>
l(nneo desde el requerimiento '
sistema iNecesita informacion
del uspario?

== Guarda el registro
en la base de datos

FIN

Evalia la

atencion del
requerimiento

¢El usuarfo ingresé
al sigtema?
v

Revisa el
listado de

requerimientos

Flujo de trabajo del modulo de requerimientos

=
requerimientos no
atendidos?

) 4

Inicia sesion y sl
e al
sistema

Personal técnico

iNecesita reagsinacion
écnico?
E

Ingresa detalle Actualiza el el Se envia

de las usuario técnico notificacion por

Recibe respuesta
actividades del correo desde el e
realizadas requerimiento sistema.

ZEl requerimiento
esta cerrado?

Atiende el Se registra el
requerimiento requerimiento

Continiia con la
atencion

Guarda las actividades / Actualiza
el registro en la base de datos

Se envia

notificacion por

correo desde el
sistema

Cierra o finaliza
la atencion del
requerimiento

Actualza el FiN

registro en la base
de datos

Andlisis y definicion por:

DEVELOPER

Revision de andlisis y definicion por: Verificado por:

SCRUM MASTER PRODUCT OWNER

Figura 3.3: Flujo de trabajo del médulo de requerimientos

Fuente: Elaboracion propia, 2022

Aprobado por:

PRODUCT OWNER




Inicio de sesion

La figura 3.4 detalla el proceso de inicio de sesién en el sistema, donde el
usuario debe ingresar al sistema mediante la URL facilitada por el administrador e
ingresara el usuario y contrasefia; dentro de este proceso se valida la existencia
de estas credenciales, si los datos ingresados son correctos podra seleccionar
la empresa y sucursal a la que va a acceder este usuario, caso contrario no le
permitira ingresar a la aplicacion web.

Este proceso esta inmerso dentro del aplicativo principal de la empresa Fixed SA.
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FIXED S.A.

CODIGO

PROC-002-2022

VERSION

INICIO DE SESION

Conclusién del proceso: Permitir a los usuarios acceder al sistema, mediante el uso de las credenciales facilitadas por el administrador del sistema.

2
PRIMERA EMISION 29/06/2022
ULTIMA ACTUALIZACION 03/07/2022

de sesion

icio

Inicio

Usuario

Selecciona
empresay
sucursal

Ingresa al
sistema

;Credencigles correctas?

Inicia sesion
Error de acceso
al sistema

NO

Fin

Andlisis y definicion por:

DEVELOPER

Revision de analisis y definicion por: Verificado por:

SCRUM MASTER PRODUCT OWNER

Figura 3.4: Proceso de inicio de sesion
Fuente: Elaboracion propia, 2022

Aprobado por:

PRODUCT OWNER




Registro de requerimiento

La figura 3.5 detalla el proceso de registro de requerimientos, para ello el usuario
debera ingresar al sistema e iniciar sesion en el sistema, si las credenciales
estan correctas podra acceder a la pantalla inicial que sera el reporte de
métricas del sistema; si existe un nuevo requerimiento debera dirigirse al listado
de requerimientos realizados por el usuario y es ahi donde contara con la
opcion de registro para un nuevo requerimiento donde debera ingresar los datos
solicitados para proceder a guardar esta informacion en la base de datos siempre
y cuando cumpla con las validaciones internas del sistema. Luego de registrar la
informacion se enviara una notificacion via correo electronico con los datos del
requerimiento.

Las validaciones que se tomaran en cuenta al momento de registrar el requeri-
miento son:

= Asunto y descripcidn del requerimiento deben ser obligatorio

» Fecha limite de atencion, si el registro se lo hace antes de las 13:00 la fecha
limite minima seran 24 horas esto significa que la fecha limite no podra
ser la misma que la fecha de registro, por otra parte, si el requerimiento
es registrado pasada las 13:00 la fecha limite debera ser minimo 48 horas
después.

m Destinatarios, el usuario debera ingresar los correos electronicos a los
cuales desea copiar en el caso de ser necesario. Los cuales deberan estar
separados por un punto y coma.
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FIXED S.A.

CODIGO

PROC-003-2022

REGISTRO DE REQUERIMIENTOS

VERSION 2
PRIMERA EMISION 29/06/2022
ULTIMA ACTUALIZACION 04/07/2022

Conclusién del proceso: Permitir a los usuarios registrar los requerimientos que necesitan resolver dentro del aplicativo desarrollado por la empresa FIXED SA.

Ingresa al
sistema

Inicio

Proceso para registro de requerimiento

Selecciona Nisbalizkc]
. Ao dashboard de
empresa y Inicia sesion 2
meétricas del
sucursal .
sistema

gles correctas?

Error de acceso
al sistema

Se envia
notificacion por
correo desde el

sistema.
FIN

iExiste puevo

Se registra el

)
Accede al
listado de

requerimientos
~——

—Y—

Ingresa
informacion del
requerimiento

requerimiento

Guarda el registro
en la base de datos

¢Cumpe con las validaciones del
sistema?

Andlisis y definicion por:

DEVELOPER

Revision de analisis y definicion por: Verificado por:

SCRUM MASTER PRODUCT OWNER

Figura 3.5: Proceso de registro de incidentes

Fuente: Elaboracion propia, 2022

Aprobado por:

PRODUCT OWNER




Atencion de requerimiento

El proceso de atencion de requerimiento detallado en la figura 3.24 comprende
que, una vez registrado el requerimiento por parte del usuario, el técnico luego

de acceder al sistema revisa el listado de requerimientos y podra realizar las
siguientes actividades.

Si existen requerimientos pendientes de atender el técnico debera atender-
los ingresando el detalle de las actividades realizadas.

Si el requerimiento necesita reasignacion a otro técnico, el técnico que
inicialmente lo estaba atendiendo debera registrar otra actividad con esta
nueva asignacion.

El estado del requerimiento se actualizara dependiendo del ultimo estado
de las actividades registradas.

Cada vez que registre las actividades y se guarde la atencién del requeri-
miento, seran notificados via correo electrénico.

Cada vez que registre las actividades y se guarde la atencién del requeri-
miento, seran notificados via correo electrénico.

Si el técnico necesita informacion del usuario, esperara la respuesta de este
para continuar con la atencion y seguir registrando mas actividades en el
caso de que el requerimiento no esté cerrado.

Si el requerimiento aun no esta atendido totalmente el técnico debera
registrar todas las actividades necesarias hasta que se proceda a cerrar
la atencion.
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FIXED S.A.

coDIGO PROC-004-2022
. VERSION 2
ATENCION DE REQUERIMIENTO -
PRIMERA EMISION 29/06/2022
ULTIMA ACTUALIZACION 04/07/2022

Conclusién del proceso: Permitir a los tecnicos registrar las actividades de los requerimientos que estan siendo atendidos y visualizar cuales quedan pendientes de atender.
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usuario técnico
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realizadas requerimiento
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Cierra o finaliza
la atencion del
requerimiento

Actualiza el registro
enla base de datos

Anélisis y definicién por:

DEVELOPER

Revision de analisis y definicién por: Verificado por:

SCRUM MASTER PRODUCT OWNER

Aprobado por:

PRODUCT OWNER

Figura 3.6: Proceso de registro de incidentes

Fuente: Elaboracion propia, 2022



Evaluacion de la satisfaccion del cliente.

