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RESUMEN

Este proyecto tiene como finalidad la implementacion de un sistema web para la
gestion de servicios de Tl para la empresa multinacional Tigre S. A., que
permitira tener un control mas eficiente en tiempos de respuesta y asignacion de
responsabilidades. Los usuarios de las diferentes areas de Tigre podran acceder
al sistema y solicitar un servicio tales como: mantenimiento, instalacién o reportar
incidentes y/o requerimientos. Cada uno de estos servicios sera direccionado al
area correspondiente dentro del departamento de sistemas. Para esto, se ha
desarrollado un software a la medida de las necesidades de la empresa
aplicando métricas de la norma ISO/IEC 20000-1 de calidad, la metodologia
Scrum para el desarrollo del sistema y las pruebas de aceptacion y calidad para

evidenciar la eficiencia del software.

La metodologia deductiva de investigacion es la aplicada en este proyecto, la
cual ofrece un enfoque multimodal (cualitativo y cuantitativo) de los resultados
obtenidos, creando escalas sobre las prioridades de los requisitos y los tiempos
aproximados de encontrar una solucién y con este analisis cuantitativo de los
requerimientos definir prioridades. Por otro lado, se pueden determinar métricas
cualitativas del impacto que se va generar dentro de la empresa por medio de un

indice de satisfaccion de los usuarios.



ABSTRACT

This project aims to implement a web system for the management of IT services
for the multinational company Tigre S. A. This system will allow the company to
have a more efficient control over the time of the responses and assignment of
responsibilities. Users accessing the different areas of Tigre will be able to
request maintenances, installations, or to report incidents and requirements.
Once the services have been requested, they will be re-directed to the
corresponding area within the IT department. To meet the needs of the company,
a software was developed by applying the metrics of the ISO / IEC 20000 quality
standards, and using the Scrum methodology to develop the system and the
acceptance and quality control tests to evidence the efficiency of the software.
The deductive research methodology was applied in this project giving us a
multimodal approach (qualitative and quantitative) of the results obtained. It
created scales that show the priorities of the requirements and the approximate
time to find a solution. This analysis of the requirements allowed us to define the
priorities. Moreover, it is possible to determine qualitative metrics on the impact
that the software will have in the company by studying the degree of the user’s
satisfaction.
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1. Introduccién

1.1 Antecedentes

TIGRE ECUADOR S.A. es una multinacional brasilera dedicada a la fabricacion
y comercializacion de tubos, conexiones y accesorios con mas de 75 afios de
existencia. A través de su Sistema de Gestion Integrado se compromete a la
realizacion de sus actividades con estandares de calidad, buscando siempre una
mejora continua de sus procesos y productos, contando con colaboradores
comprometidos y capacitados para satisfacer y anticipar los requisitos y
expectativas de sus clientes, en el marco de la seguridad y salud en el trabajo,
previniendo lesiones y enfermedades a nuestros trabajadores y grupos de
interés; respetando el medio ambiente y a la comunidad, previniendo todo tipo
de contaminaciones ambientales, cumpliendo con la normativa legal vigente

aplicable, los requisitos internos y otros acuerdos que regulan nuestra actividad.

Actualmente cuenta con una planta de produccion en el sector de Carapungo,
con mas de 200 colaboradores, y vendedores que recorren las distintas ciudades

del pais.

En cuanto a la gestidn de servicios por parte del area TI, no se lleva un control
de los mismos, la solicitud de un servicio por parte del usuario se lo hace de
forma personal, mensajeria o correo lo que implica que no se puede validar los
tiempos de respuesta para cada una de estas solicitudes dando como resultado
solicitudes resueltas en su totalidad, en un 50% y servicios que no han sido
resueltos. El sistema de gestidén optimizara en su totalidad este proceso y nos

permitird mejorar el servicio a los usuarios.

1.2 Alcance

El alcance de este trabajo de titulacion es proporcionar a la multinacional Tigre
S.A un sistema interactivo con el cual se pueda gestionar los servicios brindados



por parte del area de Tl en cada una de sus diferentes areas. Los usuarios de
las diferentes areas de Tigre podran acceder a los sistemas y solicitar un servicio
tal como: mantenimiento, instalacion, reportar incidentes y requerimientos. Cada
uno de estos servicios serd direccionado al area correspondiente dentro del
departamento de sistemas.

Los servicios seran categorizados automaticamente por prioridades teniendo
como primordial las incidencias ya que afectan directamente en las labores del
usuario. Es primordial tener en cuenta que esta categorizacion sera asignada por
el usuario al momento de crear la solicitud de servicio, por otra parte, el sistema
también permitira a los coordinadores de cada area dentro del departamento de
Tl la asignacion y reasignacion de cada servicio y tendra la posibilidad de generar
reportes validando los tiempos de respuesta y los servicios mas solicitados o

criticos para el fortalecimiento de los mismos.

Para control de las incidencias, el sistema contard con un campo de “estado de
proceso” como: asignado, en proceso, terminado o cancelado, todo esto

utilizando la metodologia SCRUM en el desarrollo.

Otro de las funcionalidades que se ofrece a la empresa Tigre es la de permitir
desplegar reportes sobre los tickets presentados, por medio de esta
retroalimentacion se podra medir el desempefio y rendimiento del equipo de TI.
Todo esto a través de una interfaz amigable para el usuario que le brinde una
experiencia agradable y optimizada.

Todo estard sujeto a los requisitos que propone la norma ISO/IEC 20000-1
basado en la entrega y mejora de un buen servicio a los clientes. El flujo de
trabajo para solucionar un requerimiento de este tipo se describe a continuacién

en la figura 1.



Creacion de El departamento de Tl recibe la solicitud del servicio con la descripcion del mismo
la solicitud brindada por parte del usuario

Se realiza una asignacion al técnico correspondiente y se establecen tiempos

Asignacion limites de respuesta dependiendo de la prioridad de la incidencia.

El departamento de Tl crea un hilo de trabajo para el control de la solicitud dando
a conocer el estado de la misma.

Actualiza Se trabaja sobre la solucién y se da una actualizacién sobre el estado del
cion servicio dependiendo del tipo de servicio requerido.

Una vez que el servicio es solucionado, se marca como resuelto y se archiva
para crear estadisticas e historicos para usar métricas sobre efectividad del
departamento de TI.

Finalizaci
6n

Figura 1. Flujo de trabajo de un requerimiento

1.3 Justificacion

La multinacional Tigre tiene su matriz en Brasil y una sede en la ciudad de Quito,

debido a los reajustes economicos que se han hecho en Ecuador en el

transcurso del afio 2016, la empresa también se ha visto obligada a ajustarse a

un plan de ahorro de costos. Por lo dicho anteriormente, se plantea este tema

para proveer un sistema “a la medida” con un bajo costo, lo cual resulta bastante

atractivo para la misma.

Uno de los problemas a resolver es que actualmente no posee un sistema de

control de servicios de TI, por lo que no se lleva un éptimo control dentro del area

correspondiente de TI, lo que implica que el tiempo de respuesta en los servicios

es muy elevado.
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Figura 2. Sistema actual de la empresa Tigre S. A.

Tomado de: Tigre S. A., 2016

Como se puede observar en la figura 2, la empresa no tiene un sistema hecho
de acuerdo a las necesidades de la empresa, de manera particular en la sucursal
Ecuador, incluso el idioma esta seleccionado por la ubicacién de la matriz en
Brasil y solo permite crear incidentes por problema de aplicacion.

La necesidad del sistema radica en la mejora de los servicios de Tl obteniendo
un tiempo de respuesta minimo y una asignacién al area correspondiente
dependiendo del servicio solicitado, ademas un detalle de los servicios mas
concurrentes para optar por una mejora, teniendo en cuenta que cada uno de
estos es creado por los problemas que presenta el usuario. Se reduciria el
namero de visitas al departamento de sistemas por parte del usuario y se
obtendria un tiempo de respuesta inmediato y controlado, por lo que este sistema
tendra un gran impacto dentro de la empresa y se podria aplicar al resto de

localidades.

Actualmente en el mercado existen varias opciones para un sistema de servicios
qgue tienen sus propias funcionalidades tratando de abarcar las posibles
incidencias que podria tener una empresa, por otro lado, la empresa Tigre



necesita de un sistema que cubra en su totalidad los servicios brindados por
parte del area de TI, por lo que las herramientas comerciales que se encuentran

no se ajustan a las necesidades propias de nuestra empresa.

Con este trabajo se espera crear un precedente para que la automatizacion y el
uso de la tecnologia sea un punto fundamental para la solicitud de servicios y
pueda ser implementado en todas las sucursales de la empresa Tigre,
cambiando asi la cultura de la misma para utilizar un sistema que es a la medida
y adaptado a las diferentes necesidades que se pueden suscitar en los paises
gue opera. Ademas, se espera aplicar todos nuestros conocimientos adquiridos
alo largo de la carrera, en el campo préctico y fusionar el desarrollo de software

con la implementacién de infraestructura fisica a fin de lograr nuestro objetivo.

1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo General

Implementar un sistema web para la gestion de servicios de Tl para la empresa
multinacional Tigre S. A., que permita tener un control mas eficiente en tiempos

de respuesta y responsabilidades asignadas por area.

1.4.2 Objetivos Especificos

e Analizar los requerimientos del usuario final con el fin de desarrollar un
software a medida que satisfaga las necesidades actuales de la empresa
Tigre.

e Determinar y aplicar métricas de la norma iso/IEC 20000-1 para la medicion y
mejora en el tiempo de respuesta de los servicios brindados por parte del
departamento de TI.



e Utilizar la metodologia Scrum en el proceso de desarrollo del sistema.

e Realizar pruebas de aceptacion y calidad para evidenciar la eficiencia del
software en los diferentes departamentos de Tigre.

2. Metodologia Y Herramientas De Desarrollo

2.1 Metodologia

El método que se plantea para desarrollar esta solucién es el deductivo ya que
este método menciona los puntos que se necesitan cubrir en esta investigacion
debido a que el mismo permite pasar de la generalizacion de requerimientos a
una solucién de tipo particular, ademéas se va a partir de conocimientos previos
sobre las necesidades de la empresa Tigre para cubrir o encontrar nuevas
necesidades que se estén presentando incluso de manera transparente y
finalmente este método de investigacion ayudara a dar un enfoque multimodal

(cualitativo y cuantitativo) de los resultados obtenidos.

Las herramientas de desarrollo son un esquema de trabajo que ayudan a
estructurar, planificar y controlar todo el proceso de desarrollo de una aplicacion.
Con esto se evita que el proceso de desarrollo del software sea algo improvisado
0 que no tenga un objetivo claro, ya sea por parte del desarrollador como por
parte del cliente final.

2.2  Manifiesto Agil

El manifiesto &gil es un conjunto de ideas, opiniones y conocimiento el cual
describe mejores practicas para el desarrollo de software las cuales se basan a
partir de la experiencia profesional de un grupo de desarrolladores. Este

documento contiene 4 valores y 12 principios.



The Agile Alliance es una organizacién sin animos de lucro que se dedica a
promover los conceptos relacionados con el desarrollo agil de software y
difundirlos a las organizaciones para que las adopten en sus practicas cotidianas.
El Manifiesto Agil es un documento que resume lo que se conoce como la

filosofia “agil”. (Cands, Letelier, & Penadés, 2030)

2.2.1 Principios del Manifiesto Agil

e Nuestra mayor prioridad es satisfacer al cliente mediante la entrega

temprana y continua de software con valor.

e Aceptamos que los requisitos cambien, incluso en etapas tardias del
desarrollo. Los procesos Agiles aprovechan el cambio para proporcionar

ventaja competitiva al cliente.

e Entregamos software funcional frecuentemente, entre dos semanas y dos

meses, con preferencia al periodo de tiempo més corto posible.

e Los responsables de negocio y los desarrolladores trabajamos juntos de
forma cotidiana durante todo el proyecto.

e Los proyectos se desarrollan en torno aindividuos motivados. Hay que darles

el entorno y el apoyo que necesitan, y confiarles la ejecucion del trabajo.

e El método mas eficiente y efectivo de comunicar informacién al equipo de

desarrollo y entre sus miembros es la conversacion cara a cara.
e El software funcionando es la medida principal de progreso.
e Los procesos Agiles promueven el desarrollo sostenible. Los promotores,

desarrolladores y usuarios debemos ser capaces de mantener un ritmo

constante de forma indefinida.



La atencion continua a la excelencia técnica y al buen disefio mejora la
Agilidad.

La simplicidad, o el arte de maximizar la cantidad de trabajo no realizado, es

esencial.

Las mejores arquitecturas, requisitos y diseflos emergen de equipos auto-
organizados.

A intervalos regulares el equipo reflexiona sobre como ser mas efectivo para
a continuacion ajustar y perfeccionar su comportamiento en consecuencia.
(Uribe & Ayala, 2007)

2.2.2 Valores del Manifiesto Agil

e Individuos e interacciones sobre procesos y herramientas.

Se podria considerar a este valor como el mas importante dentro del manifiesto
agil. Este valor no trata de minimizar la importancia de los procesos ya que estos
ayudan a mantener un orden dentro del trabajo y pautan un camino o rumbo a
seguir. Sin embargo, dentro de un equipo y un trabajo siempre se requerira el
talento y las habilidades propias de una persona ademas de sus conocimientos
para resolver un problema; por esta razén se considera que los individuos y su

interacciéon dentro del equipo son mas importantes que los procesos a seguir.

El manifiesto agil determina que el conocimiento y la inventiva de una persona

para resolver problemas estan por encima de los procesos.

e Software funcionando sobre documentacién excesiva.

Una retroalimentacién mas enriquecedora se produce al poder observar como

se comportan las funcionalidades del proyecto sobre prototipos y/o partes ya



desarrolladas del sistema final; un documento es un elemento plano que limita

nuestra vision sobre el proyecto.

Esto no significa que la documentacién no sea importante ya que esta puede
contener informacién y detalles importantes para el proyecto, y en muchas
ocasiones son escudos legales o normativas obligatorias sobre las
funcionalidades del sistema. La documentacion debe ser un soporte y respaldo
de lo que se esta desarrollando y no tomarlo como algo fundamental y

asignandole més tiempo y esfuerzo del estrictamente necesario.

Comunicarse principalmente a través de documentos ocasiona que se pierda el
contacto cara a cara con las partes involucradas en el proyecto y reduciendo la
participacion y el aporte de ideas 0 conocimiento de todo el equipo.

e Colaboracion con el cliente sobre negociacion contractual.

Dentro del desarrollo agil se deja de lado los conceptos antiguos donde el cliente
solo es un ente externo y fiscalizador del proyecto, y se lo considera como un

miembro mas del equipo el cual puede aportar mucho valor dentro del mismo.

Se enfatiza la retroalimentacion al cliente durante todo el proceso de desarrollo
para con esto minimizar la incertidumbre y minimizar las correcciones que

podrian darse al producto final.

e Respuesta ante el cambio sobre seguir un plan.

El modelo agil de desarrollo esta abierto a la adaptaciéon y al cambio,
principalmente esto surge en entornos donde hay una evolucion rdpida y
continua y se considera muy valiosa la capacidad de respuesta que tienen los
miembros del equipo sobre el seguimiento de planes preestablecidos.
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Los valores principales dentro de la metodologia agil de desarrollo son la
anticipacién y adaptacion sobre los modelos convencionales de planificacion y
control para evitar cambios del plan establecido.

2.3 Scrum

Scrum es una metodologia agil para gestionar proyectos de software, que surgi6
como practica en el desarrollo de productos tecnolégicos, resulta valido en los
entornos que trabajan con requisitos inestables, y necesitan rapidez y
flexibilidad; situaciones habituales en el desarrollo de algunos sistemas de
software. (Palacio, 2007).

En 1993, Jeff Sutherland aplic6 el modelo Scrum al desarrollo de software en
Easel Corporation (Empresa que en los macro-juegos de compras y fusiones se
integraria en VMARK, luego en Informix y finalmente en Ascential Software
Corporation). En 1996 presentd, junto con Ken Schwaber, las practicas que
empleaba como proceso formal, para gestion del desarrollo de software en
OOPSLA 96 (Schwaber & Sutherland, 1996). En 2001 formaron parte de los
firmantes del Manifiesto Agil. Las practicas disefiadas por Schwaber y
Sutherland para gestionar el desarrollo de software estan incluidas en la lista de
modelos agiles de Agile Alliance. (Palacio, 2007).

Con el proceso Scrum se busca adoptar buenas practicas para el trabajo en
equipo ordenado, auto disciplinado, eficiente y colaborativo, para de esta forma

obtener mejores resultados en un proyecto.

En Scrum se realizan varios entregables o avances antes del producto final. La
opinidn del cliente es bastante Util y necesaria para seguir con el proceso de

desarrollo y evitar cambios o correcciones sustanciales al producto final.
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2.3.1 Proceso de Scrum

Scrum se basa en las personas y en la adaptacion que tienen para transformar
el producto dependiendo de las nuevas necesidades o requerimientos del
usuario final. Por lo que se hacen varias iteraciones para que el producto se vaya
ajustando a las necesidades como se lo grafica en la figura 3. Para esto se hacen
reuniones en donde estan involucrados los miembros del equipo y si es posible

el duefio del proyecto.
A estas iteraciones se las denomina Sprint y deben tener una duracion entre dos

y cuatro semanas, este tiempo se establecera al inicio del proyecto. Al final de
cada Sprint se tendra un entregable totalmente funcional y listo para ser sometido

o Ol SCRUM
Master
! 24 hours

a pruebas.

Backlog items

-

Potentially shippable
Product backlog - el product increment

client prioritizes & s
5 &
f_Gj = L

Figura 3. Proceso Scrum

Tomado de: Cuadevilla, 2010
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2.3.2 Eventos de Scrum

2321 Sprint

Son las iteraciones que se realizan a lo largo de un proyecto, los mismos que
tienen un tiempo definido y donde se desarrollan las historias del Product
Backlog.

2.3.2.2 Sprint planning

El desarrollo se inicia desde una visién general del producto, dando importancia
sélo a las funcionalidades que, por ser las de mayor prioridad para el negocio,
se van a desarrollar primeras, las mismas que se pueden llevar a cabo en un

periodo de tiempo corto, el cual comprende entre los 15 y 60 dias.

En la etapa de planificacion del sprint, el propietario del producto (product owner)
expone las prioridades que este tiene con respecto al sistema final ademas de
gue responde las dudas que podria tener el equipo, asi se minimiza la
incertidumbre dentro de todo el equipo involucrado. En esta etapa también, en
consenso del equipo, se estima el esfuerzo de los requisitos prioritarios y se
elabora el sprint backlog, se puede observar esto en la figura 3.

La planificacibn del Sprint es una reuniébn muy importante ya que una
planificacion del Sprint mal ejecutada puede arruinar por completo el Sprint.
(Kniberg, 2007)
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Scrum Master Requisito 1 Alta

& Qué requisitos fiene el Requisito 2 Alta
producto? Requisito 3 Baja

iCudl es la prioridad de ‘ Requisito 4 Baja
los requisitos? Requisito 5 Baja
Requisito 6 Alta

sComao se van a
Team Members €ntregar los requisitos?

o 4

Figura 4. Desarrollo del Sprint Planning

Requisito 7 Baja
Product Owner

2.3.2.3 Daily Scrum

Estas iteraciones son la base del desarrollo agil, y Scrum gestiona su evolucion
a través de reuniones breves de seguimiento en las que todo el equipo revisa el
trabajo realizado desde la reunion anterior y el previsto hasta la reunion

siguiente. (Palacio, 2007).

Las reuniones diarias deben tener una duracion minima (15 minutos
aproximadamente) y debe estar dirigida por el Scrum master. Tiene como
finalidad hacer una revision rapida del progreso que se ha hecho, por lo que se
deben responder preguntas puntuales tales como: ¢, Qué se avanzo ayer?, ¢ Cual
es el trabajo para hoy?, ¢ Cuales son las necesidades o problemas para poder
continuar con el trabajo? Con el resultado de estas preguntas se actualiza el
sprint backlog.