El proceso detallado en la figura 3.7 comprende la evaluacion de la satisfaccion
al cliente, una vez cerrado el requerimiento el usuario podra calificar la atencion
recibida; para ello debera acceder al sistema y revisar el listado de requerimientos
cerrados, si existen requerimientos no evaluados, debera proceder con el registro
de la evaluacion. La evaluacion del requerimiento solo podra ser realizada por el
usuario que realizo el registro.
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DEL CLIENTE

Conclusion del proceso: Permitir a los usuarios evaluar la atencién recibida por el equipo técnico.

CODIGO

PROC-005-2022

2

F IXED S.A. EVALUACION DE LA SATISFACCION ‘;:::’: o

29/06/2022

ULTIMA ACTUALIZACION

05/07/2022
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N

W
»

NO

Guarda el registro
en la base de datos

Evalta la

atencion del
requerimiento

FIN

DEVELOPER

SCRUM MASTER

Andlisis y definicion por: Revision de analisis y definicion por:

Verificado por:

PRODUCT OWNER

Aprobado por:

PRODUCT OWNER

Figura 3.7: Proceso de evaluacion de la satisfaccion del cliente
Fuente: Elaboracion propia, 2022



Consulta de reportes.

El proceso detallado en la figura 3.8 comprende la consulta de reportes de
métricas, este proceso comprende que, una vez el usuario acceda al sistema,
podra visualizar el reporte de métricas del sistema y si necesita visualizar otro
reporte debera acceder al listado de reportes a los cuales tiene acceso. Al
visualizar el reporte deseado se conectara a la base de datos para traer la
informacion solicitada.

Dentro del médulo de requerimientos se disenaran varios reportes los cuales
estaran dentro de la pantalla de reporte de requerimiento o en el listado de
reportes por usuarios.

61



9

FIXED S.A.

Conclusién del proceso: Permitir a los usuarios visualizar los reportes creados dentro del médulo de requerimientos.

CODIGO

PROC-006-2022

VERSION 3
PRIMERA EMISION 05/07/2022
ULTIMA ACTUALIZACION 16/07/2022
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Andlisis y definicién por: Revision de analisis y definicién por:

DEVELOPER SCRUM MASTER

Figura 3.8: Proceso de reportes
Fuente: Elaboracion propia, 2022

Verificado por:

PRODUCT OWNER

Aprobado por:

PRODUCT OWNER




3.1.5. Diseiio de interfaz del sistema.

De acuerdo con los requisitos solicitados el disefio de la interfaz de usuario sigue
el mismo estandar que el sistema desarrollado por la empresa Fixed SA.

Inicio de sesién

Mediante esta pantalla podran ingresar los usuarios al sistema y acceder al
maodulo de requerimientos siempre y cuando tengan los permisos necesarios. En
la figura 3.9 y 3.10 se puede visualizar el ingreso al sistema.

@ Fixed ERP

Ingrese sus credenciales para iniciar sesion

Cambiar contrasefia

Figura 3.9: Inicio de sesion del sistema FixedERP
Fuente: Sistema Fixed ERP
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@ Fixed ERP

Seleccione la sucursal en la que desea trabajar

admin i §

FIXED 5.A. ht

MATRIZ bt

Figura 3.10: Inicio de sesion por empresa del sistema FixedERP
Fuente: Sistema Fixed ERP

Dashboard para usuarios

Luego de acceder al sistema el usuario visualizara el dashboard general, el cual
se puede observar en la figura 3.11 donde muestra informacion cuantificada y
categorizada de los requerimientos reportados. En este tablero podra visualizar
la siguiente informacion:

= Requerimientos abiertos por tipo

Requerimientos reportados vs cerrados

Requerimientos por estado

Evaluacién de requerimientos atendidos

Aspectos de mejora de los requerimientos atendidos
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Fixed ERP

Estadistica | de requerimi Agosto
REQUERIMIENTOS ABIERTOS POR TIPO REQUERIMIENTOS REPORTADOS VS CERRADOS REQUERIMIENTOS POR ESTADO
NN SIN ATENDER CAPACITACION CERRADOS NSl REFORTADOS Estados
MODIFICACION DE REPORTE 30 * 20
25 16
20 12
15 08
10 » 0.4
05 0
0 6—0—6—o—o—39 4—o—o—s P,s\G“"“Oo ol c,E-"*ﬂPOO 2 ARCE
FSESESIIES IS a7 ot

EVALUACION DE REQUERIMIENTOS ASPECTOS DE MEJORA DE REQUERIMIENTOS

I MUY SATISFECHO B NINGUNO

Figura 3.11: Dashboard para usuarios
Fuente: Sistema Fixed ERP

Dashboard para equipo técnico

Si es usuario es técnico visualizara el dashboard para el equipo técnico, el cual se
observa en lafigura 3.12. En este tablero podra visualizar la siguiente informacion:

= Requerimientos abiertos por cliente

Requerimientos por técnico

Calificacién de requerimientos cerrados

Aspectos de mejora de los requerimientos cerrados

Requerimientos cerrados por técnico

Evaluacién de atencion por técnico

Listado de requerimientos en espera figura 3.13
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Estadistica L de requerir Agosto
REQUERIMIENTOS ABIERTOS X CLIENTES REQUERIMIENTOS POR TECNICO CALIFICACION DE REQUERIMIENTOS CERRADOS
I Clientes I wcherresp N NO SATISFECHO
30 —WIUY SATISFECHO
25 1
09
20
08
15 07
10 06
05 05
04
0
C N o} 03
x W
e T 02
T et
o T 01
R .
ASPECTOS A MEJORAR DE REQUERIMIENTOS CERRADOS REQUERIMIENTO'S CERRADOS POR TECNICO Evaluacidn de atancién
B NINGUNO B Requerimientos Jarocam
30
as sbarreral
20 vobandoh
15
wcherresp MODERADAMENTE SATISFECHO
10

Figura 3.12: Dashboard para equipo técnico
Fuente: Sistema Fixed ERP

Listado de requerimientos en espera

&f) Exportar aPDF o] Exportara XLS  d@ Exportara XLSX | o) Exportar a DOCX o) Exportar aRTF | o) Exportar a CSV

D Fecha Resumen Usuario Estado Técnico

14 = 04/08/2022 REPORTE NECESITA INFORMACION wcherresp

Figura 3.13: Listado de requerimientos en espera
Fuente: Sistema Fixed ERP

Catalogo

F Estimada

04/08/2022

En la figura 3.14 se observa el listado de referencias de catalogos que tiene el

sistema.
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Consulta de tipo de catilogos

) Exportar aPDF ) Exportar aXLS @ Exportara XLSX | @ ExportaraDOCX @ ExportaraRTF g Exportar a CSV

Referencia

iAspectaMejorarlD Ver Catalogos
iEstadolD Ver Catélogos
iSatisfaccionClientelD Ver Catélogos
iTiempo Ver Catélogos
iTipoRequerimientolD Ver Catalogos

Figura 3.14: Consulta de referencias de catalogos
Fuente: Sistema Fixed ERP

Mediante la seleccion de alguno de ellos (ver catalogos) se podra visualizar el
listado de los catalogos figura 3.15 estos catalogos se enlistaran dentro de las
pantallas transaccionales.

Consulta de catalogos de requerimientos

Referencia

iAspectoMejorariD

) Exportar aPDF ] Exportar aXLS @ ExportaraXLSX | f@ Exportar aDOCX g ExportaraRTF g Exportar a CSV

Nuevo D Abreviatura Descripcion Orden

Consultar 56 NINGUNO NINGUNO
47 EFICIENCIA EFICIENCIA 2
46 VELOCIDAD VELQCIDAD 3
48  TECNICO COMPORTAMIENTO DEL TECNICO 4
54  RETROALIM RETROALIMENTACION 4

Figura 3.15: Consulta de catalogos
Fuente: Sistema Fixed ERP

En la figura 3.16 se puede observar el disefio de la pantalla y los campos que
deben ser registrados. La pantalla de consulta contendra las opciones de nuevo,
modificar y anular dependiendo de los permisos otorgados al usuario. Para el
registro o modificacion de datos se debe tener presente que los campos que
tengan un asterisco (*) son obligatorios. En el caso de la anulacién del registro
debera de ingresar el motivo de la anulacion.
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Consultar catilogo de requerimiento

Referencia* Abreviatura Orden

iAspectoMejorarlD EFICIENCIA

Descripcién*

EFICIENCIA
Cancelar

[1] AGRICOLA Y TRANSPORTE MGPO

Figura 3.16: Mantenimiento de catalogos
Fuente: Sistema Fixed ERP

Cliente

En la figura 3.17 se observa el listado de clientes que tiene registrado el sistema.

Consulta de clientes de requerimientos

4 Exportar aPDF B Exportara XLS o Exportara XLSX o) Exportar aDOCX o] Exportara RTF g5 Exportar a CSV

Nuevo D Empresa/Cliente Correos Estado

Consultar 3  AGRICOLA Y TRANSPORTE
Consultar 4 TAKTIKA
Consultar 5 TRANSPAMAD
Consultar 6 TRANSMONTERO

Figura 3.17: Consulta de clientes de requerimientos
Fuente: Sistema Fixed ERP

Para el registro o modificacion de datos se debe tener presente que los campos
que tengan un asterisco (*) son obligatorios. Adicional a ello el registro de
contactos y atenciones por tipo son opcionales al momento de crear o modificar
el registro.

Los contactos servirdan para enviar correos en caso de ser necesario y las
atenciones por tipo nos ayudaran a conocer de manera informativa cuales son
los tipos de requerimientos que tienen cada cliente.

En el caso de la anulacién del registro debera de ingresar el motivo de la
anulacion.
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Consultar Empresa/Cliente de requerimiento

Descripcién EmpresajCliente*

AGRICOLA Y TRANSPORTE

Correos copia

CONTACTOS ATENCION POR TIPO
Nombres Apellidos
Juan Lopez
Maria Martinez
Carlos Orellana
Cancelar

Teléfono

0987456631

0987412563

01236547879

Correo Copiar en Correas  Es Usuaria Apra...
jlopez@gmail.com |:| I:I
mmartinez@gmail.com O
carellana@gmail.com O

Figura 3.18: Mantenimiento de cliente

Fuente: Sistema Fixed ERP

El reqgistro de cliente nos servira para parametrizar por cada empresa, el cliente

asignado en para solicitar requerimientos. Para ello dentro del registro de la

empresa se debera seleccionar el cliente.

Fixed ERP

Datos generales Logo

Cliente de Requerimientos

AGRICOLA Y TRANSPORTE

Ruc*

0992167300001

Nombre*

AGRICOLA Y TRANSPORTE MGPO

Razén social*

AGRICOLAY TRANSPORTE M.G.P.O Y HEREDEROS S.A.

Nombre comercial*

AGRICOLA Y TRANSPORTE MGPO

Direccion*

Cantén Coronel Marcelino Mariduefia Ciudadela La Unidn Calle Primera a una cuadra de |a Ferreteria la Unién

# Contribuyente especial®

Fechainicio contable*

% 01/09/2014 v

Cédigo Dinardap

Figura 3.19: Mantenimiento de empresa

Parametrizacion

Fuente: Sistema Fixed ERP

En la figura 3.20 se visualiza la pantalla de parametrizaciéon del modulo de

requerimientos. Para el registro o modificacion de datos tener presente que los

campos que tengan un asterisco (*) son obligatorios.
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Parametros de requerimientos

Estado de Cierre* Estado Cancelado* Estado Necesita Aprobacidn

FINALIZADO/ CERRADO A CANCELADO A A

Configuracion de Correo

Host Correo Clave Puerto
Copiara
ssL

Configuracién de ruta de archivos
Url Base

http://13.82.99.206:20001

[1] AGRICOLA Y TRANSPORTE MGPO

Figura 3.20: Mantenimiento de parametros
Fuente: Sistema Fixed ERP

Registro de requerimiento

Al ingresar al registro del requerimiento se podra visualizar el listado de reque-
rimientos reportados, en esta pantalla se podra filtrar mostrando requerimientos
cerrados, cancelados o todos, también cuenta con un botdn de acceso rapido
para la evaluacion de la atencidn del requerimiento 3.21.

Dentro de este listado se tendra acceso al botén de impresion del reporte,
donde se detalla el requerimiento y de manera visual se podra identificar si el
requerimiento esta abierto (icono verde) o cerrado (icono rojo).

[ Mostrar Cancelados [ Mostrar Cerrados

Consulta de Requerimientos

§8) Exportar aPDF g Exportara XLS o) Exportara XLSX @ ExportaraDOCX ol Exportara RTF &) Exportar a CSV

Nuevo D Fecha Resumen Usuaria Estado Técnico F Estim...