23.24 Revision del Sprint
Es una reunion meramente informativa que es dirigida por el Scrum master y no

debe durar mas de 4 horas, en la cual se expone el incremento en el desarrollo

del proyecto, tares completas y por completar, ademas se hace sugerencias para
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un mejor avance y se llega a un acuerdo sobre la fecha de la préxima reunién.
El resultado obtenido después de un sprint se lo llama “incremento” el cual ya
puede ser una parte entregable del proyecto al cliente final después de pasar las

pruebas de funcionalidad.

2.3.2.5 Retrospectiva del Sprint

Es una oportunidad que tiene el equipo de trabajo para hacer una autocritica de
su avance y crear un plan de mejoras, esta reunién se da después de la revision
del sprint y antes de la siguiente reunion de planificacién del sprint. Debe tener
un tiempo maximo de 3 horas al mes y en caso de que las reuniones se hagan
con mas frecuencia se utilizard un tiempo proporcional. El propésito de esta
reunion es definir mejoras e identificar posibles formas para que el equipo

aumente su eficiencia en el trabajo.

2.3.3 Roles de Scrum

Scrum Roles: A different way of thinking, a better way to drive success
Scrum roles differ from traditional project roles.
By collaborating, a Scrum team delivers more business value, faster.

Product Owner
The Holder of Product Value

Determines what needs to be
done and sets the priorities to
deliver the highest value
e e
.T.T.
(]

ScrumMaster= Development
The Servant Leader Team

Protecting the The Self-Organizing
Scrum process and Group

preventing distractions Tahesoniand

determines how to
deliver chunks of work
in frequent increments

“.Scrum
© Alliance’

Figura 5. Roles de Scrum

Tomado de: Scrumalliance, s. f.
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Scrum cuenta con una organizacién separada por roles, los cuales se pueden

observar en la figura 5 y son descritos a continuacion:

2.3.3.1 Scrum Master

Es el lider que estd al servicio del equipo y quien debe garantizar el
funcionamiento de los procesos y metodologias que este emplea. Esta a cargo
del control del cumplimiento de los sprints. El Scrum master para este proyecto
es la ingeniera Veroénica Falconi MSc.

2.3.3.2 Product Owner

Es la persona conocedora del entorno de negocio del cliente y de la vision del
producto. Representa a todos los interesados en el producto final y es el
responsable del Product Backlog ademas de obtener el resultado de mayor valor
posible para los usuarios o clientes. (Palacio, 2007) El product owner de este
proyecto es el gerente de la empresa Tigre en Ecuador: Gregorio Amadigi.

2.3.3.3 Team

El grupo de personas multidisciplinar que cubre todas las habilidades necesarias
para construir el producto que el cliente requiere. (Palacio, 2007). El equipo de

trabajo de este proyecto consta de los autores: Jorge Conde y Raul Rosero.
2.3.4 Artefactos de Scrum

2.3.4.1 Product backlog

Lista de las funcionalidades que necesita el cliente, priorizada segun las
especificaciones que él determina. (Palacio, 2007). El product Backlog se realiza

junto al cliente, de esta manera se lo involucra en el proyecto para lograr un

trabajo en conjunto.
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2.3.4.2 Sprint backlog

Lista de tareas que se van a realizar en un sprint, las cuales generan un

entregable funcional. (Palacio, 2007).

2.3.4.3 Increment

Es la suma de todos los elementos del Product backlog de un sprint, incluidos

los elementos de sprints anteriores.

2.3.4.4 Gréafico Burn-Down

Herramienta de seguimiento para el equipo, que muestra el avance del sprint dia

a dia y revela de forma temprana posibles desviaciones. (Palacio, 2007).

2.3.5 Ventajas de Scrum

Scrum presenta varias ventajas tanto para el grupo de trabajo como para el
producto entregable entre las cuales se pueden destacar:

Trabaja con equipos auto dirigidos.

e Facil adaptacion a cambios ya sea por el cliente o por el constante cambio
del mercado. Esté creado para adecuarse a las nuevas exigencias.

e Mejora la calidad del software ya que genera una version de trabajo funcional

después de cada iteracion.

e Através de los sprint se puede hacer un calculo del tiempo promedio que se
demora el equipo en resolver requerimientos y tener un estimado del tiempo

de trabajo de todo el proyecto.
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e Yaque los requerimientos son resueltos desde el mas complejo o importante

se reduce el riesgo de fracaso del proyecto.

2.3.6 Desventajas de Scrum

Las desventajas que se podrian generar en Scrum se orientan mas por la parte

del personal involucrado, puesto que:

e Se debe crear una planificacion bastante sdélida y un gran compromiso del
equipo de trabajo para no fallar en fechas ya sea en los sprints o0 mucho

menos con el cliente.

e Tener que realizar varios sprints o reuniones diarias podrian crear estrés en

el equipo.

e EIl equipo debe ser necesariamente multidisciplinario, auto dirigido y auto

organizado, si no se cumplen estos requisitos puede haber un conflicto.

2.3.7 Scrum vs Extreme Programming.

A pesar de que estas dos metodologias comparten la caracteristica de ser agiles,
tenemos a disposicion varias opciones, entre las cuales se encuentra Extreme
Programming, Scrum se diferencia con XP (Extreme Programming) en que se
procura gue los sprints sean cada una o tres semanas maximo, ademas que, en
Scrum cuando se genera un entregable y este es aceptado por el cliente ya no
se vuelve a modificar el mismo, mientras que en XP los entregables siguen

siendo susceptibles a modificaciones hasta el final mismo de todo el proyecto.

2.3.8 Scrum y Kanban

Kanban es una herramienta que nos ayuda en el desarrollo de proyectos, el cual
se basa en la organizacion de tareas y en un flujo que deben seguir estas desde
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su inicio hasta su final, limitando la cantidad de tareas que van a estar dentro de
este flujo dependiendo de la capacidad del equipo de trabajo. Kanban no esta
abierto a iteraciones o sprints y Scrum podria ser una metodologia cerrada al
momento de hacer cambios en medio de un Sprint. Por lo que se podria tomar
lo mejor que pueden aportar ambas herramientas, es decir, en caso de que haya
necesidad de agregar una tarea, Scrum podria presentar una dificultad sobre ello
ya que esta todo acordado en el Sprint Planning, asi que nos podriamos apoyar
en Kanban y crear un tablero para tareas urgentes o pequefios cambios que se

podrian suscitar.

En Kanban trabajar sobre un requerimiento podria ser el resultado del esfuerzo
de diferentes equipos 0 personas, mientras que en Scrum un requerimiento es
solucionado por la misma persona o equipo. Por lo que una combinacion de
Scrum y Kanban podria mejorar notablemente la eficiencia del equipo de trabajo,
eliminar la incertidumbre con el cliente y tomar correctivos, en caso de ser

necesarios, de manera oportunay por ende aumentar su satisfaccién del mismo.

2.4 Herramientas de desarrollo.

Las herramientas de desarrollo de software son programas informaticos que usa
un desarrollador o un grupo de desarrolladores para crear, administrar o depurar
un programa. Las herramientas de desarrollo deben ser seleccionadas de una
manera muy rigurosa ya que son las que nos brindaran el camino para hacer que

cualquier proyecto culmine de manera exitosa.

2.4.1 Tipo de herramientas de desarrollo a utilizar.

Para el desarrollo del proyecto se utilizardn herramientas de desarrollo libres,

debido al plan de ahorro de costos que se puso en ejecucion a partir del presente

afio dentro de la empresa en donde vamos a aplicar nuestra solucion.
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2.4.2 Descripcién de las herramientas de desarrollo

Tabla 1.
Descripcién de las herramientas a utilizar

MOTOR DE BASE DE DATOS
Es un servicio que nos ayudara a almacenar, procesar y proteger los datos
con los que vamos a trabajar
Sistema opensource de gestion de base de datos

My SQL .
relacional

FRONT END
Se refiere a toda la interfaz de la aplicacion, en otras palabras las pantallas
gue va a poder observar el usuario final

Quinta versién de un estandar de lenguaje de

HTMLS - > -
programacioén para la creacion de paginas web
) Lenguaje de programacion para el desarrollo de
Javascript e ) )
paginas web que funciona del lado del cliente
Biblioteca de Javascript que permite la interaccion
Jquery con los archivos html, crea animaciones
personalizadas en paginas web
Css3 Lenguaje de programacion para el disefio grafico y la
Ss
creacion de la estructura de una pagina web
Tecnologia asincrona que solicita datos al servidor
o los cuales se cargan en segundo plano y no
jax

interfieren con lo que visualiza el cliente y mucho

menos con la pagina web activa.

BACK END
Se refiere a la parte que administra el desarrollador o programador del

sistema
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Plataforma para crear aplicaciones en el lenguaje

Java EE _
java
IPA Framework en lenguaje java que aloja datos
relacionales en aplicaciones
) ) Software que permite la interaccion entre base de
EclipseLink

datos, servicios web, objetos XML, etc.

IDE
Entorno de desarrollo interactivo que proporciona servicios al programados
herramientas para el desarrollo de software
Conjunto de herramientas de programacién

Eclipse _
opensource, ha sido usada para desarrollar IDEs

SERVIDORES
Aplicacién capaz de acoger las peticiones de un cliente y devolver una
respuesta coherente

Servidor web escrito en lenguaje java con soporte

Tomcat
para servlets y JSPs
VERSIONAMIENTO
Es un repositorio para el control de las versiones del
GitHub cbdigo de los proyectos de software alojados en el

mismo.

25 Norma ISO 20000-1.

La Norma ISO 20000-1 fue creada por la International Organization for
Standarization (ISO) y proporciona normas internacionales para la gestién de

servicios de TI, define un grupo de procesos necesarios para ofrecer un servicio
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eficiente de Tl y va desde los procesos basicos de la gestién de la configuracién

y cambios hasta los procesos de gestion de incidentes y problemas.

La Norma ISO 20000-1 contiene un conjunto de recomendaciones para el
establecimiento, implementacion, operacion, monitorizacién, revision,
mantenimiento y mejora del sistema de gestion de servicios de TI. (DNV.GL, s.

)

2.5.1 Campo de aplicacion.

La Norma ISO 20000-1 es aplicable a cualquier organizacion, independiente de
su tamafo, que se dedique a actividades de gestion de servicios de Tl y que
deseen hacer una evaluacion del servicio que prestan en ese momento.

2.5.2 Beneficios de la norma ISO 20000-1

Los beneficios que obtendra la organizaciéon que adopte estas practicas sera:

) Alinear los servicios de Tl a las necesidades de negocio.

) Proporcionar una adecuada gestion de la calidad del servicio
de TI ofrecido.

° Maximizar la calidad y eficiencia del servicio de TI.

) Reducir los riesgos asociados a los servicios de TI.

° Reducir costos y generar negocio.

° Aumentar la satisfaccién del cliente.

) Visién clara de la capacidad de los departamentos de TI.

) Minimizar el tiempo de ciclo de incidentes y cambios, y mejorar resultados

en base a métricas.

) Toma de decisiones en base a indicadores de negocio y TI.

) Aportar un valor afladido de confianza, mejorando su imagen de cara a
otras empresas convirtiéendose en un factor de distincién frente a la

competencia. (Aenor, 2016)
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2.5.3 Requisitos generales del sistema de gestion de servicio.

Los requisitos generales del sistema de gestion de servicios parten de los
compromisos que debe asumir la alta direccion a cargo del proceso los cuales
deben estar sumamente comprometidos con la planificacién, operacion,
monitorizacion, revisién, mantenimiento y mejora del SGS (Sistema de Gestion
de Servicios). Se debe asegurar que se tenga a disposicion los recursos
necesarios para llevar a cabo la gestion y hacer revisiones del cumplimiento de

los objetivos propuestos de manera periddica en intervalos planificados.

Los encargados de la direccién del proyecto deben estar al tanto de los riesgos
inherentes del servicio y a su vez evaluarlos y gestionarlos para minimizar los
mismos o0 en su defecto controlarlos. Se debe tener una documentacion
controlada y llevar un registro historico el cual contenga los niveles de autoridad

y responsables de cada parte del servicio.

2.5.4 Disefo y transicion de servicios nuevos o modificados

El proveedor del servicio de Tl debe regirse a la normativa para servicios nuevos
y/o cambios en los servicios que tengan un alto impacto sobre el cliente. Este
proceso controla la evaluacion, aprobacion, planificacion y la revision de los

cambios a aplicarse.

Para hacer este control se debe tener en cuenta la comunicacion entre las partes
involucradas y los recursos humanos, tomando en cuenta los recursos técnicos,
de informacioén y financieros a utilizarse, complementado con un estricto control
de las fechas planificadas mediante la evaluacién del impacto y los riesgos de
los cambios en los servicios asociados al que se desea modificar. Una vez que
se realice un cambio se debe hacer la documentacion historica y las pruebas que

contienen los criterios de aceptacion, evaluando si cumplen los resultados
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esperados en términos de los tiempos de respuesta en cada una de las etapas

del servicio.

2.5.5 Procesos de provision del servicio.

Debe existir un acuerdo entre el cliente y el proveedor sobre los servicios que se
van a prestar, para esto se deben crear catalogos, los cuales deben incluir las
dependencias entre los servicios y los componentes del mismo. Este proceso se
puede ver en la figura 6. En caso de que exista un cambio en algun servicio, este
debe estar controlado por el proceso de gestién de cambios. El proveedor del
servicio siempre debe monitorear que se cumplan los objetivos en los intervalos
planificados y en caso de que exista inconformidad se deben documentar y hacer
los cambios que sean necesarios oportunamente. El servicio siempre debe estar

disponible y tener un tiempo de respuesta aceptable.

Para llevar un control se debe analizar la nueva carga de trabajo que se
incorporara: la informacion de tendencias, la medida de satisfaccion del cliente,

sus quejas o recomendaciones junto con un analisis de todos estos indices.

- : — *Encargado de mantener y mejorar la calidad de los
Clciilelplalen NIV [ERSIEaVTelle) | servicios mediante el cumplimiento de los acuerdos
firmados con los cliente

€202 21000 612t 1ot i6) g2 621 = Centralizacion de la generacion de informes, consiguiendo
servicio

que sean homogéneos y entendibles.

Gestion de la Continuidad y B Responsable de ofrecer los niveles de funcionamiento

. e a2 acordados en una contingencia y de la disponibilidad del
Disponibilidad del servicio  [pesyys . y :

Elaboracién de Presupuestos * Gestion econdmica de los servicios, manejando de
manera responsable y eficiente los costos de la provision

y Contabilidad del servicio

- . *Encargado de que el proveedor del servicio, en todo
Gestion de la Capacidad momento, pueda cubrir la demanda acordada de las
necesidades del negocio

Gestion de la seguridad /= -1 *Proceso que gestiona las medidas de seguridad de la
: 5 z informacion tomando en cuenta los costos inherentes de
informacion implementarlas

Figura 6. Procesos de Provision del servicio
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2.5.6 Procesos de relacion

Para cada cliente de la organizacion, el proveedor del servicio debe asignar un
responsable de gestionar la relacion con el mismo y medir sus niveles de
satisfaccion de manera periddica, creando un mecanismo de comunicacion que
incentive el entorno de negocios. La organizacion puede contratar a terceros
para implementar u operar algunas partes de los procesos de gestion de TI, en
donde deben estar bien definidos los roles, rubros, caracteristicas del trabajo,
excepciones dentro del contrato, objetivos del servicio y su alcance debidamente

documentados para seguridad de todas las partes que intervienen en el mismo.

El proveedor del servicio de igual manera debe revisar el desenvolvimiento del
suministrador frente al contrato en intervalos planificados y gestionar cualquier
tipo de desacuerdo que podria suscitarse. Este proceso se puede graficar como
se muestra en la figura 7.

Gestion de las * Regula las relaciones entre el
relaciones con el departamento de Tl y sus areas clientes

negocio

¢ Gestiona la prestacién de los productos

Gestion de y servicios que el area deTl necesita

Suministradores

Figura 7. Procesos de Relacion

2.5.7 Procesos de resolucion.

2.5.7.1 Gestion de incidencias y peticiones de servicio.

Para la gestion de incidencias debe haber un documento que en el cual se defina

lo siguiente:
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° Registro

° Asignacion de prioridad

° Clasificacion

° Actualizacion de registros
° Escalado

° Resolucion

° Cierre

Debe existir una documentacién completa para gestionar las peticiones de
servicio, desde que se hace su registro hasta su cierre, ademas el proveedor del
servicio debe tener en cuenta cual es el impacto y la urgencia de la peticiéon que
se realice. El proveedor del servicio debe asegurarse que la informacion siempre
esté disponible ademas de errores conocidos y soluciones a problemas.

El proveedor del servicio siempre debe tener informado al cliente sobre el
progreso del servicio y en caso de que no se puedan cumplir los objetivos se
debe informar a las partes interesadas para realizar un escalado.

2.5.7.2 Gestion de problemas.

Debe existir un procedimiento para identificar problemas y con esto tratar de
minimizar su impacto. El procedimiento para la gestiébn de problemas es el

siguiente:

° Identificacion

° Registro

° Asignacion de prioridad

° Clasificacion

° Actualizacion de registros
° Escalado

° Resolucion

° Cierre
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Los diferentes problemas que se puedan suscitar deben ser analizados en sus
datos y tendencias para identificar la causa del problema, una vez identificada la
raiz, el problema debe ser resuelto de manera permanente y en caso de que no
se lo logre, se debe tratar de minimizar o eliminar el impacto del mismo en los

servicios. Se puede evidenciar como se muestra en la figura 8.

*Se ocupa de la gestidn de sucesos que provocan un cambio
en el funcionamiento normal de un servicio, tratando de

. 7/
Gestion del
o d regresar todo a la normalidad lo mas pronto posible.
I nciae nte eGestiona las peticiones de servicio

eEvita que se produzcan incidentes repetitivos o nuevos
identificando los defectos en los componentes de los
servicios

Gestion del

Problema

Figura 8. Procesos de Resolucion

2.5.8 Procesos de control.

Los procesos de control, como su nombre lo indica, permiten controlar todos los
cambios que se requieran sobre los componentes del servicio de manera
adecuada y organizada, teniendo una base de informacion actualizada la cual se
vuelve indispensable para la toma de alguna decision. En la figura 9 se muestra

Su proceso.

Gestién de |a eGestiona y mantiene actualizada toda la
informacién que necesita el area de TI

configuracion

eResponsable del control y el tratamiento de los

(€1 =i5810)a] 8121l e=1211a]la) | cambios en los servicios y en la infraestructura
T

Figura 9. Procesos de Control
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2.5.9 Procesos de gestion de la entrega.

Este proceso es el encargado de ejecutar las acciones a realizar para producir
un cambio de manera autorizada, siempre y cuando ya haya sido autorizado y
haya pasado por la gestion del cambio. Este proceso minimiza el riesgo al
momento de poner en produccion los cambios ademas de que colabora con las
versiones del software instalado y el control del almacén de componentes de
hardware. Se puede observar la descripcion del proceso en la figura 10.

e Organiza y controla los pasos al
Gestion de la entorno de produccion de los
Entrega cambios previamente aprobados

Figura 10. Procesos de Gestion de la Entrega

3. Desarrollo de la Aplicacion

3.1 Requerimientos del sistema.

3.1.1 Requerimientos funcionales del sistema

A continuacion, se describen las funciones que proporciona el sistema.

e Mddulo de seguridad: Este médulo permite controlar y limitar el acceso de los

diferentes usuarios a las funciones del sistema.

e Moddulo de control de servicios: Permite controlar y visualizar el proceso y

estado en los que se encuentra el servicio.

e Modbdulo de servicios: Este modulo permite tener acceso a una base de
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conocimiento en base a las solicitudes creadas.

e Modulo de reportes: Permite realizar reportes y listados de los servicios
resueltos, asi como también proporcionan informacion estadistica de los

diferentes estados y tiempos de respuesta para cada uno.