Consultar 9 02/08/2022 ERROR EN LA PARAMETRIZACION DE CUENTAS ASIGNADO wcherresp I
Consultar 8 25/07/2022  REPORTEDE CLIENTES FINALIZADO/ CERRADO weherresp 26/07/2022 & @&
Consultar 14 04/08/2022 REPORTE NECESITA INFORMACION wcherresp 04/08/2022 I
Consultar 17 02/08/2022 Reporte de control de cobros FINALIZADO/ CERRADO wcherresp 04/08/2022 s a
Consultar 7 | 02/08/2022 = REPORTEFAC_006 INFORMAR AVANCES weherresp 10/08/2022 & o
Consultar 11 04/08/2022 Diseiador de reportes ACA_063 FINALIZADO/ CERRADO wcherresp 14/08/2022 s a

Figura 3.21: Consulta de requerimientos
Fuente: Sistema Fixed ERP
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En la figura 3.22 se observa la pantalla donde el usuario podra ingresar los datos
del requerimiento. Para el registro o modificacién de datos se debe tener presente
que los campos que tengan un asterisco (*) son obligatorios. En el caso de la
anulacion del registro debera de ingresar el motivo de la anulacion.

Al momento de guardar el requerimiento se enviara automaticamente un correo
a los siguientes usuarios:

= Correo del usuario que registré el requerimiento.
m Correos definidos en la seccion de parametros (Correo Destino).

= Al Correo copia (Cc) definido dentro del registro del cliente y a los contactos
del cliente que se hayan definido para copiar en los correos.

= A los destinatarios definidos dentro del registro del requerimiento.

Modificar Requerimiento

Fecha limite de atencion*

B 04/08/2022 -
Asunto*

REPORTE FAC_006
Descripcién *

SUBREPORTE

4

B} Agregar Destinatarios

Destinatarios

ADJUNTOS

Adjuntar archivo

Examinar...

# Nombre Archivo Usuario Fecha

Eliminar 2022-07-21 - DenvilleOrdersDueToday(3).csv dnavarrete 21/07/2022

[« [«

Eliminar 2022-07-21 - DenvilleOrdersDueToday(4).csv dnavarrete 21/07/2022

Figura 3.22: Reportar requerimiento
Fuente: Sistema Fixed ERP

Para agregar los destinatarios a quienes se los copiara en el correo debera
escribir el correo o seleccionarlos de los contactos mediante el botdn "Agregar
destinatarios”.

Adicional a ello, esta pantalla cuenta con la opcion de cargar archivos en el caso
de ser necesario.
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Atencion de requerimientos

Al ingresar a la atencion del requerimiento se podra visualizar el listado
de requerimientos reportados, en esta pantalla se podra filtrar mostrando
requerimientos cerrados, cancelados o todos los reportados. 3.23.

En este listado se podra identificar de manera visual si el requerimiento esta
abierto (icono verde) o cerrado (icono rojo), de la misma forma también se
identificara si el requerimiento fue cerrado con anticipacion (icono verde), a
tiempo (icono naranja) o tarde (icono rojo).

Aplicar filtros

[ Mostrar Cancelados [ Mostrar Cerrados

Consulta de Requerimientos

) Exportara PDF ) ExportaraXLS o} Exportara XLSX ) Exportar aDOCX @l Exportara RTF | g Exportar a CSV

# D Empresa/Cliente Fecha Usuario Resumen Estado Técnico F Estim...

Consulta 12 TRANSMONTERO Reporte ACA_063

13 TAKTIKA RIDE

15 TAKTIKA INDEX DE FACTURA

18 AGRICOLAY TRANSPO. DANIEL DAVID NAVARRE. NUEVO REQUERIMIENTO

5 5 &K B &

16 AGRICOLAY TRANSPO. Nuevo Reporte ASIGNADO wcherresp

Consulta 17  AGRICOLA Y TRANSPO... Reporte de control de cobros FINALIZADO/ C. wcherresp 04/08/2022 a -~

Figura 3.23: Consulta de requerimientos
Fuente: Sistema Fixed ERP

En la figura 3.24 se visualiza la pantalla donde el técnico podra visualizar la
informacion relevante del requerimiento y a su vez podra agregar destinatarios
para el envio de correo, asignar el tipo de requerimiento, registrar la fecha
estimada de cierre, registrar las actividades realizadas y adjuntar archivos en el
caso de ser necesario.

Al momento de guardar el requerimiento con las actividades realizadas, se
enviara automaticamente un correo a los siguientes usuarios:

= Correo del usuario que registré el requerimiento.
m Correos definidos en la seccion de parametros (Correo Destino).

= Al Correo copia (Cc) definido dentro del registro del cliente y a los contactos
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del cliente que se hayan definido para copiar en los correos.

= Si el requerimiento necesita aprobacion también se copiara a los contactos
parametrizados como usuario aprobador (dentro de los contactos del
cliente).

= A los destinatarios definidos dentro del registro del requerimiento.

De esta manera se podra comunicar a las personas necesarias la atencion
recibida por parte del equipo técnico de Fixed.

Atender Requerimiento

Fecha de Registro Fecha Limite

2=} =]

Empresa/Cliente Estado Requerimiento

Asunto

Nuevo Reporte

Descripcién
Crear Diploma a la Excelencia Académica 3ro. Bachillerato y 7mo. Basica
&

Destinatarios
jlopez@gmail.com IB Agregar Destinatarios

DATOS TECNICO ADJUNTOS

Tipo Requerimiento Fecha Estimada

B 17/08/2022 -

Nuevo Fecha Duracién (min) Estado Técnico Notas

Figura 3.24: Atencién de requerimientos
Fuente: Sistema Fixed ERP

Evaluacion de atencion de requerimientos
Al acceder a la evaluacion se mostrara un listado con los requerimientos

pendientes de evaluar. Solo podra evaluar o calificar el requerimiento el usuario
que haya realizado el registro.
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Consulta de requerimientos pendientes de evaluar

B Exportar aPDF g Exportara XLS o Exportara XLSX | o) Exportar aDOCX o) Exportar aRTF | o) Exportar a CSV

# D Fecha Fecha Cierre Tipo Requerimiento Asunto Técnico Asi...

Evaluar 7 02/08/2022 17/08/2022 MODIFICACION DE REPORTE REPORTE FAC_006 wcherresp

Figura 3.25: Consulta de requerimientos pendientes de evaluar
Fuente: Sistema Fixed ERP

En la pantalla de evaluacion 3.26 se visualizara los datos relevantes del
requerimiento y los aspectos que seran evaluados son:

= Calificacion de la atencion recibida, mediante una lista desplegable con la
escala de Likert.

= Aspecto para mejorar, mediante una lista desplegable.

= Comentarios u opiniones acerca de la atencion recibida.

Evaluacion de atencion de requerimiento

Tipo Requerimiento Fecha Fecha Cierre Técnico asignado
MODIFICACION DE REPORTE hd B2 | 02/08/2022 v B 17/08/2022 - wcherresp
Asunto

REPORTE FAC_006

Qué tan satisfecho estd con nuestra atencién al cliente?* iQué aspecto de la atencién del requerimeinto podria haber sido mejor?*

iHay algin comentario adicional que le gustaria compartir?

[NCIGETEN  Cancelar

1] AGRICOLA Y TRANSPORTE MGPO

Figura 3.26: Atencién de requerimientos
Fuente: Sistema Fixed ERP

Visualizador de informacién

Dentro de esta pantalla se podra consultar de manera dinamica la informacion de
los requerimientos reportados 3.27.
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Visualizador de informacién

Asunto Estado Nombre Usuario Afio (FE)
Duracién Mes (FE)
Cliente Tipo Requerimiento Técnico Jul
0 0
wch 0 a
Total 0 0
~ AGRICOLA Y TRANSPORTE
~ CAPACITACION 1
~ MODIFICACION DE REPORTE 46 46
- VO REPORTE 14 71 85
Al 60 71 132
- 0 1]
~ NUEVO REPORTE wch. 1 1

Figura 3.27: Visualizador de informacion
Fuente: Sistema Fixed ERP
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9.

3.1.6. Diseino de base de datos

Modelo de base de datos

rq Parametro rq Catalogo rq ClienteTiempoRespuesta " i
rq Cliente rq ClienteContacto
¥ iParametrolD 9 iCatalogolD 7 iTiempoRespuestalD B | (ContactolD
c——o €= 7 (ClientelD
iEstadoCierre VReferencialD iClientelD o o ClientelD
vDescripcionCliente
EstadoCancelado VvAbreviatura iTipoRequerimientolD . pc [ NombreContacto
[N \CorreosCopia
iEstadoNecesitaAprobacion VDescripdon Tempo P VApeliseContacto
. o bBloguearAcceso P
"G”"E‘D ‘bE"“; bEstado VIelefonoContacto
VClave stado
Put el UserlDCreacion vCorreoContacto
iPuerto VUserlDCreacion
— CopiarEnCorreos
vHost dFechaCreacion ra Requerimiento dFechaCreadion fsUsuarioAprabador
pSSL VUser|DMadificacion ¥ RequerimientolD vuseriDMedficacien
bEstad
vCorreoDestino dFechaModificacion ClientelD dFechaModificacion VUZ:H;GEEUD"
VUrlBase VUserlDAnulacion TipoRequerimientolD vWserlDAnulacien
dFechaC
vUserlDCreacion dFechaAnulacion VResumen dFechafnulacion oo meon
dFechaCreacion @4 vMotivoAnulacion VDescripcion VMetivoAnuladan :?:i;z!:ﬂ:zaﬁ
VUserlDMadificacion —a= o dFecha WserlDAnulacion
dFechaModificacion drechalimite
" " e dFechaAnulacion
dFechaEstimada rq EvaluacionRequerimiento
N VMetivoAnulacion
dFechaCierre %  iEvaluaciénRequerimientolD
rq RequerimientoDetalle Orden iRequerimientolD
T R t0DID
{Requerimiente vUserAsignado iSatisfaccionClientelD
R tolD [
{Requerimiente vCorreos iAspectoMejorariD
dFechaDetalle &
r;x “::("e“ EstadolD VComentario
orreo UserlD
Vs bEstado VUserlDCreacion
wDestinatarios Notas
vNombreUsuario dFechaCreacion
vAsunto iDuracion
c vUserlDCreacion
Cuerpo EstadolD
s hpE festado dFechaCreacion
echatnvio UserIDC
VoserlDreaden VUserlDModificacion A i
vError dFechaCreacion dFechaModificaci ra_RequerimientoAdjunto
echaModificacion
wUserlDCreacion vUserIDModificacion R | iAdiuntolD ~
vUserlDAnulacion
dFechaCreacion dFechaModificacion N, iRequerimientolD
dFechaAnulacion
vNombreArchivo
vMotivoAnulacion UserlDCreation
dFechaCreacion v
< >

Figura 3.28: Modelamiento de base de datos
Fuente: Base de datos de Sistema Fixed ERP



Diccionario de datos

A continuacion, se detalla la informacion del esquema de la base de datos, donde
se detallan las tablas asociadas al médulo del sistema de informacion.

El diccionario de datos contendra los siguientes datos:

= Nombre de la tabla

Descripcion de la tabla

Nombre del campo

Tipo de dato

Etiqueta: PK = Llave primaria, FK = Llave foranea, E = Elemento de la tabla.

Nulo: si el campo acepta o no valores nulos.

Descripcion del campo
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CARACTERISTICAS DE LA TABLA

Nombre de la tabla:

rq_Catalogo

Descripcion:

Guarda los campos de los catalogos que seran usados en el sistema.

CAMPOS DE LA TABLA

Nombre del campo | Tipo de dato | Etiqueta | Nulo Descripcion
iCatalogolD int PK X Llave primaria de la tabla
vReferencialD varchar(20) E X | Referencia del catalogo

vCodigo varchar(10) E v Cddigo interno del catalogo
vDescripcion varchar(500) E X Descripcion del catalogo

iOrder int E X | Orden del catalogo

bEstado bit E X Estado del registro
vUserlDCreacion varchar(200) E ~ | Usuario de creacion del registro
dFechaCreacion datetime E ~" | Fecha de creacién del registro
vUserIDModificacion | varchar(200) E ~" | Usuario de modificacion del registro
dFechaModificacion | datetime E ~" | Fecha de modificacién del registro
vUserlIDAnulacion varchar(200) E v | Usuario de anulacién del registro
dFechaAnulacion datetime E ~" | Fecha de anulacién del registro
vMotivoAnulacion varchar(MAX) E ~" | Motivo de anulacién del registro

Tabla 3.9: Diccionario de datos de la tabla rq_Catalogo
Fuente: Elaboracion propia, 2022

CARACTERISTICAS DE LA TABLA

Nombre de la tabla:

rq_Cliente

Descripcion:

Guarda los campos de los clientes del sistema de requerimientos.
CAMPOS DE LA TABLA

Nombre del campo | Tipo de dato | Etiqueta | Nulo Descripcion

iClientelD int PK X | Llave primaria de la tabla
vDescripcionCliente | varchar(200) E X Descripcién de la empresa o cliente
vCorreosCopia varchar(500) E ~" | Correos del cliente

bEstado bit E X | Estado del registro
vUserIDCreacion varchar(50) E v | Usuario de creacién del registro
dFechaCreacion datetime E ~" | Fecha de creacién del registro
vUserlDModificacion | varchar(50) E ~" | Usuario de modificacién del registro
dFechaModificacion | datetime E ~" | Fecha de modificacién del registro
vUserIDAnulacion varchar(50) E ~" | Usuario de anulacién del registro
dFechaAnulacion datetime E ~ | Fecha de anulacién del registro
vMotivoAnulacion varchar(MAX) E ~" | Motivo de anulacién del registro

Tabla 3.10: Diccionario de datos de la tabla rq_Cliente
Fuente: Elaboracion propia, 2022
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CARACTERISTICAS DE LA TABLA

Nombre de la tabla: | rq_ClienteContacto
Descripcion: Guar.da los campos dg Igs contactos que tienen la empresal/clientes

del sistema de requerimientos.