3.1.2 Requerimientos no funcionales del sistema.

A continuacion, se describen las cualidades o propiedades del sistema:

e Disponibilidad: El sistema debe encontrarse operativo en cualquier momento
gue sea requerido.

e Rendimiento: Los tiempos de respuesta del programa deben estar dentro de
lo indicado, esto depende de la prioridad que tenga cada requerimiento la
misma que esta especificada més adelante.

e Confiabilidad: El sistema debe ser confiable, no se debe permitir el acceso a

usuarios no autorizados.

e Integridad: La informacion que se maneja debe ser transparente y ser

protegida de inconsistencias.

3.2 Desarrollo

3.2.1 Historias de usuario.

Las historias de usuario fueron recolectadas en base a una reunién con los
coordinadores de area. En la misma se presenta informaciéon general que
contiene: el nombre del proceso, el usuario involucrado, la funcionalidad que se
quiere implementar, el nimero de servicio creado que va a describir esta

funcionalidad y la prioridad asignada.
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Solicitar servicio.

Revisa el estado de la solicitud.

Cierre de la solicitud del servicio.

Atender solicitud del servicio.

Asignacion de la solicitud del servicio.

Cargar categorias y servicios.

Creacién de usuarios, técnicos y coordinadores.

Administracion de tablas.

© © N o g kM wDdPE

Generacion de reportes.

A continuacién, se detallard cada una de las historias de usuario con su
descripcion y desarrollo; cada una de estas historias de usuario se iran

desarrollando a lo largo de la ejecucion de los sprints. En donde:

e Historia de usuario: El nimero secuencial de la historia de usuario.

e Nombre de historia: Texto descriptivo de la historia de usuario.

e Usuario: Se refiere a la persona que realiza la funcionalidad.

e Descripcion: Texto que detalla la historia de usuario.

e Condiciones de satisfaccion: Describe el resultado esperado.

e Prerrequisitos: Son los requisitos previos para realizar la historia de

usuario.
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Tabla 2.

Historia de usuario 1

Historia de Usuario

Ndmero: |HU01

Nombre de Historia Solicitar servicio

Usuario |Normal Proceso |Ingreso

Programador Responsable Jorge Conde Prioridad |Alta
Raul Rosero

Descripcién El sistema valida si el usuario consta con los permisos de acceso.
Ingreso mediante su codigo sap.

Visualizacion del catalogo de servicios.

Generacion de una solicitud de servicio

Condiciones de Satisfaccion |Queda registrada la solicitud del servicio.
Prerrequsitos |Ninguno

Tabla 3.
Historia de usuario 2

Historia de Usuario

Ndamero: [HUO2
Nombre de Historia Revisa el estado de la solicitud
Usuario |Normal Proceso |Ingreso

Jorge Conde
Raul Rosero
Descripcién El sistema valida cada una de las solicitudes creadas por perfil
Comprobar si el usuario tiene disponible la vista de solicitudes creadas.
El sistema permitird hacer comentario dentro de la solicitud.
Condiciones de Satisfaccion |Se cumplen los tiempos de respuesta.
Prerrequsitos |Ninguno

Programador Responsable Prioridad |Alta

Tabla 4.
Historia de usuario 3

Historia de Usuario

NuUmero: |HU03

Nombre de Historia Cierre de la solicitud del servicio

Usuario |Normal Proceso |Ingreso

Programador Responsable Jorge Conde Prioridad |Alta
Raul Rosero

Descripcién El sistema habilita el cierre previa solucién por parte del equipo responsable.
Permitir al usuario validar la solucién de la solicitud mediante un estado.

De ser satisfactoria la solucion, el usuario puede proceder a cerrar el servicio o
puede reabrirla de no estar conforme.

Condiciones de Satisfaccion |EI servicio fue entregado en su totalidad.

Prerrequsitos |So|ucic')n de la solicitud y cierre por parte del coordinador.
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Historia de usuario 4
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Historia de Usuario

NuUmero: |HUO4

Nombre de Historia Atender solicitud del servicio

Usuario |Técnico Proceso |Solucion

Programador Responsable Jorge Conde Prioridad |Alta
Raul Rosero

Descripcién El sistema valida los datos de coordinador habilitando las vistas necesarias.

Visualizacién del historial de solicitudes.

Asignacion al equipo técnico correspondiente para la solucién de la solicitud.

Condiciones de Satisfaccion |Asignar de manera inmediata al equipo correspondiente.

Prerrequsitos |Ninguno

Tabla 6.
Historia de usuario 5

Historia de Usuario

NuUmero: |HU05
Nombre de Historia Asignacion de la solicitud del servicio
Usuario |Coordinador Proceso |Control

Jorge Conde

Ratl Rosero Prioridad |Alta

Programador Responsable

Descripcién El sistema valida los datos de coordinador habilitando las vistas necesarias.

Visualizacién del historial de solicitudes.

Asignacion al equipo técnico correspondiente para la solucién de la solicitud.

Condiciones de Satisfaccion |Asignar de manera inmediata al equipo correspondiente.

Prerrequsitos |Ninguno

Tabla 7.
Historia de usuario 6

Historia de Usuario

Numero: [HUO6

Nombre de Historia Cargar categorias y servicios

Usuario |Administrador Proceso |Control

Programador Responsable Jm‘?’e Conde Prioridad |Alta
Raul Rosero

Descripcién Generar el catalogo de servicios.

Asignar las diferentes categorias y opciones dentro de cada servicio.

Condiciones de Satisfaccion |Seguimiento continuo de la solucién de cada solicitud.

Prerrequsitos |Ninguno
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Historia de usuario 7
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Historia de Usuario

Raul Rosero

Ndamero: [HUO7

Nombre de Historia Creacién de usuarios, técnicos y coordinadores
Usuario |Administrador Proceso |Administracion
Programador Responsable Jorge Conde Prioridad |Alta

Descripcién Comprobar si el usuario tiene los roles necesatrios.

Si el usuario esta registrado como administrador, desplegar los datos y permitir
actualizar los mismos.

Validar los datos ingresados

Guardar los datos en las tablas correspondientes.

Condiciones de Satisfaccion

|Contar con los permisos necesarios

Prerrequsitos |Ninguno

Tabla 9.

Historia de usuario 8

Historia de Usuario

Raul Rosero

Nimero: [HUO8

Nombre de Historia Administracion de tablas

Usuario |Administrador Proceso |Administracion
Programador Responsable Jorge Conde Prioridad [Alta

Descripcion

Comprobar si el usuario esta registrado en el sistema realizando una consulta
mediante su cédigo sap.

mismos.

Si el usuario esta registrado, desplegar los datos y permitir actualizar los

Si el usuario no esté registrado, se debe ingresar sus nombres, apellidos,
correo electronico, codigo sap y teléfono.

Validar los datos ingresados

Guardar los datos en las tablas correspondientes.

Condiciones de Satisfaccion

| Datos validos y actualizados

Prerrequsitos |Ninguno
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Tabla 10.

Historia de usuario 9

Historia de Usuario

Namero: [HUO9
Nombre de Historia Generacion de reportes
Usuario |Administrador Proceso [Administracién
Programador Responsable Jorge Conde Prioridad [Media
Raul Rosero

Descripcién El usuario administrador debe ingresar al sistema.

Se debe comprobar que el usuario esté registrado en el sistema y tenga
asignado el rol correspondiente.

El sistema generara la informacion de solicitudes.

Existira una opcion de impresién, con los tiempos de respuesta en cada
solicitud creada.

Condiciones de Satisfaccion |Acceso al historial de solicitudes

Prerrequsitos |Ninguno

3.2.2 Resumen de las iteraciones

3.2.2.1 Listainicial del producto

Para realizar el Product Backlog inicial se tomaron las historias de usuario
organizadas de acuerdo a la prioridad: alta, media, baja. Las historias de usuario
de prioridad alta son: HUO1, HUO2, HUO3, HU04, HUO5, HUO6, HUO7 y HUOS8,
mientras que las historias que tienen prioridad media son: HUO09. El Product
Backlog inicial se muestra en la tabla 12 que posee las siguientes columnas:

e Orden: Prioridad del requerimiento.
e Requerimiento: texto descriptivo de la historia de usuario.

e Historia de usuario: es el nimero de historia.

La prioridad de cada historia de usuario se defini6 mediante un analisis del
equipo de trabajo acerca de las funcionalidades del sistema, identificando las
gue van a ser una parte fundamental y base del proyecto, junto con las que van
a ser componentes suplementarios, secundarios o adicionales que se sustentan

sobre las anteriores.



Tabla 11.

Iteraciones

Requerimiento Historia Prioridad ‘

Creacion de arquitectura

_ Definido por
y ambientes de 1
el autor
desarrollo.
) Definido por
Disefio del Front End 2
el autor
) o Definido por
Login Tradicional 3
el autor
Solicitar Servicio HUO1 4
Revisar estado de la
o HUO02 5
solicitud del servicio.
Cierra de la solicitud del
o HUO3 6
Servicio
Atencion de la solicitud
o HUO04 7
del servicio
Asignacion de la
o o HUO5 8
solicitud del servicio.
Cargar Categorias
. 2 i HUO6 9

Servicios
Creacion de usuario,
técnicosy HUO7 10
coordinadores.

Administraciéon de tablas

_ HUO8 11
del sistema.
Generacion de reportes HUO09 12
. Definido por
Arquitectura ITIL 13
el autor

Duracion del Sprint: 2 semanas
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3.2.2.2 Refinamiento del Product Backlog

En el refinamiento del Product Backlog se afiaden las tareas en las cuales se
divide cada requerimiento, ademas del esfuerzo y el orden de liberacion.

Una vez definido el Product Backlog se especifica los Sprints, en la reunion Sprint
Planning Meeting realizada con el Scrum Master, se define lo siguiente:

e Para el presente proyecto se utilizaran nimeros de la serie Fibonacci como

medida de estimacion de esfuerzo (1, 2, 3, 5, 8, 13), donde:

Tabla 12.

Medidas de estimacion de esfuerzo
1-2 Esfuerzo bajo
3 -5 Esfuerzo medio

8-13 Esfuerzo alto

e EI Scrum Master asignaré la media de las estimaciones.
e En caso de existir discrepancia en la medida de la estimacién, el Scrum

Master asignara el valor correspondiente.

Tabla 13.
Refinamiento del Sprint Backlog

Estimacioén

Orden Requerimiento Sprint

de Esfuerzo

Creacion de

) 1.1 Definir la
arquitectura 'y _
1 _ arquitectura de la 1 13
ambientes de L
aplicacion.

desarrollo.



Disefio

del

Front End

Login

Tradicional

Solicitar

servicio.

(HUO1)

Revisar estado

de la
del
(HUO02)

solicitud

servicio.

1.2 Crear el modelo
conceptual de la base
de datos.

1.3 Crear el modelo
fisico de la base de
datos.

1.4 Generar el cédigo

SQL
2.1 Disefio e
implementacion de

Landing Page.

2.2 Disefio e
implementacion de
dashboards por rol.

2.3 Disefio e
implementacion de
mddulos por rol

3.1 Implementar el login
tradicional

4.1 Validar el inicio de

sesion requerido.

4.2 Ingresar al detalle
del servicio requerido.
4.3 Crear la solicitud del
servicio

4.4 Confirmacion de la
creacion de la solicitud
5.1 Crear una opcién
“solicitudes” donde
cada usuario podra

visualizar las solicitudes
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Cierre de la
solicitud del
Servicio.
(HU03)

Atencién de la
solicitud del
servicio.

(HUO4)

Asignacion de
la solicitud del
servicio.
(HUO05)

pendientes y cerradas.

5.2 El usuario puede
visualizar el estado en el
gque se encuentra la

solicitud.

6.1 Una vez
solucionado el servicio,

el técnico podra cerrar

6.2 El cierre final lo
realiza el usuario previa
validacion.

7.1 Crear un método
gque permita asignar la
solicitud al técnico
correspondiente.

7.2 Crear un método
para informar a cada
técnico las solicitudes
asignadas.

7.3 Cada técnico se
hara responsable de la
solucion  dentro  del
tiempo.

8.1 Validar los datos
para ingreso del perfil
requerido.

8.2 Crear un método

gque permita visualizar

37
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11

Cargar
categorias y
servicios.
(HUO06)

Creacion de
usuarios,
técnicos y
coordinadores.
(HUO7)

Administracion
de tablas del
sistema.
(HUO08)

las solicitudes creadas.

8.3 Facultad de asignar
cada solicitud al técnico

correspondiente.

9.1 Crear el catalogo de
servicios disponible.

9.2 Asignar las
diferentes  categorias
dentro de cada servicio.

9.3 Asignar las

diferentes opciones
dentro de cada
categoria

10.1 Crear usuarios y

roles

10.2 Configurar
usuarios y roles

10.3 Validacion de
acceso

11.1 Crear médulos de
administracién para

Administrador

11.2 Administracion de

tablas catalogos

13

38
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13

Generacion de
reportes.
(HU09)

Arquitectura
ITIL

Velocidad del Sprint

Duracion del Sprint

11.3 Administracion de

tablas core

12.1 Reporte de

Servicios.

12.2 Reporte de
tiempos de respuesta.
12.3 Reporte varios
13.1 Andlisis de la
arquitectura ltil.

13.2 Definicion de los
tiempos de respuesta.
13.3 Reportes  por
servicios cerrados en
base a los tiempos de

respuesta

56,5 puntos/sprint

2 semanas

3.2.3 Ejecucion del proyecto

3.2.3.1 Sprintl

1.1 Definir la arquitectura de la aplicacion.
1.2 Crear el modelo conceptual de la base de datos.
1.3 Crear el modelo fisico de la base de datos.
1.4 Generar el codigo SQL

2.1 Disefio e implementacion de Landing Page.

2.2 Disefio e implementacion de dashboards por rol.

TOTAL

39

226
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2.3 Disefio e implementacién de modulos por rol

3.1 Implementar el login tradicional

3.2.3.2 Sprint 2

4.1 Validar el inicio de sesion requerido.

4.2 Ingresar al detalle del servicio requerido.

4.3 Crear la solicitud del servicio

4.4 Confirmacioén de la creacion de la solicitud

9.1 Crear el catélogo de servicios disponible.

9.2 Asignar las diferentes categorias dentro de cada servicio.
9.3 Asignar las diferentes opciones dentro de cada categoria
10.1 Crear usuarios y roles

10.2 Configurar usuarios y roles

10.3 Validacion de acceso

3.2.3.3 Sprint 3

5.1 Crear una opcion “solicitudes” donde cada usuario podra visualizar las
solicitudes pendientes y cerradas.

5.2 El usuario puede visualizar el estado en el que se encuentra la solicitud.
6.1 Una vez solucionado el servicio, el técnico podré cerrar la solicitud.

6.2 El cierre final lo realiza el usuario previa validacion.

7.1 Crear un método que permita asignar la solicitud al técnico
correspondiente.

7.2 Crear un método para informar a cada técnico las solicitudes asignadas.
7.3 Cada técnico se hara responsable de la solucion dentro del tiempo.

8.1 Validar los datos para ingreso del perfil requerido.

8.2 Crear un método que me permita visualizar las solicitudes creadas.

8.3 Facultad de asignar cada solicitud al técnico correspondiente.
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3.2.3.4 Sprint4

e 11.1 Crear modulos de administracion para el administrador.
e 11.2 Administracién de tablas catalogos.

e 11.3 Administracion de tablas core.

e 12.1 Reporte de Servicios.

e 12.2 Reporte de tiempos de respuesta.

e 12.3 Reporte varios.

e 13.1 Andlisis de la arquitectura ltil.

e 13.2 Definicion de los tiempos de respuesta.

e 13.3 Reportes por servicios cerrados en base a los tiempos de respuesta.

3.2.4 Desarrollo del sprint

El producto obtenido después de cada sprint fue cédigo funcional mismo que fue
validado por el cliente.

3.2.4.1 Incremento Sprint 1

El Sprint | se inici6 el 03/04/2017 y termind el 16/04/2017 con una duracion total
de 14 dias. Para este Sprint se disefiaron e implementaron los siguientes
requerimientos: Creacidn de arquitectura y ambientes de desarrollo y Disefio del
Front End considerados de alta prioridad.

El objetivo del primer Sprint es tener el esquema y arquitectura necesarios para
la elaboracién del sistema y asi poder desarrollar las historias de usuario.
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Tabla 14.
Planificacion del esfuerzo en el Sprint 1
Orden Historia de Usuario Tarea Sprint Esfuerzo | Puntos Ganados
Creacion de arquitecturay |1.1 Definir la arquitectura de la
1 . L 1 13 0/13
ambientes de desarrollo. aplicacion.

1.2 Crear el modelo conceptual
de la base de datos. L 8 0/8
1.3 Crear el modelo fisico de la 1 8 08
base de datos.
1.4 Generar el codigo SQL 1 5 0/5

2 |Disefio del Front End 2.1 Disefio e implementacionde| 5 ors
Landing Page.
2.2 Disefio e implementacion de 1 5 o5
dashboards por rol.
2.:‘? Disefio e implementacion de 1 8 08
médulos por rol

3 Login Tradicional 31 !mplementar ellogin 1 5 0/5
tradicional

TOTAL 57 0

e Arquitectura de la aplicacién.

La aplicacion utiliza la arquitectura cliente-servidor, descrita en la figura 11, en la
gue se pueden encontrar los siguientes elementos:

Servidor Cliente

Peticion

Respuesm

Red

Figura 11. Arquitectura Cliente - Servidor

Tomado de: Fandom, 2016
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En cuanto a nivel de cddigo, la aplicacion posee la siguiente estructura:

Front End: Implementada con HTML5, CSS3 y el framework Bootstrap. Todo
esto dentro de archivos JSP. El Front End sigue el patron modelo-vista-
controlador, podemos ver la representacion de este patron en la figura 7, donde
el controlador (a través de archivos JS) es el encargado de la logica del Front
End y a su vez de interactuar con los objetos Json (modelo) para luego ser

presentados en la vista.

Este patron, tiene la ventaja de que todo el trabajo se realiza en el cliente y
reduce la interaccién con el servidor a simples llamadas Ajax, lo cual permite que
la aplicacion responda mas rapidamente a las peticiones y acciones del usuario.
En la figura 12 se puede observar los componentes.

l USUARIOS | | ISP | | 5 | l MODELO | l BDD ‘

Figura 12. Arquitectura Front End

Back End: Implementado con lenguaje de programacion Java, de la misma
manera utiliza el patron modelo-vista-controlador, siendo los controladores
(archivos java) los encargados de la l6gica en el Back End asi mismo interactiian
con los objetos POJO, a través del motor JPA y Eclipse Link para la persistencia
de datos en la base. Para la vista se utiliza archivos JSP, explicados

anteriormente, lo podemos revisar en la figura 13.
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JPA

Java Persistence API

ISP CONTROLLER DAO BDD

Figura 13. Arquitectura Back End

e Diagrama de casos de uso.
El diagrama de casos de uso nos presenta todos los actores que intervienen,

mismos que se representa en la figura 14, ademas de las actividades que pueden

realizar:

<=extend==

- - - /1

=Zincdude==
atender solicitud

actualizar estado

X

Usuaric Mormal

X

Tecnico

asignar servicio

Coordinador

JENEIar reporte

X
Administrador
administrar catalogos

Figura 14. Diagrama de Casos de Uso
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En base al levantamiento y andlisis de requerimientos, se procede a la

elaboracion del modelo conceptual de la base de datos. A partir del diagrama en

la figura 15, se puede observar el diagrama entidad-relacién, en primeras

instancias y en el ambiente de desarrollo, se implementé en MySQL.

| senicio b
idSericio INT{11) = o -
_| categoria v nombre VARCHAR(100) ™ | - -ude-:n_ | .
dCategoriz INT(11) [ — —<  descrpcion VARGHARIZ00) [ol— I ;Zce:B:_;ME
nombre VARCHAR[4E)  HE — — dCategoria INT[11) . L
desoripsion VARCH AR| 150] dericioRadre mry e ——— — s ot 'NTI‘H' .
S . usuarioResponsable INT{11)
dSer vicio INT{ 11}
idEstado INT| 11)
r——————— —H {  obserwadion VARCHAR(45)
| relefonoContacto VARCH AR(45)
| tipoContacto VARCH AR(45)
[ = | ttulo VARCHARIAE)
dSolucion INT[11) I [ — — —e|  descripsion VARCHAR{200)
dlncdancs INT(11) : | transacdion VARCHAR(4S)
tachs DATETTME oo | adjuntos VARCHAR200)
descripcion VARCHAR(45) | Etzpa INT
~ l — — —€  idprionidad INT
techaAsignacion DATETIME
_J usuario v techaCarre DATETIME
dlsesio INT(LL) |4 Lg
_l persona ¥ wsuario VARCH AR[45) |
dPersans INT(11) e O cave VARGHARI4S) [y — — |
nombres VARCHAR(45) | dRol INT{11)
zpelidos VARCH AR| 45) _Jl dPersons INT(1L) B2k
tslefonc VARCHAR(4S) | | [Drat v
=mail VARCH AR(45) : diRol INT{11)

direccion VARCHAR(4S |
»

| rol VARCHAR(45)

descripcion VARCH AR 45)

»

Figura 15. Modelo conceptual de la Base de Datos

Disefio de Landing Page

| estado

——iH
|
I

|
>

-

S —
[—

R il

dEstado INT[11)

nombre VARCHAR(45)

descripoion VARCH AR 45)
»

_] etapa
dErapa INT({11)
nombre VARCHAR(4S)

desoripcion VARCH AR 45)

| prioridad
dPrioridad INT(11)
nombre VARCHARI4S)

desoription VARCHAR(45)

duracion VARCHAR{4S)

>

El Front End de la aplicacion fue desarrollado utilizando HTML5, CSS3 vy el

framework Bootstrap, de esta manera la aplicacion serd adaptable en los

diferentes dispositivos. Se seleccion6 un tema libre que utiliza estas tecnologias

y se adapt6 a las necesidades del sistema, dando como resultado la figura 16,

donde se muestra la primera pantalla que los usuarios veran al ingresar al

sistema, en donde se presenta la opcion de ingresar al sistema.
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-~ Login =
jcodne]|

oooooo

Enviar

|:’ ST|

22017 Todos los derechos reservados

Figura 16. Landing Page Login

Sprint Review.

e En este Sprint se cumplié los objetivos planteados con respecto a las tareas
a ser desarrolladas, se tenia trazado un promedio de 56,5 puntos de esfuerzo
por sprint, pero al terminar con las tareas planteadas se avanzé un total de

57 puntos.

e La definicién de la arquitectura al inicio del proyecto es muy importante ya

gue en base a esta vamos a crear todo el proyecto.

e No se presentaron problemas al momento de crear la base de datos y la

pagina inicial de la aplicacion.
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Tabla 15.
Esfuerzo alcanzado en el Sprint 1
Orden Historia de Usuario Tarea Sprint Esfuerzo | Puntos Ganados
1 Cregmon de arquitectura y 1.1_ Def'|r,1|r la arquitectura de la 1 13 13/13
ambientes de desarrollo. aplicacion.
1.2 Crear el modelo conceptual
de la base de datos. ! 8 8/8
1.3 Crear el modelo fisico de la 1 8 8/8
base de datos.
1.4 Generar el codigo SQL 1 5 5/5
2 Disefio del Front End 21 leeno € implementacion de 1 5 5/5
Landing Page.
2.2 Disefio e implementacion de 1 5 5/5
dashboards por rol.
2.? Disefio e implementacion de 1 8 8/8
modulos por rol
3 Login Tradicional 31 I_mplementar ellogin 1 5 5/5
tradicional
TOTAL 57 57/57
Release Burndown (Sprint 1)
60
50
40
30
20
10
0
INICIO FINAL
Ideal 0 56,5
Real 0 57
Ideal Real

Figura 17. Release Burndown (Sprint 1)

En la figura 17 se puede observar el release burndown correspondiente al
desarrollo del sprint 1.
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3.2.4.2 Incremento Sprint 2
El Sprint Il se inici6 el 17/04/2017 y termind el 30/04/2017 con una duracion total
de 14 dias. Para este Sprint se disefiaron e implementaron los siguientes

requerimientos: Definir los usuarios y roles existentes.

El objetivo del segundo Sprint es tener claro los roles que interactuaran en el

sistema.
Tabla 16.
Planificacién del esfuerzo en el Sprint 2
Orden Historia de Usuario Tarea Sprint Esfuerzo | Puntos Ganados
4 Solicitar servicio. (HUO1) 41 Va_Ildar elinicio de sesion 2 5 0/5
requerido.
4.2 ngresar al qletalle del 2 3 03
servicio requerido.
4.3 Crear la solicitud del servicio 2 5 0/5
4.4 Conﬁrrnamon de la creacion 2 5 o5
de la solicitud
9 Cargar categorias y 9.1 Crear el catalogo de 5 8 08
servicios. (HUOG) servicios disponible.
9.2 Asignar las diferentes
categorias dentro de cada 2 5 0/5
servicio.
9.3 Asignar las diferentes
opciones dentro de cada 2 3 0/3
categoria
Creacién de usuarios,
10 técnicos y coordinadores. 10.1 Crear usuarios y roles 2 13 0/13
(HU07)
10.2 Configurar usuarios y roles 2 5 0/5
10.3 Validacion de acceso 2 3 0/3
TOTAL 55 0/55

Usuarios y Roles

e Creacion y Configuracion.

Creaciéon de los usuarios que interactian en el software, en el caso de STI

(Sistema de Tecnologias de Informacion) se tiene los roles:
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e Usuario
e Técnico
e Coordinador

e Administrador

Se asignara un rol a cada uno de los usuarios, lo que implica que cada usuario

tendra diferentes vistas en la aplicacion.

e Validacion

Los usuarios son creados directamente por el administrador acorde a la

necesidad o requerimiento, la validacion de cada usuario se realizara en el Login.
Catalogo de Servicios

e Visualizacién de todos los servicios del area de TlI.

Unicamente el rol de usuario tendréa visualizacion de los servicios, al acceder a

su perfil dentro de STI tendr& la opcion de catalogo de servicios. En la figura 18

podemos observar el catadlogo de servicios.

— ' Jorge Cands ~

lo (a) a Global Services de Tigre

CATALOGO DE SERVICIO S

B Accesos, conrasefias ¥
perfiles

& Email
B 1 rP-Oracte

& Estacién de trabajo y
Impresaras

> Redy WIFI

B sapLrp

Figura 18. Catédlogo de Servicios
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e Categorias y opciones de cada servicio

Los servicios engloban un requerimiento, por lo que se ve la necesidad de
granular a detalle las categorias y opciones, dandonos la estructura de la figura
19, en donde cada servicio tiene categorias y cada categoria diferentes

opciones:

Fr

SERVICIO

CATEGORIA

OPCION

Figura 19. Granularidad del Servicio

e Creacién y confirmacion de solicitudes.
Una vez que el usuario localiza el servicio especifico que desea solicitar, se le
pedird llenar un formulario con el detalle del servicio. El formulario se presenta

en la figura 20:

Servicio

Jorge Conde

jconde@udlanet ec

Extension 1231421

Portal

Seleccionar archivo |No se eligis archivo

Agregar archivos adjuntos

Figura 20. Formulario de Solicitud
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Cuando se termine el formulario y se envie la solicitud, el usuario recibira una
notificacién, similar a la figura 21, que le indicara que la solicitud fue creada con
éxito ademas de un correo electrénico con el resumen de la informacién de su

solicitud.

ml & Jorge Conde ~

Ver todos »

Liberaciones 28-04-2017
efurefiy

—_—E—

Figura 21. Notificacién de creacion de la Solicitud

Sprint Review.

¢ Unavez finalizado el segundo sprint, se han avanzado 55 puntos de esfuerzo

y se han cumplido todas las tareas propuestas a desarrollar.

e Se han creado los tipos de usuarios que van a tener acceso al programa,

con las respectivas validaciones sobre los permisos otorgados a cada uno.

e Toda la base de datos ha sido ya cargada con la informacion sobre las

categorias y servicios que mostrara el programa.

e El usuario ya puede crear una solicitud reportando algun problema o

incidencia que tenga.

e No se han presentado problemas al momento de realizar las tareas, pero si

se debe tener cuidado al detallar los permisos otorgados a cada usuario.
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Tabla 17.

Esfuerzo alcanzado en el Sprint 2

Orden Historia de Usuario Tarea Sprint Esfuerzo | Puntos Ganados
4 |Solicitar senicio. (Huoy) |+ Validarelinicio de sesion 2 5 5/5
requerido.
4.2 ngresar al gletalle del 2 3 33
servicio requerido.
4.3 Crear la solicitud del servicio 2 5 5/5
4.4 Conf_lrr_na(:lon de la creacién 2 5 5/5
de la solicitud
9 Cargar categorias y 9.1 Crear el catalogo de 2 8 8/8
servicios. (HUOG) servicios disponible.
9.2 Asignar las diferentes
categorias dentro de cada 2 5 5/5
servicio.
9.3 Asignar las diferentes
opciones dentro de cada 2 3 3/3
categoria
Creacion de usuarios,
10 técnicos y coordinadores.  [10.1 Crear usuarios y roles 2 13 13/13
(HUO7)
10.2 Configurar usuarios y roles 2 5 5/5
10.3 Validacion de acceso 2 3 3/3
TOTAL 55 55/55
Release Burndown (Sprint 2)
60,0
50,0
40,0
30,0
20,0
10,0
0,0
INICIO FINAL
Ideal 0,0 56,5
Real 0,0 55,0
Ideal Real

Figura 22. Release Burndown (Sprint 2)

En la figura 22 se puede observar el release burndown correspondiente al
desarrollo del sprint 2.
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3.2.4.3 Incremento Sprint 3

El Sprint Ill se inici6 el 01/05/2017 y terminé el 14/05/2017 con una duracién total
de 14 dias. Para este Sprint se crearon las asignaciones de los requisitos a los
técnicos las cuales seran gestionadas por el coordinador.

El objetivo del tercer Sprint es tener desarrollado en la aplicacion la parte

relacionada a creacién, asignacion y resolucion de solicitudes.

Tabla 18.
Planificacion del esfuerzo en el Sprint 3
Orden Historia de Usuario Tarea Sprint Esfuerzo | Puntos Ganados
5.1 Crear una opcion
5 Revisar estado de la solicitudes” donde cada usuario 3 5 o5

solicitud del servicio. (HUO2) [ podré& visualizar las solicitudes
pendientes y cerradas.

5.2 El usuario puede visualizar

el estado en el que se encuentra 3 8 0/8
la solicitud.
6 Cierre de la solicitud del 6.1 Una vez solucionado el 3 3 03
Servicio. (HUO3) servicio, el técnico podra cerrar

6.2 El cierre final lo realiza el
usuario previa validacion.
Atencion de la solicitud del 71 C_rear un método que

7 L permita asignar la solicitud al 3 8 0/8

servicio. (HU04) . .
técnico correspondiente.

7.2 Crear un método para
informar a cada técnico las 3 5 0/5
solicitudes asignadas.
7.3 Cada técnico se hara
responsable de la solucion 3 5 0/5
dentro del tiempo.
Asignacién de la solicitud 8.1 Validar los datos para

3 5 0/5

8 del servicio. (HUO5) ingreso del perfil requerido. 3 8 0/8
8.2 Crear un método que me
permita visualizar las solicitudes 3 8 0/8
creadas.
8.3 Facultad de asignar cada
solicitud al técnico 3 5 0/5

correspondiente.

TOTAL 60 0/60
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e Creacion de un método que permita asignar la solicitud al técnico

correspondiente.

Dentro del codigo se creara un método para que el coordinador pueda asignar
una o varias solicitudes a los técnicos que laboran dentro de la empresa. En la
figura 23 se observa el método para poder asignar un técnico para que solucione

una incidencia.

<form id="formCrud"> ¢
<div class="modal -header">
<button type="button" class="cleose" data-dismiss="modal ">
<span aria-hidden="true">&times;</span><span class="sr-only">Cerrar</span>
</button>
<h4 class="modal-title” id="myModallabel">Gestionar Incidencia</ha>
</divs
<div class="modal-body">
<div class="alert alert-success” id="msgPopup”>Se ha guardado correctamente.</divs
<div class="form-group">
<input type="hidden"class="form-control” id="codige">
<label:Categor&iacute;a</labels
<input type="text"class="form-control” disabled id="categoria™:
<label»Servicio</label>
<input type="text"class="form-control” disabled id="servicio":
<label>T&iacute;tulo</label>
<input type="text"class="form-control” disabled id="titulo">
<label>Descripcifoacute;n</labels
<input type="text"class="form-control” disabled id="descripcion">
<label>Thkeacute;cnico</label>
<br>
<select class="select2Tecnico form-control” id="selectTecnico” style="width:180%;"></select>
<fdive
</div>
<div class="modal -footer">
<button type="button" class="btn btn-defoult” id="close-popup"”
data-dismiss="modal ">Cerrar</button:
<button type="button" class="btn btn-primary” id="save-record">Guardar</button>
</div>
</form>
<fdive \

Figura 23. Método para asignar técnicos a las solicitudes creadas

e Validar los datos para el ingreso del perfil requerido.

Independiente de su contrasefia, cada usuario constara de un rol determinado,
el que le otorga acceso especifico a las funcionalidades asignadas al mismo, los
roles son: usuario, coordinador, técnico y administrador. Se observa esto en la

figura 24 y figura 25.
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| Result Grid | ] 4% Fiter Rows: | Edit

idUsuario  usuario dave idRol idPersona

1 iconde 123 1 1

2 oavala 123 2 2

K rcarneiro 123 3 K

4 iDerez 123 4 4

5 ffernandez 123 4 5

B rrOsero 345 3 3

Fi rirosero 123 1 9

HULL HULL HULL

Figura 24. Asignacion de roles a los usuarios

FeSUIT wiFkd | BAH Y  FINEr KOs I I | =
idRol  rol descripdon
1 USUArio Usuario del sistema
2 coordinador Coordinador del sistema
3 administrador  Administrador del Sistema
4 tecnico Tecnico del Sistema
FEI!!

Figura 25. Descripcion de roles

En la figura 26 se observa el método para que se haga la comprobacion del
usuario y la clave al momento de ingresar al sistema y desplegar las opciones al

rol dependiendo del rol correspondiente.
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i $(document).ready(function() {
//Login
S("#btnLogin”).click(function() {
tipoConsulta = "login";
! usuariologin = $("#txtUsuariclogin™).val().trim();
contrasenalogin = $("#txtContrasenalogin®).val().trim(};
F.ajax(q{
url : .. /sti/IndexController’,
data : {
"usuariclogin™ : usuaricLogin,
i "contrasenalogin” : contrasenalogin,
i "tipoConsulta™ : tipoConsulta
b

type : 'POST',
! datatype : 'jsen’,
[ success @ function(data) {
if (data.success) {
window.location = "/sti/dashboard.jsp"”;
} else {
alert("Usuaric o Contrase&ntildeja Incorrecta™)
¥

h
P
});//Fin Login

S
Figura 26. Método para la autenticacion del login

e Crear un método que permita visualizar las solicitudes creadas.

Tanto los usuarios como el coordinador podran ver las solicitudes que se han
creado, para el usuario sera en la parte superior derecha y para el coordinador
sera una pestafa en la parte izquierda con el resumen de las solicitudes de todos

los usuarios, en la figura 27 se ven las solicitudes creadas.

E z Gabriela Ayala ~

Bienvenido (a) a Global Services de Tigre

Incidencias Pendientes
FECHA CATEGORIA SERVICIO TiTULO DESCRIPCION SOLICITANTE

19-05- Red y WiFi Reportar un error Jorge Conde
2017

19-05- Red y WiFi Reportar un error Error Wifi Raul Rosero
2017

19-05- Email ar un archivo / carpeta Crear Jorge Conde
2017 onal email

Figura 27. Lista de solicitudes creadas y pendientes
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e Facultad de asignar cada solicitud al técnico correspondiente.

Cuando haya solicitudes creadas, el coordinador podra asignar cada una de las
solicitudes a los diferentes técnicos dentro de la empresa. Se despliega la lista
de solicitudes creadas y en la opcién Gestionar se puede asignar la solicitud, el
mismo que recibird un correo electrénico informandole que ha sido asignado a

una incidencia. El menu se puede observar en la figura 28.

Gestionar Incidencia

Categoria
Red y WiFi
Servicio
Repartar un error
Titulo
Error Wifi
Descripcion
Problema con la configuracion
Técnico
Juan Perez -

Fernando Fermandez

Figura 28. Asignacién de una solicitud a un técnico

e Crear unaopcion “solicitudes” donde cada usuario podra visualizar las

solicitudes pendientes y cerradas.

Como se puede ver en la figura 29, el usuario puede ver las solicitudes que ha
creado ademas de su estado, el cual puede ser: Pendiente, cerrada o resuelta.

Ademas, se puede ver la fecha y hora de su creacion.
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Incidencias

Incidencias Pendientes

Nao existen Registros

Incidencias Resueltas

Reportar problemas con los cables de red
28-05-2017 23:39:39-Red y WiFi

Incidencias Cerradas

Impresora y escaner
28-05-2017 23:40:04-Estacion de trabajo e impresoras

Figura 29. Detalle de las incidencias creadas

e El usuario puede visualizar el estado en el que se encuentra la solicitud.

Como muestra la figura 30, el usuario podra ver cual es el estado de su peticion
por parte del técnico encargado.

Impresora y escaner

Informe fallas en el registro de tarjeta de identificacion, creacion de nueva impresora u otras peticiones

Solicitante Raul Rosero
Correo Electronico rirosero@udlanet.ec

Extension 034657654

Teléfono Alternativo
Tipo de Contacto Portal

Prioridad

Estado CERRADO

Titulo Impresora

Descripcion impresora sin tinta

Figura 30. Detalle del estado de una solicitud creada



59

e Unavez solucionado el servicio, el técnico podra cerrar la solicitud.

Una vez que el técnico haya solucionado el pedido del usuario, podra cerrar la
peticion, e incluso cancelarla en caso de que él no sea el profesional adecuado

para responder a esa solicitud. Las opciones se pude observa en la figura 31.

Gestionar Incidencia

Categoria

Estacion de trabajo e impresoras
Servicio

Motebook, desktop o tablet
Titulo

Traslado
Descripcion

Se necesita trasladar una laptop de una oficina a otra

Estado

RESUELTO a
RESUELTO
CANCELADO

EN PROGRESO

Cerrar Guardar

Figura 31. Gestion del técnico sobre una incidencia

e El cierre final lo realiza el usuario previa validacion.
Una vez que el usuario ha recibido respuesta a su requisito, podré verificar la
solucion, y en caso de que sea satisfactoria tendréa la capacidad de cerrar la

misma, caso contrario la puede reabrir para una nueva verificacion del técnico.

Este menu se pude ver en la figura 32.
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Reportar problemas con los cables de red

Solicitud de soporte para el mantenimiento de los cables de red

Solicitante Raul Rosero
Correo Electronico firosero@udlanet.ec

Extension 034657654

Teléfono Alternative
Tipo de Contacto Portal

Prioridad

Estado RESUELTO

Titulo Error en los cables de red

Descripcion revision del estado fisico de los cables

Figura 32. Validacion y cierre del usuario a una solicitud

e Crear un método que permita asignar la solicitud al técnico

correspondiente.