CAMPOS DE LA TABLA

Nombre del campo | Tipo de dato | Etiqueta Nulo Descripcion
iContactolD int PK X Llave primaria de la tabla
iClientelD int E X Llave foranea obtenida de la tabla rq_Cliente
vNombreContacto varchar(200) E X | Nombres del contacto
vApellidoContacto varchar(200) E X | Apellidos del contacto
vTelefonoContacto varchar(200) E X | Teléfono del contacto
vCorreoContacto varchar(500) E X Correo del contacto
CopiarEnCorreos bit E X | Sise debe copiar en los correos
EsUsuarioAprobador | bit E X Si es usuario aprobador
bEstado bit E X Estado del registro
vUserlDCreacion varchar(50) E ~" | Usuario de creacién del registro
dFechaCreacion datetime E ~" | Fecha de creacion del registro
vUserIDModificacion | varchar(50) E ~" | Usuario de modificacion del registro
dFechaModificacion | datetime E “" | Fecha de modificacion del registro
vUserIDAnulacion varchar(50) E ~" | Usuario de anulacion del registro
dFechaAnulacion datetime E ~" | Fecha de anulacién del registro
vMotivoAnulacion varchar(MAX) ~" | Motivo de anulacién del registro

Tabla 3.11: Diccionario de datos de la tabla rq_ClienteContacto
Fuente: Elaboracion propia, 2022

CARACTERISTICAS DE LA TABLA

Nombre de la tabla:

rq_ClienteTiempoRespuesta

Guarda los campos del tipo de requerimiento que tiene el cliente

Descripcion: . . .
y el tiempo de respuesta de manera informativa
CAMPOS DE LA TABLA
Nombre del campo int | Etiqueta | Nulo Descripcion
iTiempoRespuestalD | int PK X | Llave primaria de la tabla

iClientelD int FK x Llave foranea obtenuda de la tabla rq_Cliente

iTipoRequerimientolD | int FK X | Llave foranea obtenuda de la tabla rq_Catalogo

iTiempo int E A Tiempo asignado en minutos

Tabla 3.12: Diccionario de datos de la tabla rq_ClienteTiempoRespuesta
Fuente: Elaboracion propia, 2022
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CARACTERISTICAS DE LA TABLA

Nombre de la tabla:

rq_Correo

Descripcién: Guarda los campos de los correos enviados desde el sistema de requerimientos.
CAMPOS DE LA TABLA

Nombre del campo | Tipo de dato | Etiqueta | Nulo Descripcioén

IdCorreo numeric(18, 0) PK X | Llave primaria de la tabla

vDestinatarios varchar(1000) E X | Destinatarios del correo

vAsunto varchar(1000) E ~ | Asunto del correo

vCuerpo varchar(MAX) E X | Detalle del correo

dFechaEnvio date E " | Fecha de envio del correo

vError varchar(MAX) E ~" | Error de envio del correo

vUserlDCreacion varchar(50) E ~" | Usuario de creacién del registro

dFechaCreacion datetime E ~" | Fecha de creacién del registro

Tabla 3.13: Diccionario de datos de la tabla rq_Correo

Fuente: Elaboracién propia, 2022

CARACTERISTICAS DE LA TABLA

Nombre de la tabla: rq_EvaluacionRequerimiento

S Guarda los campos de la evaluacion de la satisfaccion del cliente
Descripcion: . L

por cada requerimiento solicitado
CAMPOS DE LA TABLA
Nombre del campo int Etiqueta Nulo Descripcion

iEvaluacionRequerimientolD | int PK X Llave primaria de la tabla
iRequerimientolD int FK X Llave foranea obtenida de la tabla rq_Requerimiento
iSatisfaccionClientelD int FK X Llave foranea obtenuda de la tabla rq_Catalogo
iAspectoMejorarlD int FK X Llave foranea obtenuda de la tabla rq_Catalogo
vComentario varchar(MAX) E ~" | Comentario del usuario que evalua
vUserIDCreacion varchar(200) E X Usuario de creacion del registro
dFechaCreacion datetime E X Fecha de creacion del registro

Tabla 3.14: Diccionario de datos de la tabla rq_EvaluacionRequerimiento

Fuente: Elaboracién propia, 2022
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CARACTERISTICAS DE LA TABLA

Nombre de la tabla:

rq_Parametro

Descripcion:

Guarda los campos de la parametrizacion del sistema de requerimientos.

CAMPOS DE LA TABLA

Nombre del campo Tipo de dato Etiqueta | Nulo Descripcion
iParametrolD int PK X Llave primaria de la tabla
iEstadoCierre int E X | Llave foranea obtenida de la tabla rq_Catalogo
iEstadoCancelado int E * | Llave foranea obtenida de la tabla rq_Catalogo
iEstadoNecesitaAprobacion | int E ~ | Llave foranea obtenida de la tabla rq_Catalogo
vCorreo varchar(500) E X | Correo desde donde se enviaran las notificaciones
vClave varchar(200) E * | Clave del correo
iPuerto int E X | Puerto que se utiliza para el envio
vHost varchar(200) E * | Servidor SMTP que se utiliza para el envio de correos
bSSL bit E * | Sinecesita SSL
vCorreoDestino varchar(500) E ~" | Correo o lista de distribucion para copia de correo
vUriBase varchar(50) E ~" | Directorio donde se alojaran los archivos adjuntos
vUserIDCreacion varchar(200) E ~ | Usuario de creacién del registro
dFechaCreacion datetime E ~" | Fecha de creacién del registro
vUserIDModificacion varchar(200) E ~" | Usuario de modificacién del registro
dFechaModificacion datetime ~" | Fecha de modificacién del registro

Tabla 3.15: Diccionario de datos de la tabla rq_Parametro
Fuente: Elaboracion propia, 2022

81




CARACTERISTICAS DE LA TABLA

Nombre de la tabla: | rq_Requerimiento
Descripcion: Guarda los campos de los requerimientos reportados por los clientes.
CAMPOS DE LA TABLA

Nombre del campo | Tipo de dato | Etiqueta | Nulo Descripcion
iRequerimientolD int PK b Llave primaria de la tabla

iClientelD int FK X | Llave foranea obtenuda de la tabla rq_Cliente
iTipoRequerimientolD | int FK ~" | Llave foranea obtenuda de la tabla rq_Catalogo
vResumen varchar(500) E A | Resumen o asunto del requerimiento
vDescripcion varchar(MAX) E * Detalle del requerimiento

dFecha date E A Fecha del requerimiento

dFechaLimite date E X | Fecha limite de atencion del requerimiento
dFechaEstimada date E ~ | Fecha estimada de cierre del requerimiento
dFechaCierre date E ~" | Fecha de cierre del requerimiento

iOrden int E ~" | Orden de atencion del requerimiento
vUserAsignado varchar(50) E ~ | Usuario técnico asignado
vCorreos varchar(500) E ~" | Correo para envio de notificaciones
iEstadolD int E ~" | Estado del requerimiento

bEstado bit E * | Estado del registro
vNombreUsuario varchar(50) E ~" | Nombre del Usuario que reporto el requerimiento
vUserIDCreacion varchar(50) E ~ | Usuario de creacién del registro
dFechaCreacion datetime E ~" | Fecha de creacién del registro
vUserIDModificacion | varchar(50) E ~" | Usuario de modificacion del registro
dFechaModificacion | datetime E ~" | Fecha de modificacién del registro
vUserIDAnulacion varchar(50) E ~/ | Usuario de anulacién del registro
dFechaAnulacion datetime ~" | Fecha de anulacién del registro
vMotivoAnulacion varchar(MAX) E ~" | Motivo de anulacién del registro

Tabla 3.16: Diccionario de datos de la tabla rq_Requerimiento
Fuente: Elaboracion propia, 2022

CARACTERISTICAS DE LA TABLA

Nombre de la tabla:

rq_RequerimientoAdjunto

Descripcion:

Guarda el nombre de los archivos adjuntos en el requerimiento

CAMPOS DE LA TABLA

Nombre del campo int Etiqueta | Nulo Descripcion

iAdjuntolD int PK X Llave primaria de la tabla

iRequerimientolD int FK X Llave foranea obtenida de la tabla rq_Requerimiento
vNombreArchivo varchar(500) E X Nombre del archivo adjunto

vUserIDCreacion varchar(50) E X Usuario de creacion del registro

dFechaCreacion datetime E X Fecha de creacion del registro

Tabla 3.17: Diccionario de datos de la tabla rq_RequerimientoAdjunto
Fuente: Elaboracion propia, 2022
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CARACTERISTICAS DE LA TABLA

Nombre de la tabla:

rq_RequerimientoDetalle

Guarda los campos de las actividades registradas por el usuario técnico en el sistema de

Descripcion: requerimientos.

CAMPOS DE LA TABLA
Nombre del campo | Tipo de dato Etiqueta | Nulo Descripcion
iRequerimientoDID int PK X Llave primaria de la tabla
iRequerimientolD int FK bl Llave foranea obtenida de la tabla rq_Requerimiento
dFechaDetalle datetime E X Fecha del registro
vUserlD varchar(200) E X | Usuario técnico que lo registro
vNotas varchar(MAX) E X | Anotaciones de la actividad registrada
iDuracion decimal(18, 2) E X | Duracion de la actividad
iEstadolD int FK ~" | Llave foranea obtenida de la tabla rq_Catalogo
vUserIDCreacion varchar(200) E ~" | Usuario de creacion del registro
dFechaCreacion datetime E ~" | Fecha de creacién del registro
vUserIDModificacion | varchar(200) E ~" | Usuario de modificacién del registro
dFechaModificacion | datetime ~" | Fecha de modificacién del registro

Tabla 3.18: Diccionario de datos de la tabla rq_RequerimientoDetalle
Fuente: Elaboracion propia, 2022

3.2. Plan de pruebas

Para la evaluacion del aplicativo web se opto por realizar un plan de pruebas para

verificar la calidad de las funcionalidades de cada proceso con el que cuenta el

sistema, lo cual se puede visualizar en la tabla 3.19.
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REGISTRO DE PLAN DE PRUEBAS
Empresa: Fixed SA
e Verificar el correcto funcionamiento de las opciones que
Objetivo: . ] .
tiene el médulo de requerimientos.
. Funcional, de acuerdo a los requerimientos funcionales
Tipo de prueba . :
solicitados por el cliente
Responsable: Ing. Wendy Cherres
Aprobador Ing. Jorge Aroca
Fecha de aprobacién | 01/09/2022
Opciones del sistema Fecha Revision | Referencia Aprobado
1 | Inicio de sesion 01/09/2022 Figura 3.29 v
2 | Registro de catalogos 01/09/2022 Figura 3.29 v
3 | Registro de Clientes 01/09/2022 Figura 3.30 o
4 | Parametros 01/09/2022 Figura 3.30 v
5 | Reportar requerimiento 01/09/2022 Figura 3.31 v
6 | Atender requerimiento 01/09/2022 Figura 3.32 o
7 | Evaluar requerimiento 01/09/2022 Figura 3.33 o
8 | Dashboard para usuarios 01/09/2022 Figura 3.33 v
9 | Dashboard para técnicos 01/09/2022 Figura 3.34 v
10 | Reportes 01/09/2022 Figura 3.34 o

Tabla 3.19: Registro de Plan de pruebas
Fuente: Elaboracion propia, 2022

El plan de pruebas ejecutado examinara el correcto funcionamiento de los
requerimientos funcionales, los elementos sometidos a prueba se detallan a
continuacion:
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CONCLUSIONES Y TRABAJO FUTURO

En consecuencia, de lo anteriormente expuesto la aplicacion web entregada
cumple con los requisitos solicitados por el cliente, brindando asi el control y
la administracion de los requerimientos reportados, descartando los procesos
manuales y el desconocimiento de los incidentes por parte del equipo técnico.
Basandonos en nuestros objetivos se concluye que:

= Se disefd y desarroll6 el sistema bajo ambiente web, para esto se realizd
una busqueda de las opciones existentes en la actualidad, esto permitid
realizar un analisis comparativo y asi poder tener un mayor conocimiento
en cuanto a las opciones del sistema, de esta manera pudimos cubrir las
necesidades del cliente, cumpliendo con los requerimientos funcionales
solicitados y logrando asi optimizar los procesos de registro y atencion,
reduciendo el tiempo empleado en estas actividades.

= En cuanto al modelamiento de la base de datos se hizo el modelo de datos
basados en un modelo de datos relacional, permitiéendonos asi tener la
facilidad de interconectar las diversas tablas.

= Por otra parte, la interfaz de usuario y el desarrollo del aplicativo se lo realizé
de acuerdo con lo solicitado por el cliente, tanto en los aspectos funcionales
como en el ambito de estructura y disefio del sistema. Para la gestion y
control del proyecto se utilizé la metodologia SCRUM la cual permitié llevar
el control de las actividades de cada entregable.

A continuacion se muestran algunas alternativas como trabajos futuros que
pueden desarrollarse como resultado de este proyecto o que por el corto tiempo
no pudieron ser tratados en esta propuesta. Entre los posibles trabajos futuros se
destaca:

m [ncluir la gestion de los de acuerdos de nivel de servicio (SLA) dentro del
aplicativo, por lo que se sugiere definir el proceso e incluir los tipos de SLA
para los clientes, horarios de atencion, plazos, clausulas, etc.