<form id="formCrud">
<div class="modal-header":
<button type="button" class="close” data-dismiss="modal ">
<span aria-hidden="true">&times;</span><span class="sr-only”>Cerrar</spans
</button>
<h4 class="modal-title” id="myModallabel">Gestionar Incidencia</h4:
</div>
<div class="modal-body">
<div class="alert alert-success” id="msgPopup">5e ha guardado correctamente.</div>
<div class="form-group™>
<input type="hidden"class="form-control” id="codige":
<label>Categorfiacute;a</label>
<input type="text"class="form-control” disabled id="categoria™>
<label>Servicio</label>
<input type="text"class="form-control” disabled id="servicio">
<label>T&iacute;tulo</label>
<input type="text"class="form-control™ disabled id="titulo™>
<label>Descripcifoacute;n</labels
<input type="text"class="form-control” disabled id="descripcion”>
<label>T&eacute;cnico</labels
<br>
<select class="select2Tecnico form-control” id="selectTecnico” style="width:1@8%;"></select>
<fdivx
<fdive
<div class="modal-footer":
<button type="button" class="btn btn-defoult” id="close-popup”
data-dismiss="modal ">Cerrar</button>
<button type="button" class="btn btn-primary” id="save-record":>Guardar</button:>
<fdive
< /forms

Figura 33. Método para asignar un técnico a una incidencia
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e Cadatécnico se haradresponsable de la solucién dentro del tiempo.

Cada solicitud tendra una fecha de inicio, fecha de asignacion y fecha de cierre,
con el cual se medird el tiempo que se necesitd para dar respuesta a la peticion

del usuario.

| Result Grid | £ 4% Fiter Rows:

idincidenda  fechalnicio usuariosc |

2017405-28 23:34:05 1 9
201705-28 23:39:39 b6 9
2017-05-28 23:40:04 6 3
1 4

Ll

2
3
4
9 201705-29 15:23:14
Fm HULL

Figura 34. Campo fechalnicio en la base de datos

Las figuras 34 y 35 muestran los campos correspondientes a las fechas de las

incidencias que estan registrados en la base de datos.

Prioridad  fechaAsignacion fechaCierre

2017-05-28 23:42:37
2017-05-28 23:44:39

2017-05-28 23:42:43  2017-05-29 09:34:46
2017-05-29 15:23:31
Form
Editor

Figura 35. Campo fechaAsignacion y fechaCierre en la base de datos
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e En este sprint se han avanzado 60 puntos de esfuerzo, superando el avance

propuesto, todas las tareas han sido desarrolladas completamente.

e Al momento de que el usuario visualiza sus solicitudes creadas, se debe

tener cuidado de poner los filtros requeridos para que pueda visualizar solo

las solicitudes creadas por él.

e El coordinador del sistema es el que gestiona cada solicitud creada y asigna

un responsable para que lo solucione, por lo que, se debié considerar un

método para que el técnico este informado del trabajo asignado, se soluciond

esto enviando un correo electrénico al técnico ademas de que la incidencia

asignada aparecera en la pagina principal del mismo.

Tabla 19.
Esfuerzo alcanzado en el Sprint 3

Orden

Historia de Usuario

Tarea

Sprint

Esfuerzo

Puntos Ganados

Revisar estado de la
solicitud del servicio. (HUO2)

5.1 Crear una opcién
“solicitudes” donde cada usuario
podra visualizar las solicitudes
pendientes y cerradas.

5/5

5.2 El usuario puede visualizar
el estado en el que se encuentra
la solicitud.

8/8

Cierre de la solicitud del
Servicio. (HUO3)

6.1 Una vez solucionado el
servicio, el técnico podra cerrar

3/3

6.2 El cierre final lo realiza el
usuario previa validacion.

5/5

Atencion de la solicitud del
servicio. (HUO04)

7.1 Crear un método que
permita asignar la solicitud al
técnico correspondiente.

8/8

7.2 Crear un método para
informar a cada técnico las
solicitudes asignadas.

5/5

7.3 Cada técnico se hara
responsable de la solucién
dentro del tiempo.

5/5

Asignacion de la solicitud
del servicio. (HUO5)

8.1 Validar los datos para
ingreso del perfil requerido.

8/8

8.2 Crear un método que me
permita visualizar las solicitudes
creadas.

8/8

8.3 Facultad de asignar cada
solicitud al técnico
correspondiente.

5/5

TOTAL

60

60/60
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Release Burndown (Sprint 3)

70,0
60,0
50,0
40,0
30,0
20,0
10,0

0,0
INICIO FINAL

==@==|deal 0,0 56,5
Real 0,0 60,0

==@==|deal Real

Figura 36. Release Burndown (Sprint 3)

En la figura 36 se puede observar el release burndown correspondiente al
desarrollo del sprint 3.

3.2.4.4 Incremento Sprint 4.
El Sprint IV se inicio el 15/05/2017 y termind el 28/05/2017 con una duracion total
de 14 dias. Para este Sprint se crearon los reportes de las incidencias creadas

ademas del control del tiempo de vida de una solicitud.

El objetivo del cuarto Sprint es la creacion de los reportes y la administracion de
las tablas de catalogos y servicios de la empresa.



64

Tabla 20.

Planificacion del esfuerzo en el Sprint 4

Orden Historia de Usuario Tarea Sprint Esfuerzo | Puntos Ganados

. ., 11.1 Crear médulos de
Administracion de tablas del L -
11 . administracién para 4 5 0/5
sistema. (HUO8) L
Administrador

11.2 Administracion de tablas

. 4 5 0/5
catalogos
11.3 Administracion de tablas 4 8 08
core
1o  |Generaciondereportes. 11, 4 porore de Senvicios 4 5 0/5
(HU09) - nep '
12.2 Reporte de tiempos de 4 8 08
respuesta.
12.3 Reporte varios 4 5 0/5
13 Arquitectura ITIL iils.l Andlisis de la arquitectura 4 8 08
13.2 Definicion de los tiempos 4 5 o5

de respuesta.

13.3 Reportes por servicios
cerrados en base a los tiempos 4 5 0/5
de respuesta

TOTAL 54 0/54

e Crear modulos de administracion para Administrador

El administrador tiene la capacidad de crear nuevos usuarios, servicios o
categorias dependiendo de las necesidades que se vayan suscitando. Su
modulo se puede ver en la figura 37.

<div class="modal-content”>
<form id="formCrud”:
<div class="modal -header">
<button type="button” class="close" data-dismiss="modal ">
<span aria-hidden="true">&times;</span><span class="sr-only">Cerrar</span:
</button>
<h4 class="modal-title” id="myModallabel ">Usuaric</h4>
v
iv class="modal -body ">
<div class="alert aglert-success” id="msgPopup”>El Usuaric se ha guardado correctamente.</div:
<div class="form-group™>
<input type="hidden"class="form-control” id="codigo">
<label>Nombres</label:>
<input type="text"class="form-control required” id="nombres":
<label>Apellidos</label>
<input type="text"class="form-control required” id="gpellidos™>
<label:Direccifoacute;n</label>
<input type="text"class="form-control” id="direccion">
<label>Email</label>
<input type="text"class="form-control required” id="email™>
<label:>Telfeacute;fono</labels
<input type="text"class="form-control” id="telefono":>
<label>Usuario</label>
<input type="text"class="form-control” id="usuario":
<label>Rol</label>
<br:
<select class="select2Rol form-control” id="rol" style="width:I1@@%;"></select>

r Flazz="mndnl -Fanter"

Figura 37. Modulo de creacion de usuario
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Todas las incidencias se dividen en 6 categorias, mostradas a continuacion en

la figura 38:

U g | HH

idCategoria

1
2
3
4
3
]

L% L Ly

nombre

Accesos. contrasefias v perfiles

Email
ERP-Oracle
SAP-ERP
Fed v WiFi

Estacon de trabaio e imoresoras

descripdon

|| CUG | BHER B | CRPIGLIROIG O

Para restablece
Solidtar Confiout e :

r] Para restablecery d

esbloquear las

T

Preounte de cualouier servido o informarnos de...
Solicitar servicios relacionados al Sistema SAF-E...

Feportar oroblemas de red o WiFi v también oo, ..
Pedir avuda con su ordenador. ratan. tablet. im...

Figura 38. Categorizacion de las incidencias

e Administracién de tablas de servicios

La cantidad de servicios, en los que se subdividen las categorias, son 97 en total,

varias de las cuales estan descritas en la figura 39:

idServicio

caruirin 13 w

nombre

Nuevo colaborador

Red Tiare

Otros Sistemas

Combinacién para terceros
Correo electrdnico
Término de Contrato de Trabaio
SAP / Portal RH

Sistema de la fuerza de ventas
Orade-ERP

Internet

Reportar un error

Analizar email sosoechoso
Adlarar una duda

Crear un archivo / carpeta pers...

Crear email
Crear listas de email
Crear direcconamiento

Crear mensaie de vacadones f ...

Configurar email
Pronorcionar Informes
Administrar realas de Antisoam

Administrar arupos / listas de di...

Administrar usuarios
Administrar whitelist/blacklist
Restore

Result Grid | £ 4% Fiter Rows: Edit: Eh Eh | Export/Import: &1 | wrap cell content: T
| | \ | B

descripdion
Inarese aoui para solicitud de eauipamiento v los accesos necesarios para un nueve fundenario.

Para solicitar un nuevo acceso a la red. liberacién de directorios v carpetas. crear nueva careta de red. ..
Solicitar el accesa o el cambio de contrasefia para Sistemas heredados como SeSuite. Gesolan u ofros si...

Solicitar accesos a VPN, red. SAP u otros sistemas. para emoresas asociadas Tiare.
Solicite aqul &l cambio de contrasefia o el desbloauso de correo electrdnico.
Clic aaui para iniciar &l fiuio de acceso revocaddn v eauinos informaticos.

Solicitar el desbloaueo o cambio de contrasefia de los entornos del sistema SAP oara adarar dudas sobr...
Solicitar el acceso o cambio de contrasefia de Sistemas de Fuerza de Ventas - Radar. IFV. SGP v Claris v...
Solicitar una nueva contrasefia o el desblooueo del Orace-ERP o se pide una nueva contrasefia de acce. .

éMecesitas acceso a Internet u otros servidos relacionados con este tema?
Informe fallas o oroblemas aue estén ocurriendo.

En caso de aue hava rechido alatin email sospechoso. solicite un andlisis del eauio de Seauridad de Inf...

Adarar dudas reladonadas a este servicio.

Solicitar creacidn de nueva carpeta particular o de archivo.
Solicitar creadidn de una nueva direcddn de email.

Solicitar creadion de lista de emails.

Solicitar creadion de direccionamiento de emails,

Solicitar creacién de reala de email para ausencia temooral.
Solicitar confiauracién de cuenta de email.

Solicitar Informes de emails.

Solicitar avuda para confiauracién de reclas de antisoam.
Solicitar apovo para administracién de arupos v listas de distribucidn.
Administrar usuarios

Blooueo o liberacién remitente de e-mail,

Solicite restauracion de emails eliminados.

idCategoria

I N R N N R N N N N R

Figura 39. Varios servicios del area de Tl de la empresa Tigre S. A.

idServicioPadre
HULL

HuLL

HuLL
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e Reporte de Servicios.

La figura 40 corresponde al menu del administrador para gestionar los servicios

en los que se dividen las incidencias.

j ] ] B B G 0 GG GG

Figura 40. Administracion de los servicios

e Reporte de tiempos de respuesta.

fechaAsignacion fechaCierre

2017-05-28 23:42:37
2017-05-28 23:44: 39
2017-05-28 23:42:43 17-05-29 09: 34:46

2017-05-29 15:23:31 ==
HULL

=

Figura 41. Campo fechaAsignacion y fechaCierre de la base de datos



e Reportes varios

ADMINISTRADOR

@ Reportes

Incidencias Abiertas
Incidencias En Progreso
Incidencias Cerradas
Incidencias Crificas
Incidencias AFT

Incidencias RFT

Figura 42. Reportes del Administrador

O M BT x|+ = a8

(3%)STI = | Qe
ADMINISTRADOR
denc biertas
[ Roportes 5 Incidencias Abiertas
Fiftro
Fecha Fecha
Inicio Categoria Servicio Titulo Descripcion Solicitante Estado Asignacion Prioridad Responsable

ma TRAT Bmal Prustia 1 REGISTRADO

ADMINISTRADOR

B) Repon Incidencias en Progreso

Fecha Fecha
Inicio Categoria  Servicio Titulo Descripcion  Solicitante Estado Asignacién Prioridad Responsable

& Mantenimianto

Figura 44. Reporte de Incidencias en Progreso
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ADMINISTRADOR

B Repones Incidencias Cerradas
Fitro
Fecha Fecha
Inicia Categoria  Sarviclo Titulo Descripcion Solicitante Estado Asignacién Prioridad Responsable Solucl
Email Raul L9 | TA Jusi
ail MEDIA
Figura 45. Reporte de Incidencias Cerradas
-;CHINISTRJ\DOR
@ Reportes Incidencias Criticas
Filtro
Fecha Fecha
Inicio Categoria  Servicio Titulo Descripcion Solicitante Estado Asignacion Prioridad Responsable
Fac RESUELTO Juan Parez
I RE

[# Mantenimicnta

Figura 46. Reporte de Incidencias Criticas

ADMINISTRADOR

Y Ruptincs , Incidencias Asignadas fuera de Tiempo
Fillro
Fecha
Fecha Inicio Categoria  Servicio Titulo Descripclon Solicitants Estado Asignaclén Prioridad Responsabla

[# Mantenimiento
Figura 47. Reporte de Incidencias Asignadas Fuera de Tiempo (AFT)
& lelr_; Incidencias resueltas fuera de tiempo
==
Fecha
Fecha Inicie  Categoria Servicio Titule Descripcion Solicitante Estado Asignacién Prioridad Responsable

s RFT 11.01.2

(2" Manterimiento

Figura 48. Reporte de Incidencias Resueltas Fuera de Tiempo (RFT)
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Sprint Review.

e En este sprint se desarroll6 en su totalidad todas las tareas propuestas,
terminado de resolver los 54 puntos de esfuerzo faltantes para que se

termine el proyecto.

e Se desarrolld principalmente todo la parte de reportes y el cumplimiento de
las normas ISO 20000-1, a través de un control de los tiempos de respuesta

y la notificacion en caso de que haya un incumplimiento de las mismas.

e El administrador tiene reportes completos sobre el estado y la categoria en
la que se encuentra cada incidencia creada, ayudandole esto a la toma de

decisiones de manera oportuna.

Tabla 21.
Esfuerzo alcanzado en el Sprint 4

Orden Historia de Usuario Tarea Sprint Esfuerzo | Puntos Ganados

. - 11.1 Crear médulos de
Administracién de tablas del L L.
11 . administracion para 4 5 5/5
sistema. (HUO8) L
Administrador

11.2 Administracion de tablas

. 4 5 5/5
catalogos
11.3 Administracion de tablas 4 8 8/8
core
12 Generacion de reportes. 12.1 Reporte de Servicios 4 5 5/5
(HUO0Y) - Rep :
12.2 Reporte de tiempos de 4 8 8/8
respuesta.
12.3 Reporte varios 4 5 5/5
13 Arquitectura ITIL ii?.l Analisis de la arquitectura 4 8 8/8
13.2 Definicion de los tiempos 4 5 5/5

de respuesta.

13.3 Reportes por servicios
cerrados en base a los tiempos 4 5 5/5
de respuesta

TOTAL 54 54/54
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Release Burndown (Sprint 4)

INICIO
0,0
0,0

==@==|deal

Figura 49. Release Burndown (Sprint 4)
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FINAL
56,5
54,0

En la figura 49 se puede observar el release burndown correspondiente al

desarrollo del sprint 4.

3.2.5 Release Burndown

El desarrollo ideal del proyecto a través de los Sprint era de 56,5 unidades de

esfuerzo por sprint, en el avance real se puede ver como esto se fue alterando

de manera minima, pero con el objetivo final cumplido en el tiempo establecido.

Tabla 22.

Avance del Proyecto por Sprint

Inicio
Sprint 1
Sprint 2
Sprint 3
Sprint 4

Ideal

56,5
56,5
56,5
56,5

226
169,5
113
56,5

Real
57
55
60
54

226
169
114

54
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Release Burndown

250,00
200,00
150,00
100,00

50,00

0,00
Inicio Sprint 1 Sprint 2 Sprint 3 Sprint 4

Ideal 226,00 169,50 113,00 56,50 0,00
Real 226,00 169,00 114,00 54,00 0,00

=@=|deal ==@=Real

Figura 50. Release Burndown

En la figura 50 se puede observar el release burndown correspondiente a todos
los sprints del proyecto.

3.2.6 Cronograma de desarrollo

El cronograma de desarrollo muestra el inicio y final de los cuatro sprint en los

gue se dividio el proyecto. Se puede ver el cronograma en la figura 51.

Mombre r'17 16 abr 17 7 may 17 28 may 17
+ ld= | detarea + Duracién -  Comienze « Fin w||S (XD} L ¥V M S| X|D|J|L|¥ M 5 XD
1 Sprintl  11dias lun 3/4/17 dom 16/4/17 || | 1 :
2 Sprint2  11dias lun 17/4/17  dom 30/4/17 I |
3 Sprint3  11dias lun 1/5/17 dom 14/5/17 I 1 :
4 Sprint4 11 dias lun 15/5/17  dom 28/5/17 I ]

Figura 51. Cronograma de desarrollo
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4. Pruebas y Documentacion de la Aplicacion

4.1 Pruebas de la aplicacion

4.1.1 Agile Testing

Agile testing es un grupo de pruebas que estan dentro de las buenas practicas
para el desarrollo agil, las cuales pasar a ser una parte fundamental e integral en
el ciclo de un proyecto.

Agile testing, al seqguir la linea del desarrollo agil, tiene principios a cumplir los

cuales pueden ser resumidos como:

e El testing no es una fase: las pruebas deben hacer continuamente

e El testing hace avanzar al proyecto: permite una retroalimentacién continua
y la toma de correctivos en un tiempo oportuno.

e Todo el equipo realiza pruebas: los desarrolladores y analistas de negocio
también deben realizar pruebas, no solo los testers.

e Reducir el tiempo de recibir retroalimentacion: el cliente final debe estar
involucrado en avance y pruebas que se haga al proyecto, por lo que los
tiempos de retroalimentacion y los costos de hacer cambios disminuyen.

e (Cdbdigo limpio: las correcciones o depuracion de cédigo se hacen
constantemente.

e Reducir la documentacion de pruebas: es preferible usa listas de chequeo
en lugar de documentacién extensa.

e Guiado por pruebas: las pruebas deben hacer durante el desarrollo, no

después.

Agile Testing esta se divide en cuadrantes, lo que permite que se haga diferentes
enfoques al producto final al momento de hacer pruebas, tomando como punto
de vista tanto a las personas del equipo y al cliente como a la funcionalidad
técnica del proyecto en si. Los cuadrantes estan nombrados como Q1, Q2, Q3,
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Q4, la cual es una numeracién arbitraria, es decir, no indica una secuencia
obligatoria al momento de hacer pruebas al proyecto, aunque por lo general se
empieza con los cuadrantes Q1 y Q2 y se termina con los cuadrantes Q3 y Q4.

Agile Testing Quadrants

Automated & Manual Manual

Business Facing

Functional Tests
Examples
Story Tests
E Prototypes
m Simulations 9]
o
= =
© o
= Q2 s
o
£ Qi D
= @]
= g
=2 Q
=
w )
Unit Tests
ComponentTests

Technology Facing

Figura 52. Agile testing quadrants

Tomado de: Testingexcellence, s. f.