= [ncluir la funcionabilidad de base de conocimiento en el aplicativo para que
los usuarios puedan acceder a todas las incidencias frecuentes que son
gestionadas en el médulo de manera oportuna.
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m De ser necesario implementar una herramienta Bl, para poder buscar
soluciones ante incidentes repetitivos, medir la eficiencia del personal y
tomar decisiones mediante datos fundamentados.
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RECOMENDACIONES

Los factores analizados dentro de este proyecto nos ayudaron a confirmar que
el uso de la tecnologia fomenta el desarrollo y proactividad de las operaciones
dentro de las organizaciones, brindando mejor calidad en el servicio, conociendo
a sus clientes, adecuandose y ofreciéndoles servicios segun sus necesidades.

De acuerdo con lo anteriormente expuesto podemos realizar las siguientes
recomendaciones:

= Se recomienda analizar los requerimientos reportados de manera recurren-
te con el objetivo de tomar medidas correctivas para mejorar el servicio
brindado a los usuarios.

= Dependiendo del crecimiento de la empresa debera ser necesario crear
una mesa de ayuda, que brinde el apoyo necesario a los usuarios, ayude
a mejorar la capacidad de respuesta ante un incidente y lleve a cabo
actividades de documentacion.

= Una vez realizada la implementacion del sistema, se considera necesario
evaluar los resultados de la aplicacion con la satisfaccion de los clientes.

m Por otra parte, se recomienda implementar un algoritmo de recomendacion
que permita priorizar los requerimientos reportados.

= A pesar de que el equipo de desarrollo cuenta con la experiencia necesaria
para realizar modificaciones al aplicativo, se recomienda revisar el cédigo
fuente previamente para el desarrollo de adaptaciones o futuros cambios.

= Para un correcto funcionamiento de la aplicacion, es recomendable utilizar
navegadores actuales, ya que tienen un mejor rendimiento a la hora de
ejecutar el sistema como son: Google Chrome y Mozilla Firefox.
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Anexo 3

FIXED S.A.

ACTA DE CONSTITUCION DEL PROYECTO

EMPRESA / CLIENTE:

FIXED SA

NOMBRE DEL PROYECTO:

MODULO DE REQUERIMIENTOS

FECHA:

30/06/2022

PATROCINADOR

ING. JORGE AROCA

DEFINICION DE EQUIPO SCRUM

SCRUM MASTER:

Phd.JESENNIA CARDENAS COBO, MSc

PRODUCT OWNER:

ING. JORGE AROCA MORAN

DEVELOPER:

ING. WENDY CHERRES PINCAY

PROPOSITO Y JUSTIFICACION DEL PROYECTO

INCIDENCIAS REGISTRADAS POR LOS USUARIOS

CONTROLAR ¥ ADMINISTRAR LOS REQUERIMIENTOS REPORTADOS, PARA CONOCER Y CUANTIFICAR LAS

REQUERIMIENTOS FUNCIONALES Y NO FUNCIONALES

REGISTRO DE REQUERIMIENTOS

REGISTRO DE ATENCION DE REQUERIMIENTOS
LISTADO DE REQUERIMIENTOS

REGISTRO DE CLIENTES/EMPRESAS

REGISTRO DE CATALOGOS

REGISTRO DE CONTACTOS POR CLIENTE
ADJUNTAR ARCHIVOS EN EL REGISTRO DE
REQUERIMIENTOS

DESCARGAR Y ELIMINAR ARCHIVOS ADJUNTADOS
ENVIAR CORREOS AL REGISTRAR LAS ACTIVIDADES
VALIDACION DE FECHA LIMITE SEGUN LO
ESTIPULADO POR EL CLIENTE

PARAMETRIZAR ESTADO DE CIERRE, SERVIDOR DE
CORREQ Y RUTA PARA LOS ARCHIVOS ADJUNTOS
DISENO DE DASHBOARD PARA USUARIOS GENERAL
Y TECNICOS

REPORTES

ELABORACION DE PLAN DE PRUEBAS

MANTENER ESTRUCTURA Y DISENO EL SISTEMA ERP
DE FIXED

DESARROLLAR EL MODULO BAJO LA MISMA
TECNOLOGIA USADA EN LA EMPRESA FIXED

TIEMPOS ESTABLECIOS PARA CADA SPRINT

CADA SPRINT NO DEBERA DE DURAR MAS DE 2 SEMANAS

DEFINICION DE RELEASE O ENTREGABLES

R1. ASPECTOS BASICOS

R2. ASPECTOS NECESARIOS

R3. ASPECTOS INDISPENSABLES
R4. DASHBOARD Y REPORTES

REQUISITOS DE APROBACION DEL PROYECTO

SE DEBE DE CUMPLIR LOS CRITERIOS DE ACEPTACION ESTABLECIDOS EN CADA ENTREGABLE

FIRMAS DE APROBACION

Nombres

Ing. Wendy Cherres Pincay

53 WENDY NATALY
CHERRES PINCAY

Ing. Jorge Aroca Morén

i JORGE JOEL
AROCA MORAN

Figura 37: Acta Constitucién del proyecto
Fuente: Elaboracién propia, 2022
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Anexo 4

FIXED S.A. ACTA DE CIERRE DEL PROYECTO

EMPRESA / CLIENTE: FIXED SA

NOMBRE DEL PROYECTO: MODULO DE REQUERIMIENTOS
FECHA DE INICIO: 30/06/2022

FECHA DE CIERRE: 31/08/2022

PATROCINADOR: ING. JORGE AROCA MORAN

RAZON DE CIERRE

Por medio de la presente, se da cierre formal al proyecto por la razén especificada a continuacidn:

Entrega de todos los productos de conformidad con los requerimientos del usuario. X

Entrega parcial de productos y eliminacion de otros de conformidad con los requermientos del
usuario.

Eliminacion de todos los productos asociados con el proyecto.

| ACEPTACION DE LOS PRODUCTOS O ENTREGABLES

A continuacion se establece los entregables del proyecto y su estado:

Entregable AF;T;:;" Observaciones
REGISTRO REQUERIMIENTO S|
ATENCION DE REQUERIMIENTO s
EVALUACION DE REQUERIMIENTQ Sl
DASHBOARD USUSARIO Sl
DASHBOARD TECNICO ]
REPORTES Y VISUALIZADOR sl
PARAMETRIZACION S|
CATALOGOS sl
CLIENTES ]
ANEXOS

PLAN DE PRUEBAS

FIRMAS DE APROBACION

Nombres Firma

"4 WENDY NATALY

Ing. Wendy Cherres Pincay :
}» CHERRES PINCRY

Ing. Jorge Aroca Moran 3 JORGE JOEL
» AROCA MORAN

Figura 38: Acta de cierre del proyecto
Fuente: Elaboracién propia, 2022
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