En la figura 52 estan indicados los cuatro cuadrantes del Agile Testing, donde en
el eje horizontal tenemos: Technology Facing (De cara a la tecnologia) y
Business Facing (De cara al negocio), mientras que en los ejes verticales
tenemos: Supporting the Team (Apoyo al equipo) y Critique Product (Critica al
producto).

Los cuadrantes superiores se enfocan en las funcionalidades del sistema

mientras que los inferiores en la parte no funcional, por otro lado, los cuadrantes
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de la derecha se enfocan en aprender mas sobre el codigo escrito mientras que

la parte izquierda define el cédigo a escribir y la planificacion del mismo

4.1.2 Cuadrante 1: Pruebas de apoyo al equipo de cara a tecnologia

Las pruebas del primer cuadrante se fueron realizando durante todo el proceso

de desarrollo de la aplicacion, a medida que se va avanzando en el proyecto se

deben ir realizando de manera periddica.

Existen dos tipos de pruebas que son:

4.1.2.1 Pruebas unitarias

En estas pruebas se verifica la funcionalidad de un pequefio grupo del proyecto,
el test podria ser sobre un método o un objeto.

4.1.2.2 Pruebas de componente

En estas pruebas se verifica la funcionalidad de un grupo mas grande del
proyecto, estas pruebas podrian ser sobre una clase.

4.1.3 Cuadrante 2: Pruebas de apoyo al equipo de cara al negocio.

Las pruebas que entran dentro de este cuadrante analizan al sistema desde un
punto de vista técnico, es decir, no involucra a las pruebas de usuario final ya
gue esto significaria hacer pruebas de rendimiento y de comportamiento del
sistema dentro del entorno real. Las pruebas que estan dentro de este cuadrante

son:
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4.1.3.1 Pruebas funcionales.

Estas pruebas estan ligadas a las historias de usuario y muestran si el software
cumple con las funcionalidades que se plantearon en la planeacion del proyecto.

Estas pruebas tienen objetivos especificos, los cuales estan ligados a las
historias de usuario y al proceso de desarrollo, permite la pronta deteccién de
errores y su oportuna correccién, para evitar pérdidas en tiempo y la suma de

varios costos adicionales.

Prueba N°: 1

Operacion: Conexion con el servidor Apache Tomcat v7.0

Resultados esperados: Se produzca una conexion exitosa con el servidor.
Resultados obtenidos: Se ejecuta y se crea la conexion con el servidor Apache

Tomcat, lo mismo que se puede verificar en la figura 53.

[*]l Markers [T Properties 4L Servers [ Data Source Explorer [i) Snippets | B Console 33 m | % b B S I@‘ ™ *[Ci»= O
Tomcat v7.0 Server at localhost [Apache Tomeat] C:\Program Files\Java\jdk1.7.0_79-windows-x64\java-windows\bin\javaw.exe (29 de may. de 2017 3:13:33 p. m.)
may £3, L(Ellr' 2313330 Fr1 UNB.dpdlit, LUYULE.AUSLITdLLFIULULUL LNlL A
WCION: Initislizing ProtocolHandler ["ajp-bio-8@29"]
:15:56 PM org.apache.catalina.startup.Catalina load
Initialization processed in 696 ms
may 3:15:56 PM org.apache.catalina.core.StandardService startInternal
INFORMA Arrancande servicio Catalina
may 29, :15:56 PM org.apache.catalina.core.StandardEngine startInternal
A Starting Servlet Engine: Apache Tomcat/7.8.47
:15:57 PM org.apache.catalina.loader.WebappClassloader validatelarFile
validatelarfile(C:\Users\Laptop\workspace\.metadata\.plugins\org.eclipse.wst. server. core\tmp@\wtpwebapps\sti\WEB- INF\1ib\java
7 3:15:59 PM org.apache.coyote.AbstractProtocel start
Starting ProtocolHandler [“http-bic-8838"]
may 29, 2 :15:59 PM org.apache. coyote.AbstractProtocol start
TNFORMA Starting ProtocolHandler ["ajp-bic-8883"]
may 29, 7 3:15:59 PM org.apache.catalina.startup.Catalina start
INFORMA 1 Server startup in 2929 ms
[EL Info]: 2017-85-29 15:16:44.9086--5ServerSession(1882575028)--Eclipselink, version: Eclipse Persistence Services - 2.6.2.v28151217-774cR9
Mon May 29 15:16:45 COT 2817 WA Establishing SSL connection without server's identity verification is not recommended. According to MyS
Mon May 29 15:16:45 COT 2817 WARN: Establishing SSL connection without server's identity verification is not recommended. According to MyS
[EL Info]: connection: 2@17-85-29 15:16:45.296--5erverSession(1@82575@828)--/file:/C:/Users/Laptop/workspace/.metadata/.plugins/org.eclipse
Mon May 29 15:16:45 COT 2017 N: Establishing 55U connection without server's identity verification is not recommended. According to MyS
Mon May 29 15:16:49 COT 2017 Establishing SSL connection without server's identity verification is not recommended. According to MyS
Mon May 29 15:16:49 COT 2817 WAl Establishing SSL connection without server's identity verification is not recommended. According to MyS
Mon May 29 15:16:49 COT 2817 WARN: Establishing SSL connection without server's identity verification is not recommended. According to MyS
v

L4 »

Figura 53. Conexion exitosa con el servidor Apache Tomcat v7.0
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Prueba N°: 2
Operacién: Conexiéon de la base de datos y uso de recursos del CPU.
Resultados esperados: Se establezca la conexion de la base de datos y se

reflejen los recursos utilizados del CPU.
Resultados obtenidos: se crea una conexion exitosa de la base de datos con

el sistema y un uso bajo de los recursos del CPU, los mismos que se muestran

en la figura 54.

I Query 1

Connection Name

Local instance MySQL57 .

S Host: RAUL Server Status CPU  Comnections
Socket: MysQL Running 9% 11
> Port: 3306

MysQL
‘ 5.7.18-log
Server 5.7 Version: MySQL Community Server (GPL)

Compiled For: Win64 (x86_64)

Configuration File:  C:\ProgramData\MySQL\MySQL Server 5.7\my.ini Traffic Key Efficiency

Running Since: Thu May 18 15:35:32 2017 (11 days 1:08) 3.23 KB/s 99.5%,

Refresh
2 - -
Available Server Features Selects per Second nnoDB Buffer Usage
Performance Schema: @ on Windows Authentication: off 0 50.8%
Thread Poal: O nfa Password Validation: 7 nfa
Memcached Plugin: 2 nfa Audit Log: ) nja
Semisync Replication Plugin: ' nfa Firewall: Y nfa
SSL Availabilty: off Firewall Trace: nja
InnoDB Reads per Second InnoDB Writes per Second

Server Directories 0 0
Base Directory: C:\Program Files\MySQL\MySQL Server 5.7\
Data Directory: C:\ProgramData\MySQL\MySQL Server 5.7\Data\
Disk Space in Data Dir:  164.62 GB of 228.65 GB available
Plugins Directory: C:\Program Files\MySQL\MySQL Server 5.7\lib\plugin\
Tmp Directory: C:\Windows \SERVIC~2\NETWOR~1\AppData\Local\Temp
Error Log: @ on .\RAULerr
General Log: off
Slow Query Log: © on RAUL-slowlog
Replication Slave v

Figura 54. Conexion de la base de datos y uso de los recursos del CPU

Prueba N°: 3

Operacién: Creacion de roles de usuario en la base de datos.

Resultados esperados: en la base de datos se especifican los tipos de usuarios
gue manejaran el sistema.

Resultados obtenidos: en la figura 55 de muestra que se han creado los roles

de usuario y la descripcion de cada uno de estos.
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idRal  rol descripcion

1 LSUArio Usuario del sistema

2 coordinador Coordinador del sistema
3 administrador  Administrador del Sistema
4 tecnico Tecnico del Sistema

Figura 55. Creacion de roles de usuario

Prueba N°: 4

Operacién: Creacion de usuarios en la base de datos.

Resultados esperados: en la base de datos se deben crear varios usuarios para
el manejo y las pruebas de la aplicacion.

Resultados obtenidos: La base de datos consta de varios usuarios, reales y de
prueba mientras se continta con el desarrollo del sistema, los mismos que se

muestran en la figura 56.

[e— . —

idPersona  nombres apelidos telefono email direccion
1 Jorae Conde 1231421  iconde@udanet.ec El Batan
2 Gabriela Avala 1212112  gabriela.avala@tioer.com Sur

3 Renato Carneiro 343334 renato.carneiro@tiare. com Cumbava
G Juan Perez 1212121 juan.perez@tiare.com Sur

] Fermando Fermandez 2353434  fermando.fernandez@tiore.com  Sur
3] Raul Rosero 3340164  rirosero@udlanet.ec it
HULL

Figura 56. Creacion de Usuarios

Prueba N°: 5

Operacién: Asignar un rol a los usuarios creados.

Resultados esperados: cada usuario debe estar ligado a un rol para, segun esto,
tener diferentes permisos dentro del sistema.

Resultados obtenidos: En la figura 57 se demuestra que cada uno de los

usuarios esté ligado a un rol, lo que otorga a diferentes permisos a cada usuario.
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ffernandez 123

rirosero 123 1 &

Emm.hwrun—n

Figura 57. Asignacion de los usuarios a los roles

Prueba N°: 6
Operacion: Creacion de las categorias de las incidencias.

Resultados esperados: Se deben crear categorias para las incidencias.

idUsuario  usuario cdave idRol idPersona
iconde 123 1 1
oavala 123 2 2
rcarneiro 123 3 3
iDerez 123 4 4
| 5

Resultados obtenidos: En la figura 58 se observa que las incidencias se van a

clasificar en seis categorias, las mismas que fueron resultado de la clasificacion

de reportes de la empresa Tigre.

Nombre Descripcion

Accesos, contrasefias =~ Para restablecer y desbloquear las contrasefias o para nuevos accesos de red, correo

y perfiles electrénico, SeSuite, SAP u otros sistemas.

Email Solicitar Configuracion de email, creacion de reglas y otros servicios de correo electronico.

ERP-Oracle Pregunte de cualquier servicio o informarnos de cualquier fallo en relacion con el Oracle-
ERP.

Estacion de trabajo e Pedir ayuda con su ordenador, raton, tablet, impresora u otro dispositivo.
impresoras

Red y WiFi Reportar problemas de red o Wi-Fi y también comprobar los servicios disponibles.

SAP-ERP Solicitar servicios relacionados al Sistema SAP-ERP o para informar cualquier falla.

Figura 58. Creacion de Categorias

@ Actualizar

@ Actualizar

@ Actualizar

G Actualizar

G Actualizar
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Prueba N°: 7

Operacion: Creacion de los servicios.

Resultados esperados: Se deben crear los servicios que ofrecera el sistema.
Resultados obtenidos: En la figura 59 se observa parte de los 96 servicios que
prestara el sistema para que el usuario cree reportes, a ser entendidos por un

técnico, segun su necesidad.

Administrar Bloqueo o liberacion remitente de e-mail. Email Ninguno
whitelist/blackhst
Analizar email En caso de que haya recibido algn email sospechoso, solicite | Email Ninguno
sospechoso un analisis del equipo de Seguridad de Informacion. m
Bloquear acceso del = Solicitar la eliminacion de acceso a Intemet del colaborador Accesos Internet
colaborador contrasefias m
y perfiles
Bloquear el acceso  Solicitar blogueo de los accesos de terceros a la red ACCesos Internet
de terceros contrasefias m
y perfiles
Bloquear Solicitar el bloqueo de URL o dominio de Internet. Accesos Internet
URL/Dominio contrasefias m
y perfiles
Calidad Solicitar servicios o Informe fallas en el SAP - Calidad (DU, SAP-ERP Ninguno
Notas QM, Plan de Control, etc.).
Categoria sin Utilice esta categoria para solicitar servicios no mapeados. Email Ninguno
esignar =
Categoria sin Utilice esta categoria para solicitar servicios no mapeados. Red y WiFi Ninguno
= (e
Categoria sin Utilice esta categoria para solicitar servicios no mapeados Accesos SAP [/ Portal
Asignar contrasefias  RH m
y perfiles

Figura 59. Creacion de servicios

Prueba N°: 8

Operacion: Creacion de incidencias.

Resultados esperados: despliegue de un reporte en donde se resuma las
incidencias creadas.

Resultados obtenidos: se crean exitosamente las incidencias las mismas que
se resumen en un reporte que es visible para todos los tipos de usuarios del

sistema, esto se puede visualizar en la figura 60.
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ADMINISTRADOR

B fe Incidencias en Progreso

Fecha Fecha

Figura 60. Creacion exitosa de Incidencias

4.1.3.2 Pruebas de prototipos de interfaces con el usuario.

Inicio Categoria  Servicio Titulo Descripcion Solicitante Estado Asignacion Priorided Responsable
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En este tipo de pruebas se crean prototipos de las interfaces con las que

interactuaran los distintos usuarios.

Prueba N°: 9
Operacion: Interfaz de usuario.

Resultados esperados: Creacion de la interfaz del usuario final.

Resultados obtenidos: Se obtiene una interfaz para el usuario final, la misma

gue contiene todas las opciones necesarias para que este pueda crear

incidencias y ver el proceso de las ya creadas, esto se puede visualizar en la

figura 61.

Bienvenido (a) a Global Services de Tigre

& Email
B ErrOracie

E2 Estacién de trabajo &

impresoras

& Redy Wi

B saPERp

Figura 61. Interfaz del Usuario

@ ‘ Raul Rosero ~
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Prueba N°: 10

Operacion: Interfaz del técnico.

Resultados esperados: Creacion de la interfaz del técnico.

Resultados obtenidos: Se obtiene una interfaz para el técnico, la misma que
contiene todas las opciones necesarias para que este pueda resolver las
incidencias asignadas y ver un historial de las resultas anteriormente, esto se

puede visualizar en la figura 62.

— 1 juan Perez v
Bienvenido (a) a Global Services de Tigre
FECHA CATEGORIA SERVICIO TITULO DESCRIPCION SOLICITANTE
FECHA CATEGORIA SERVICIO [ITULO DESCRIPCION SOLICITANTE
FECHA CATEGORIA SERVICIO TITULO DESCRIPCION SOLICITANTE ESTADO

Figura 62. Interfaz del Técnico

Prueba N°: 11

Operacion: Interfaz del coordinador.

Resultados esperados: Creacion de la interfaz del coordinador.

Resultados obtenidos: Se obtiene una interfaz para el coordinador, la misma
gue contiene todas las opciones necesarias para que este pueda asignar las
incidencias creadas por el usuario al técnico que considere pertinente, ademas
de un historial de las incidencias asignadas por él anteriormente, esto se puede

visualizar en la figura 63.
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< C & localhost =

1]
b

() sTI
COO0RDINADOR

Bienvenido (a) a Global Services de Tigre

B Incidencias

FECHA CATEGORIA SERVICIO TITULO DESCRIPCION SOLICITANTE

FECHA CATEGORIA SERVICIO TITULD DESCRIPCION SOLICITANTE ASIGNADO

MNotet

Figura 63. Interfaz del Coordinador

Prueba N°: 12

Operacion: Interfaz del administrador.

Resultados esperados: Creacion de la interfaz del administrador.

Resultados obtenidos: Se obtiene una interfaz para el administrador del
sistema, la misma que contiene todas las opciones necesarias para que este
pueda gestionar, usuarios, incidencias, categorias y servicios dentro del sistema,
ademas puede ver varias categorias de reportes creadas, lo que le ayudara en
la toma de decisiones dentro de la empresa, esto se puede visualizar en la figura
64.

(%) sTI = g e
ADMINISTRADOR

B Ropores Bienvenido (a) a Global Services de Tigre

nen ITIL

[ Mantenimiento v Resl

Incidencias Cribcas

Incidencias Rezuelias Fuera da Tiempo

Incidencias Asignadas Fuera de Tiempo

Figura 64. Interfaz de Administrador
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4.1.4 Cuadrante 3: Pruebas del producto de cara al negocio

En este cuadrante los técnicos hacen las pruebas de las funcionalidades y el
cumplimiento de los requerimientos del sistema tratando de abarcar todos los
posibles escenarios a los que el sistema va a estar expuesto. No necesariamente
todas las pruebas van a dar resultados exitosos ya que, aunque se haya
cumplido con todos los requerimientos pactados, todavia no se refleje lo que el

cliente realmente quiere.

4.1.4.1 Pruebas funcionales manuales.

Las pruebas funcionales manuales son hechas por el cliente final, no pueden ser
hecha de manera automatica, en donde se pone a prueba el sistema tratando de
simular todos los posibles escenarios reales, se usa datos reales o simulados a
los que el sistema va a estar expuesto y de aqui se obtiene una retroalimentacion
y analisis critico de los resultados. Se puede hacer tantas pruebas como el
cliente o el grupo desarrollador lo crea conveniente.

4.1.5 Cuadrante 4: Pruebas que critican el producto.

Estas pruebas son estrictamente técnicas y son tan rigurosas como en cualquier
tipo de metodologia de desarrollo. En estas pruebas se analiza las
caracteristicas no funcionales del producto, en este caso serian: disponibilidad,
rendimiento, confiabilidad e integridad. Para realizar estas pruebas se pueden
reutilizar las pruebas hechas en el cuadrante 1 y hacer multiples ejecuciones,
ademas de que también se puede recurrir a personal especializado para el caso.
En esta prueba se revisé y se confirmdé que se cumplen las caracteristicas

descritas del producto.
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4.2 Documentacién de la aplicacion

En esta seccién se mostraran las diferentes pantallas que los distintos tipos de

usuarios podran observar al momento de manipular la aplicacion.
4.2.1 Usuario Cliente
4.2.1.1 Abrir laaplicacion

Al momento de abrir la aplicacién, la primera pantalla que se muestra es el login.

La figura 65 muestra cémo es su disefio.

— Login —

rrosero

w STI

©2017 Todos los derechos reservados

Figura 65. Usuario: Pagina de login



85

4.2.1.2 P&gina principal

= Catogo de srvicon 0 @ Roct Roser

Bienvenido (a) a Global Services de Tigre

Figura 66. Usuario: Pagina Principal

4.2.1.3 Categoria “Acceso, perfiles y contrasefias”

Catilogo de serviclos ‘ﬂ z Raul Rosern «

B> Email
B ERP-Onacle

&> Estacién de trabajo o
Impresoens

Figura 67. Usuario: Categoria "Acceso, perfiles y contrasefias"

4.2.1.4 Categoria “Email”

* ST E Catiilogo de serviclos j & Raul Roseng
CATALOGO DE SERVICIOS

B> Accasos. gy Bienvenido (a) a Global Services de Tigre

[

B> Emai

B erpe-oncie

Figura 68. Usuario: Categoria “Email”



4.2.1.5 Categoria “ERP-Oracle”

Bienvenido (a) a Global Services de Tigre
pedfiles

= Emall

B ERP-Ovascle

B> saperp

Figura 69. Usuario: Categoria "ERP-Oracle"

4.2.1.6 Categoria“Estacién de trabajo e impresoras”

) STl =

CATALDGO DE SERVICIO S

sgae

Figura 70. Usuario: Categoria "Estacion de trabajo e impresoras

4.2.1.7 Categoria “Red y Wifi”

> sap-eRp

Figura 71. Usuario: Categoria “Red y Wifi”
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Cataloga de senvicios J & Raul Rosero -



4.2.1.8 Categoria “SAP-ERP”

Bienvenido (a) a Global Services de Tigre

Marketl

v

o
©
o
o
o
o
o

.o

- B
L=
o
-
o
o
o
o
o

Figura 72. Usuario: Categoria “SAP-ERP”

4.2.1.9 Informe deincidencias creadas.

ncidencias

Incidencias Pendientes

Incidencias Resuellas

Incidencias Ceradas

Figura 73. Usuario: Informe de incidencias creadas

87

Catilogo de servicios ‘D ' Raul Rosarg -
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4.2.1.10 Creacién de una solicitud

Liberaciones
Solicitar los accesos y equipamientos necesarios para un nuevo colaborador.

61
Solicitante Raul Rosero
Correo Electronico rrosero@udlanet.ec

Extension 034657654

Teléfono Alternativo

Tipo de Contacto Portal v
Prioridad MEDIA v
Titulo

Descripcién
. i Seleccionar archivo | Mingun archivo seleccionado
Agregar archivos adjuntos S -

= ET

Figura 74. Usuario: Pagina de creacion de una solicitud

4.2.1.11 Cerrar una solicitud

Pantalla donde el usuario puede validar la solucion presentada o reabrirla en
caso de que sea necesario 0 no se sienta satisfecho. Su forma se puede ver en

la figura 75.
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Reportar problemas con los cables de red

Solicitud de soporte para el mantenimiento de los cables de red

Solicitante Raul Rosero
Correo Electronico rirosero@udlanet.ec

Extension 034657654

Teléfono Alternativo
Tipo de Contacto Portal

Prioridad

Estado RESUELTO

Titulo Error en los cables de red

Descripcion revision del estado fisico de los cables

Figura 75. Usuario: Pagina para cerrar una solicitud

422 Técnico

4.2.2.1 P&gina principal

El técnico en la pantalla principal, la cual se describe en la pagina 76, podré ver

las incidencias a las que ha sido asignado, ademas de un histérico de las

incidencias que él ha resuelto.

n
e

Bienvenido (a) a Global Services de Tigre

FECHA CATEGORIA SERVICIO TITULO DESCRIPCION SOLICITANTE

s Ceston |

FECHA CATEGORIA SERVICIO TITuLo DESCRIFCION SOLICITANTE

FECHA CATEGORIA SERVICIO TiTuLo DESCRIPCION SOLICITANTE ESTADO

Figura 76. Técnico: P4gina Principal
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4.2.2.2 Pé&gina Gestionar

En la opcion Gestionar, figura 77, el técnico dara solucion a las solicitudes a €l

asignadas.

Gestionar Incidencia

Categoria
Estacion de trabajo e impresoras
Servicio
Motebook, desktop o tablet
Titulo
Traslado
Descripcion
Se necesita trasladar una laptop de una oficina a otra

Estado

RESUELTO “

RESUELTO

CANCELADO

EN PROGRESO

Cerrar eTEIGE

Figura 77. Técnico: P4gina Gestionar

4.2.3 Coordinador
4.2.3.1 Pégina principal

En la pagina principal del usuario coordinador, la cual se observa en la pagina

78, podréa observar todas las solicitudes a gestionar y las ya gestionadas.
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& Gabiata Ayala «

Bienvenido (a) a Global Services de Tigre

Incidencias Pendientes

FECHA CATEGORIA SERVICIO TITULO DESCRIPCION SOLICITANTE
29-05-2017 ofiasy Salicitar solicitud de acceso a sistomas Jorge Conde
17:28:37 Acceso da tel 50
Incidencias Asignadas
FECHA CATEGORIA SERVICIO TITULO DESCRIPCION SOLICITANTE ASIGNADO

29.05-2017 Estacidn de trabajo N @ Conde  Juan Perez

152314 8 Impresoras

Figura 78. Coordinador: Pagina Principal

4.2.3.2 Gestionar

Asigna las solicitudes a los diferentes técnicos registrados. Las opciones se

describen en la figura 79.

Gestionar Incidencia

Categoria
Accesos, contrasefias y perfiles
Servicio
Solicitar Acceso
Titulo
Acceso a terceros
Descripcion
solicitud de acceso a sistemas de tercerso

Técnico

Juan Perez a

Juan Perez

Femando Femandez

Figura 79. Coordinador: Pagina Gestionar



4.2.4 Administrador
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El administrador del sistema tiene la capacidad de gestionar a los usuarios,

categorias, y servicios, ademas de informes de los diferentes estados en los que

se catalogan las incidencias creadas por los usuarios, el menu principal se puede

ver en la figura 80.

4.2.4.1 P&gina principal

(f) STI =

ADMIHISTRADOR

B Rupots Bienvenido (a) a Global Services de Tigre

(& Mantenimiento

Figura 80. Administrador: Pagina Principal

4.2.4.2 Menu de Reportes

ADMINISTRADOR

@ Reportes

Incidencias Abiertas
Incidencias En Progreso
Incidencias Cerradas
Incidencias Criticas
Incidencias AFT

Incidencias RFT

Figura 81. Administrador: Menu de Reportes




4.2.4.3 Reporte de Incidencias Abiertas

O nes & +
< 3
(4&) STI =
ADMINISTRADOR
B Incidencias Abiertas
Filtro
Fecha
Inicio Categoria Serviclo Titulo Descripcion  Solicitante  Estado
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Fecha
Asignacién  Pricridad Responsable

Figura 82. Administrador: Reporte de Incidencias Abiertas

4.2.4.4 Reporte de Incidencias en Progreso

ADMINISTRADOR

B Incidencias en Progreso
Filtro
Facha
Inicio Categoria  Servicio Titulo Descripcion  Solicitante Estado

Fecha
Asignacion Prioridad Responsable

Figura 83. Administrador: Reporte de Incidencias en Progreso

4.2.4.5 Reportes de Incidencias Cerradas

ADMINIS T RADOR
Incidencias Cerradas
Flitro

Facha
Inicio Categoria ~ Servicio Titulo Descripcion  Solicitante  Estado

Facha
Asignacion Prioridad Responsable Soluci

Figura 84. Administrador: Reporte de Incidencias Cerradas



4.2.4.6 Reporte de Incidencias Criticas

ADMINISTRADOR

Incidencias Criticas
Fecha Facha
Inicio Categoria Servicio Titulo Deacripcion Solicitante Estado Asignacion Prioridad Responsable
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Figura 85. Administrador: Reporte de Incidencias Criticas

4.2.4.7 Reporte de Incidencias AFT (Asignhadas Fuera de Tiempo)

ADMINISTRADOR

B Reportes Incidencias Asignadas fuera de Tiempo

Fecha Inicio Categoria Servicio Titulo Descripcion  Solicitante Estado :es::;:acwn Prioridad Responsable
ERF Suministros  Suministros Raul ASIGNADO 02 Juan Perez
Oracle Rosero
[# Mantenimiznta
Figura 86. Administrador: Reporte de Incidencias AFT
4.2.4.8 Reporte de Incidencias RFT (Resueltas Fuera de Tiempo)
@) Roportos Incidencias resueltas fuera de tiempo
=
Fecha
Fecha Inicie  Categoria Servicio Titule Descripcion Solicitante Estade Asignacién Prioridad Responsable

(& mantenimiento

Figura 87. Administrador: Reporte de Incidencias RFT



4249 MenlU Mantenimiento

) STI

ADMINISTRADOR

@ Reportes

‘ v v
[# Mantenimiento
Usuarios
Categorias

Servicios

Figura 88. Administrador: Menu Mantenimiento

4.2.4.10 Mantenimiento Usuarios

Firo t

Nombres Apelliidos  Direccion  Teléfono Email Usuario Rol

i

Figura 89. Administrador: Mantenimiento de Usuarios
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4.2.4.11 Crear Nuevo Usuario

Usuario
Nombres
Apellidos
Direccién
Email
Teléfono
Usuario

Rol

administrador v

il

Figura 90. Administrador: Pagina Creacion de un Nuevo Usuario

4.2.4.12 Actualizar un Usuario

Usuario

Nombres

Fernando
Apellidos
Fernandez
Direccion
Sur
Email
fernando_fernandez@tigre.com
Teléfono
2353434
Usuario
fiernandez
Rol

administrador v

Cerrar Guardar

Figura 91. Administrador: Pagina para Actualizar un Usuario



4.2.4.13 Mantenimiento Categorias

Usuarios Filtro
Nombre Descripcion

Servicios
Accesos, contrasefias | Para restablecer y desbloquear las contrasefias o para nuevos accesos de red, correo
y perfiles electronico, SeSuite, SAP u otros sistemas m
Email Solicitar Configuracion de email, creacion de reglas y otros servicios de correo electronico

Figura 92. Administrador: Menu Mantenimiento de Categorias

4.2.4.14 Nueva Categoria

Categoria

Nombre

Descripcion

Cerrar Guardar

Figura 93. Administrador: Menu Nueva Categoria

4.2.4.15 Actualizar Categoria

Categoria

Nombre

Accesos, contrasefias y perfiles
Descripcion

Para restablecer y desbloquear las contrasefias o para nuevos accesos de red, corre:

Cerrar Guardar

Figura 94. Administrador: Menu Actualizar Categoria
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4.2.4.16 Mantenimiento de Servicios

Analizar email En caso de que haya recibido algun email sospechoso, solicite
sospechoso un andlisis del equipo de Seguridad de Informacion.

Bloguear acceso del =~ Solicitar la eliminacion de acceso a Internet del colaborador
colaborador

Email Ninguno
Accesos, Internet
contrasefias

y perfiles

Figura 95. Administrador: Menu Mantenimiento de Servicios

4.2.4.17 Nuevo Servicio
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(e

[rore]

Servicio

Nombre

Descripcion

Categoria

| Accesos, contrasefias y perfiles

Servicio Padre

| Aclarar una duda

Cerrar Guardar

Figura 96. Administrador: Menu Nuevo Servicio
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4.2.4.18 Actualizar un servicio

Servicio

Nombre

Aclarar una duda
Descripcion

Aclarar dudas relacionadas a este servicio.
Categoria

Accesos, contrasefias y perfiles v

Servicio Padre

Aclarar una duda v

Figura 97. Administrador: Mena Actualizar un Servicio

4.3 Documentacion del Back End

En esta seccion se mostrara parte del cddigo del sistema y el disefio de las
pantallas que observaran los distintos usuarios. La figura 98 muestra el método

para la autenticacion del login.

= <body style="background:#F7F7F7;">

= <div class="">

<a class="hiddenanchor" id="toregister”></a>
<a class="hiddenanchor" id="tologin"></a>

<div id="wrapper”>
<div id="login" class="animate form">
<section class="Login content">

<form»
<hl:Login</hl>
S <div>
<input type="text" class="form-control” id="txtUsuariologin” placeholder="Usuario" required/>
<fdiv>
e <div>
<input type="password” class="form-control” id="txtContrasenalogin” placeholder="Contrase&ntilde;a” required/>
</div>
<div>
<button type="button” class="btn btn-primary” id="btnlogin">Enviar</button>
<l-- <a class="reset_pass"” href="#">Recuperar Contrasedntilde;a</ar -->
</div>

<div class="clearfix"></div>
e <div class="separator”>

<div class="clegrfix"></div>
<br />
<div>
<h1s<i class="fa fa-paw” style="font-size: 26px;"></i> STI</hl>

<p> 2817 Todos los dereches reservados</p>
</fdiv>
<fdiv>
</form»
el Farm s

PUXNUO N EWUNEOOENONEWNE OO0 EWNE D00
i

Figura 98. Método para autenticacién en el login



La figura 99 muestra el método para la creacion de una incidencia.

<div class="row x_title":
<dive
<h3 id="LblTitule">Servicio</h3>

<h5 id="lblSubtitule">Descripcion</h5>
<h5 id="LlblServicio"»</h5>
</div>
</div>

<div class="col-md-12 col-sm-12 col-xs-12">
<form class="form-horizontal ">
<fieldset>
<!-- Text input--»
<div class="form-group">

<label class="col-md-4 control-label” for="txtSolicitante">50licitante</label:

<div class="col-md-4">
<input id="txtSelicitante” name="txtSolicitante"” type="text"
disabled class="form-control input-md">

<fdiv>
</div>
<l-- Text input--»
<l-- Text input--»

<div class="form-group">
<label class="col-md-4 control-label”™ for="txtEmail":>Correo
Electrdnico</label>
<div class="col-md-4">
<input id="txtEmail” name="txtEmail” type="text" disabled
class="form-control input-md" required:

<fdiv>
</div>
<l-- Text input--»
<div class="form-group">
ATkl flace—"ral cmd-A roantrnl dahel " Fare TSt Eubsncd an " EuvtanciAns 1ahal s

Figura 99. Método para crear una Incidencia

100

Una vez creada una incidencia, esta se debe gestionar, en la figura 100 se

observa el método que lograr este cometido.

i = a1 =y ar Al e e e AL

SULY Lld¥a= MUNHL-ULULUY 7
<div class="modal-content™>
<form id="formCrud">
<div class="modal-header">
<button type="button" class="close"” data-dismizs="modal ">
<span aria-hidden="true">&times;</span><span class="sr-only">Cerrar</span>
</button>
<h4 class="modal-title” id="myModallabel">Gesticnar Incidencia</h4:>
</div>
<div class="modal -body™>
<div class="alert alert-success” id="msgPopup">Se ha guardado correctamente.</divs
<div class="form-group™>
<input type="hidden"class="form-control” id="codigo">
<label>Categorfiacute;a</label>
<input type="text“class="form-control” disabled id="categoria”:
<label>Servicio</label>
<input type="text"class="form-control” disabled id="servicie">
<label>T&iacute;tulo</label>
<input type="text"class="form-control” disabled id="titulo">
«<label-Descripcifoacute;n</labels
<input type="text"class="form-control” disabled id="descripcion™>
<label>TReacute;cnico</labels>

<br>
<select class="select2Tecnice form-contrel” id="selectTecnice" style="width:100%;"></select>
</div>
</div>

<div class="modal-footer":

<button type="button” class="btn btn-defoult” id="close-popup”
data-dismiss="modal ">Cerrar</button:

<button type="button" class="btn bitn-primary” id="save-record">Guardar</button>

<fdivs

</form>»
</div>
</fdiv>
raro.

Figura 100. Método para gestionar una incidencia
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En la figura 101 se observa el método para crear un usuario nuevo y guardarlo

en la base de datos.

<form id="formCrud">
<div class="modal -header">
<button type="button" class="close" data-dismiss="modal >
<span aria-hidden="true">&times;</span><span class="sr-only">Cerrar</span>
</button>
<h4 class="modal-title" id="myModallabel ">Usuario</h4>
<fdiv>
<div class="modal -body">
<div class="glert alert-success” id="msgPopup”>El Usuario se ha guardado correctamente.</div>
<div class="form-group™>
<input type="hidden"class="form-control” id="codige">
<label>Nomhres</label>
<input type="text"class="form-control required” id="nombres">
<label>Apellidos</label>
<input type="text"class="form-control required” id="apellidos">
<label>Dirgccifoacute;n</label>
<input type="text"class="form-control” id="direccion">
<label>Email</label>
<input type="text"class="form-control required” id="email">
<label>Tel&eacute;fono</label>
<input type="text"class="form-control” id="telefono">
<label>Usuarie</label>
<input type="text"class="form-control” id="usuario":
<label>Rol</label>
<br»
<select class="select2Rol form-control” id="rol" style="width:1ee%;"></select>
</div>

v class="modal -footer"s

<button type="button” class="btn btn-default” id="close-popup”
data-dismiss="modal">Cerran</button>

<button type="button” class="btn btn-primary” id="save-record”>Guardar</button>

Figura 101. Método para crear un usuario

Una vez que el usuario a revisalo la solucién a su incidencia, si se siente
satisfecho con la respuesta brindad, puede cerrar la solicitud, caso contrario
puede proceder a reabrirla. EI método que hace posible esto se muestra en la
figura 102.

[E] verincidenciajsp &2
<div class="col-md-4">
<input id="txtTitulo" name="txtTitulo" type="text"
placeholder="" class="form-control input-md" disabled:

</div>
</div>

<!-- Textarea -->
<div class="form-group”>

<label class="col-md-4 control-laobel” for="txtDescripcion”>Descripcidn</label:

<div class="col-md-4">

<textarea class="form-control”™ id="txtDescripcion”
name="txtDescripcion” disabled></textarea>

</div>

<fdiv>

</fieldset>
</form>
<! Button --»
iv class="form-group™>
<label class="col-md-4 control-label” for="btnReabrir"></label>
<div class="col-md-4">
<button id="btnReabrir” type="submit"” name="btnReabrir”
class="btn btn-primary” onclick="refAbrirIncidencia();">Reabrir</button>
divy --»
<label class="gol-md-4 control-label” for="btnCerrar”»</label> -->
<div class="col-md-4"> --»
<button id="btnCerrar” type="submit"” name="btnCerrar”
class="btn btn-primary” onclick="cerrarIncidencia();">Cerrar</buttons

</div>
<fdivr
<fdive
</div>

Figura 102. Método para validar y cerrar la solucion de una incidencia
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5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

51 Conclusiones

En conclusién, con base a todo el proceso de desarrollo de la plataforma, los
cambios y ajustes dados después de aplicar las pruebas de los 4 cuadrantes de
Agile Testing, se puede concluir que los objetivos trazados al inicio de la

plataforma se cumplen a cabalidad, es decir:

Se analizaron los requerimientos del cliente final dentro de la empresa Tigre S.
A. y se llegb a la conclusion de que se deben crear 6 categorias para los
servicios, las cuales a su vez se subdividen en varios requerimientos, dando un

total de 97 diferentes tipos de incidencias.

Ademas, la utilizacion de herramientas de desarrollo libres tales como: Eclipse,
MySQL Apache Tomcat, etc., logré reducir los costos de manera notable, y se
cumplié con los estandares de calidad que dicta la norma ISO 20000-1 ya que
se alined los servicios que presta el sistema a las necesidades especificas de la
empresa, se lleva un control estricto de los tiempos de asignacion, resolucion y
respuesta a las incidencias creadas, y se centraliz6 la resolucién de problemas
ya que el coordinador es el que recibe todas las solicitudes y éste asigna a un

técnico, que considere idéneo, para que la solucione.

Scrum fue el marco de trabajo utilizado, se siguieron los principios y valores del
Manifiesto Agil, lo cual resultd ser una ventaja al momento de desarrollar el
sistema puesto que facilitd separar al proyecto en tareas y organizar un equipo
de trabajo, ademas ayuddé a que el sistema lleve siempre un control de pruebas

y de incidencias para tomar correctivos oportunos.

Las pruebas realizadas siguiendo la linea de Agile Testing pautaron una ruta a
seguir para verificar que el proyecto estaba teniendo un avance adecuado y
apegado a los requisitos del cliente final, tanto en su parte estética como en la
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parte de desarrollo. Se intercambid opiniones y recomendaciones con el cliente
y esto minimizé la incertidumbre elevando el nivel final de satisfaccion por parte

del equipo y del usuario.

Se podra hacer un analisis de la eficiencia del departamento de Tl en la
resolucién de una incidencia ya que este esta ligado a una fecha y hora de
creacion, asignacion y resolucion, lo cual brinda informacién cuantitativa para la

determinacion de métricas de eficiencia.

5.2 Recomendaciones

Después de todo el proceso de desarrollo evidenciado anteriormente se han

generado las siguientes recomendaciones:

Al momento de analizar los requerimientos, ya sean funcionales o no funcionales,
se debe prever todos los posibles escenarios a los que va a ser sometido el
sistema y tratar de abarcar todos los puntos posibles, ademas de planificar
reuniones con todos los distintos tipos de usuarios que va a tener el mismo,
dichas reuniones deberian estar acompafiadas de un documento resumiendo
todos los puntos tratados para que sirva de un soporte legal tanto para los
desarrolladores como para el cliente.

Se recomienda una capacitacién constante al personal del area de Tl de la
empresa Tigre S. A. para mantenerlos informados sobre las ventajas de utilizar
los procesos y las métricas que dicta la norma ISO 20000-1, ya que esto ayudara
a entender la importancia de las mismas y a proponer planes continuos de
mejoramiento en los servicios que presta, logrando un compromiso de los

trabajadores de esta area y aumentar la satisfaccion del cliente.

Se recomienda una revision constante de los informes a los que puede acceder
el administrador a través del sistema y la comunicacion de los resultados al

personal pertinente ya que estos son claves para la toma de decisiones y el
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mejoramiento de los procesos. De esta forma involucrar al personal de la

empresa y motivarlos a realizar sus actividades de mejora manera.

Se recomienda que este proyecto sea considerado como un punto de partida o
referencia, para que, con el tiempo y nuevas necesidades, la empresa Tigre S.
A. pueda agregar nuevas funcionalidades o servicios que podria requerir a futuro
dependiendo del desarrollo y la expansién de la empresa dentro de nuestro pais.

Se recomienda que las herramientas de desarrollo a ser utilizadas deban ser
previamente analizadas en base al tipo de aplicacién y la funcionalidad a prestar,
ademas de que las versiones a utilizar no sean necesariamente las mas actuales,
pero si las mas estables. Esto ayudara a no tener trabas a lo largo del proyecto
y a estar seguros de que las herramientas seleccionadas nos brindaran las

facilidades para el desarrollo y mantenimiento del codigo.

Al momento de crear la interfaz de usuario, se recomienda crear una vista

amigable e intuitiva, mejorando la experiencia de usuario.

Se recomienda que las pruebas, tanto funcionales como no funcionales, sean
hechas con base en los procesos y cuadrantes que componen al Agile Testing,
ya que son pautas que abarcan todos los elementos que intervienen en el
desarrollo de software, es decir, usuarios, equipo de trabajo, sistema, cliente
final, etc., ademas de que deben ser realizadas a personas de diversos grupos
para de esta manera tener una retroalimentacibn mas amplia y evitar la

parcializacion al momento del analisis de los resultados.

En caso de que este proyecto sea aplicado para el uso masivo de usuarios, se
recomienda que antes se haga una prueba para analizar el rendimiento, asi
como de los servidores en los que va a estar alojado, simulando un namero

similar o superior a la cantidad de peticiones que tendra de parte de los usuarios.
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Anexo 1: Correo electrénico para notificar incidencias

Incidencia Creada  Bandeladeentrads bk

Jeonde@udlanet.ec -
para mi
Oeultar detalles

Saludos!

Se ha creado una incidencial

Categoria: Acceses, contrasefias y perfiles
Servicio: Término de Contrato de Trabajo
Titulo: Contrato de trabajo

u

< Verificar las clausulas del trabajo
Eal
- 1N =
Responder Responder a todos Reeniar

Mensaje recibido por el usuario al crear una incidencia

© & . B0xE 6:51 AM

< Incidencia Asignada m

jeconde@udlanet.ec ¢
A Yo
31/5/17 6:44 AM hd

Saludos!

Se le ha asignado una incidencia!
Categoria: Accesos, contrasenas y perfiles
Servicio: Término de Contrato de Trabajo
Titulo: Contrato de trabajo

Descripcion: Verificar las clausulas del
contratode trabajo

ST

Mensaje recibido por el técnico al ser asignado a resolver una incidencia



Incidencia Resuelta BandeJa de entrada g

Jeonde@udlanet.ec -, :
parami

0645 Ver detalles

Saludos!

Se ha resuelto una incidencia!

Categoria; Accesos, contrasefias y perfiles
Servicio: Término de Contrato de Trabajo
Titulo: Contrato de trabajo

Finsert

: Verificar las del trabajo
Solucion:
ST
- LN =
Responder Responder a todes Feenviar

Mensaje recibido por el usuario cuando el técnico ya ha resuelto la incidencia



Anexo 2: Manual de Usuario y Manual Técnico.

SISTEMA DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION

Manual de Usuario

El sistema cuenta con cuatro tipos de usuarios (cliente, técnico, coordinador y
administrador), los cuales tiene diferentes funciones dentro de la empresa y por

ende también tiene diferentes funcionalidades en el sistema.

CLIENTE

El cliente tendréa la capacidad de generar solicitudes cuando se le presente una
incidencia, para eso tendra a disposicion un catalogo de servicios con 6
categorias las cuales engloban 97 servicios diferentes. En la parte izquierda de
pantalla se podran observar las categorias:

0O Menc BT % |+ = e Ok

1]
)
b

Bienvenido (a) a Global Services de Tigre

B Emal

B> ERP-Oracke

B> Estacian de trabajo ¢
Impresoras




Para crear una solicitud el cliente debera seguir el siguiente procedimiento:

1. En el catdlogo de servicios, seleccionar una categoria.

2. Cada categoria se subdivide en varios servicios, seleccionar uno de esto:

Bienvenido (a) a Global Services de Tigre

3. Entramos a la categoria Email y seleccionamos el servicio Analizar email
sospechoso, se desplegara la siguiente pantalla:

0O Menc BT % |+ = e Ok

1
o

Analizar email sospechoso

Solicitante Haul Hosern

Hrosero@udlanel eo

s | Seleccionar archivo | Ningan archive seleccionad




4. En esta pantalla saldran los datos del usuario, tales como su nombre, correo,
teléfono, etc.

5. Tenemos la opcidn de agregar un teléfono alternativo y el tipo de contacto
gue se va a utilizar.

6. En la seccion Prioridad, podemos seleccionar la urgencia que tiene el
requerimiento, para esto hay tres opciones: Alta (2 horas), media (24 horas)
y baja (48 horas), dependiendo de esto sera la cantidad de horas que podran
transcurrir para que el técnico resuelva la solicitud.

7. Si es necesario, podemos adjuntar algin archivo que se crea pertinente.

8. Una vez llenos estos datos damos clic al botén Enviar

O mene BT % | 4 = S o

os | Seleccionar archiva | N

9. Automéaticamente se creara la incidencia y llegara una confirmacién a su
correo electronico, ademas el sistema se redirigira a la pagina principal.

10.En la esquina superior derecha podremos ver un icono que confirma que la
solicitud ha sido enviada exitosamente.
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CATALOGO OF SFAVICIOS

Bienvenido (a) a Global Services de Tigre

11.Si hacemos clic en Ver todos se desplegara la informacion de las incidencias
creadas por este usuario, las cuales pueden estar pendientes, resueltas y/o
cerradas.

O mene W % |

Incidencias Pandiantes

Incidencias Resuellas

Incidencias Carradas

12.Las Incidencias Pendientes son las incidencias que han sido creadas y aln
no estan asignadas a ningun técnico, Incidencias Resueltas se refiere alas
mismas que el técnico ya ha dado solucion y pueden ser cerradas si el cliente



se encuentra satisfecho o reabiertas en caso de que no se sienta conforme
con el informe del técnico. Si el cliente esta satisfecho, esta solicitud pasara
al estado de Incidencia Cerrada.

0O Menc BT % |+ = e Ok

Solicitnie Faul Rosero
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13.Para salir del sistema debera hacer clic en su nombre ubicado en la esquina
superior derecha y después en Log out.



COORDINADOR

El coordinador es la persona que estd habilitada para asignar las incidencias
creadas por los diferentes clientes a los técnicos que estén disponibles o a los
gue este crea que son los capacitados para resolver una solicitud. En la pagina
principal, el coordinador podra4 observar las incidencias pendientes y las
incidencias ya asignadas.

1]
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Bienvenido (a) a Global Services de Tigre

FECHA CATEGORIA SERVICIO TIMHLO DESCRIFCION SOLICITANTE

FECHA CATEGORIA 3ERVICIO nmLo DESCRIPCION SOLICITANTE  ASIGNADD

Para gestionar una incidencia, el coordinador debera seguir el siguiente

procedimiento:

1. Hacer clic en el botdn Gestionar.

2. Se abrira la pagina Gestionar Incidencia.

Oues B < 4 =
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3. En esta pagina podremos ver todos los detalles de la incidencia, es decir, su
categoria, servicio, titulo y alguna descripcion que haya adjuntado el cliente.

4. En la parte de Técnico se desplegaran todos los técnicos que estén a
servicio de la empresa, en donde se debera escoger uno y hacer clic en
Guardar.

5. Inmediatamente la solicitud ha sido asignada, el técnico escogido recibira
una confirmacion por correo electronico y la incidencia sera movida a la
categoria de Incidencias Asignadas.

O Meni WST x 4 T — 8 X
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incidencias Pendientes

FECHA CATEGORIA SERVICIO TITuLo DESCRIPCION SOLICITANTE

FECHA CATEGORIA SERVICIO TITULD DESCRIPCION SOLICITANTE ASIGNADO

6. Para salir del sistema debera hacer clic en su nombre ubicado en la esquina
superior derecha y después en Log out.



TECNICO

El técnico es la persona encargada de resolver una incidencia o solicitud creada
por los clientes. En la pagina principal, el técnico, podra observar las Incidencias
Pendientes, Incidencias en Progreso e Incidencias Resueltas que han sido
asignadas a él.
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Bienvenido (a) a Global Services de Tigre
Incidencias Pendienles
FECHA CATEGORIA SERVICIO TITULD ~ DESCRIPCION SOLICITANTE
Red R ===
Incidencias en Progreso
FECHA CATEGORIA SERVICIO TITULD DESCRIPCION SOLICITANTE
100127 Ermal Adminislrar usuanos  Prosba 1 Proridad Modia Raul Rosero
Incidencias Resueltas
FECHA CATEGORIA SERVICIO TITULD DESCRIPCION SOLICITANTE ESTADO
ERF o RES
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Para gestionar una incidencia se debera seguir el siguiente procedimiento:

1. Hacer clic en el botdn Gestionar, se desplegard la pantalla Gestionar
Incidencia.
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2. Aqui el técnico visualizaréa los detalles de la incidencia a la cual ha sido
asignado.

3. En la pestafia Estado, se desplegaran tres diferentes estados:

e En progreso: significa que la incidencia ya ha sido verificada y esta en
progreso de ser resuelta.

e Resuelto: se asigna este estado cuando la incidencia ya ha sido resuelta
por el técnico y esta lista para la verificacion del cliente

e Cancelado: se asigna este estado cuando una incidencia carece de
datos suficientes para ser resuelta, la informacion es invalida o
simplemente el técnico asignado no es el correcto para resolverla. Si se
le da este status a la incidencia, la misma regresa al cliente.

4. Antes de guardar, el técnico podra poner una breve descripcion sobre la
solucion que ha ofrecido a la incidencia.

0O Menc BT % | T e T e
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FECHA CATEGORIA SERVICIO TITULO  DESCRIPCION SOLICITANTE

FECHA CATEGORIA SERVICIO TITULO DESCRIPCION SOLICITANTE

FECHA CATEGORIA SERVICIO TITULO DESCRIPCION SOLICITANTE ESTADO

5. Unavez seleccionado el estado de la incidencia y su descripcion, se procede
a dar clic al boton Guardar y automaticamente la incidencia se ubicara en la
parte correspondiente dentro de la pantalla principal del técnico.

6. Para salir del sistema debera hacer clic en su nombre ubicado en la esquina
superior derecha y después en Log out.



ADMINISTRADOR

El administrador tiene la capacidad de visualizar los informes de todos los
clientes, coordinadores y técnicos de las incidencias creadas por el sistema.
Ademas, estas incidencias se clasificaran en diferentes grupos ayudando al
cumplimiento de la norma ISO 20000-1. Por otro lado, el administrador podra

crear, borrar o actualizar tanto usuarios, como categorias y servicios.

Al ingresar al sistema, inmediatamente el administrador podra observar los

diferentes estados en los que se puede clasificar una incidencia:

(&) sTI

ADMINISTRADOR

1]
bo

B Repat= Bienvenido (a) a Global Services de Tigre
[ Mantmimiento Resumen ITIL

ncidencias Criticas

ncidencias Resueltas Fuera de Tiempo

ncidencias Asignadas Fuera de Tiempo

La primera pantalla muestra un resumen de los principales tipos de incidencias
ITIL, el cual consta de las Incidencias Criticas, Incidencias Resueltas Fuera
de Tiempo e Incidencias Asignadas Fuera de Tiempo.

La parte izquierda estd compuesta por un menu que se divide en Reportes y

Mantenimiento.



e Menu Reportes

Muestra todas las incidencias creadas por los diferentes usuarios, clasificadas
segun su estado en ese momento. En caso de que exista un cambio en alguna
incidencia, automaticamente se actualiza la pantalla del administrador. A
continuacién, se mostrara todos los distintos reportes que se despliegan en la

pantalla del mismo.

o Incidencias Abiertas

o0 Incidencias en Progreso




o Incidencias Cerradas
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ADMINISTRADOR

[ Reportes

as Cerradas

Fecha

Fecha
Inicio Categoria Servicio Descripcion Solicitante Estado Asignacién Pricridad Responsable £

o Incidencias Criticas
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B Reportes Incidencias Criticas

Fillro
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Inicio Categoria Servicio Titulo Descripcion  Solicitante Estado Asignacion

Prioridad
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(& Mantenimiento




o0 Incidencias AFT (Asignadas Fuera de Tiempo)
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ADMINISTRADOR

B Repmetes Incidencias Asignadas fuera de Tiempo

Fillro
Fecha Fecha
Inicio Categoria  Servicio Titulo Descripcion Solicitante Estado Asignacion Prioridad Responsable

(& Mantenimiento

0 Incidencias RFT (Resueltas Fuera de Tiempo)
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Cada una de estas pestafias tiene la opcion Filtro, la misma que nos ayudard,
como su nombre lo dice, a filtrar las incidencias ingresando una palabra o parte
de la misma, el sistema buscara todas las coincidencias que se produzcan. Por
otro lado, también se tiene el botdn Imprimir, con el cual se hara la conexién a

la impresora disponible para poder tener de manera fisica el informe creado.

e MenU Mantenimiento.

Este menu consta de las opciones Usuarios, Categorias y Servicios, y dara la

opcién de crear, borrar o actualizar cualquiera de estos campos.

(™
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o Usuarios

Desplegaré todos los usuarios creados con informacion relevante sobre ellos

'
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Si damos clic en el boton Actualizar se desplegara una pantalla en donde podra

ser modificada la informacién del usuario seleccionado.

0O Menc BT x|+ = = *
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SUATD

Nombres

Femando

Apedlidos

Femandez
Direccién
Sur
Email
ternandn fernandezigre com
Telétbono
2353434
Usuarlo
Fermnander
Rel

administrador

bl m

Hacemos los cambios que sean necesarios y damos clic en Guardar para que

los cambios sean permanentes.

En caso de que deseemos crear un usuario nuevo, damos clic sobre el botén

Nuevo, la cual desplegara la siguiente pantalla
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Telétbono
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Se deben llenar todos los campos y damos clic en Guardar.

o Categorias.

Desplegara todas las categorias en las que estan divididas las incidencias:

O mens W7 o pe
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Nombre Descripeién
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Si damos clic en el boton Actualizar se desplegard una pantalla en donde podra

ser modificada la informacion de la categoria seleccionada.
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Accesns, confrasefias y perfiles
Descripei

ara restablecer y desbloguear las contrasefias o para nuevos accesos de red, oorre

Cemar Guardar




Hacemos los cambios que sean necesarios y damos clic en Guardar para que

los cambios sean permanentes.

En caso de que deseemos crear una nueva categoria, damos clic sobre el botén

Nuevo, la cual desplegara la siguiente pantalla

Cerrar Guardar

Se deben llenar todos los campos y damos clic en Guardar.

o Servicios.

Desplegara todos los servicios en las que estan divididas las categorias:

I
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Mantenimienio de los Serviclos
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Si damos clic en el boton Actualizar se desplegara una pantalla en donde podra

ser modificada la informacién del servicio seleccionado.

0O Menc T x|+ = = *

Nombre

Actarar una duda

Deseripeion

Clarificar dudas relacionadas a esle servicio

Categoria

rasefias y pariles

e m

Hacemos los cambios que sean necesarios y damos clic en Guardar para que

los cambios sean permanentes.

En caso de que deseemos crear un nuevo servicio, damos clic sobre el botén

Nuevo, la cual desplegara la siguiente pantalla
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Nombre
Duscripeion

Categoria
Emall
Servicio Padre

Aclarar una duda

et m

Se deben llenar todos los campos y damos clic en Guardar.



Para salir del sistema debera hacer clic en su nombre ubicado en la esquina
superior derecha y después en Log out.



SISTEMA DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION

Manual Técnico

1. Nombre de Sistema: Sistema de Tecnologias de Informacién
2. Fecha de elaboracion: 2 de junio del 2017

INTRODUCCION

Este sistema estd orientado a proporcionar a la multinacional Tigre S.A un
sistema interactivo con el cual se pueda gestionar los servicios brindados por
parte del area de Tl en cada una de sus diferentes areas. Los usuarios de las
diferentes areas de Tigre podran acceder a los sistemas y solicitar un servicio tal
como: mantenimiento, instalacién, reportar incidentes y requerimientos. Cada
uno de estos servicios sera direccionado al area correspondiente dentro del
departamento de sistemas.

Los servicios seran categorizados automaticamente por prioridades teniendo
como primordial las incidencias ya que afectan directamente en las labores del
usuario. Es primordial tener en cuenta que esta categorizacion sera asignada por
el usuario al momento de crear la solicitud de servicio, por otra parte, el sistema
también permitira a los coordinadores de cada &rea dentro del departamento de
Tl la asignacion y reasignacion de cada servicio y tendra la posibilidad de generar
reportes validando los tiempos de respuesta y los servicios mas solicitados o

criticos para el fortalecimiento de los mismos.

OBJETIVO GENERAL

Implementar un sistema web para la gestién de servicios de Tl para la empresa
multinacional Tigre, que permita tener un control mas eficiente en tiempos de

respuesta y responsabilidades asignadas por area.



OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Analizar los requerimientos del usuario final con el fin de desarrollar un
software a medida que satisfaga las necesidades actuales de la empresa
Tigre.

e Determinar y aplicar métricas de la norma iso/I[EC 20000-1 para la
medicion y mejora en el tiempo de respuesta de los servicios brindados
por parte del departamento de TI.

e Utilizar la metodologia Scrum en el proceso de desarrollo del sistema.

NORMAS Y POLITICAS

Para control de las incidencias, el sistema contard con un campo de “estado de
proceso” como: asignado, en proceso, terminado o cancelado, todo esto
utilizando la metodologia SCRUM en el desarrollo. Ademas, se presentaran
informes sobre las incidencias, por medio de esta retroalimentacion se podra
medir el desempefio y rendimiento del equipo de TI. Todo esto a través de una
interfaz amigable para el usuario que le brinde una experiencia agradable y
optimizada.

Todo estara sujetado a los requisitos de la norma ISO/IEC 20000-1 basado en la

entrega y mejora de un buen servicio a los clientes.

TECNOLOGIA UTILIZADA

Para el desarrollo de la aplicacion se utilizé las herramientas descritas en la tabla

siguiente:



MOTOR DE BASE DE DATOS

Es un servicio que nos ayudara a almacenar, procesar y proteger los datos

con los que vamos a trabajar

Sistema opensource de gestion de base de datos
MySQL .
relacional

FRONT END

Se refiere a toda la interfaz de la aplicacion, en otras palabras las pantallas

gue va a poder observar el usuario final

Quinta versién de un estandar de lenguaje de
HTMLS . . .
programacion para la creacion de paginas web

) Lenguaje de programacion para el desarrollo de
Javascript e ) )
paginas web que funciona del lado del cliente

Biblioteca de Javascript que permite la interaccion
Jquery con los archivos html, crea animaciones

personalizadas en paginas web

Css3 Lenguaje de programacion para el disefio grafico y la
Ss _
creacion de la estructura de una pagina web

Tecnologia asincrona que solicita datos al servidor

A los cuales se cargan en segundo plano y no
Jax . , . . .

interfieren con lo que visualiza el cliente y mucho

menos con la pagina web activa.

BACK END




Se refiere a la parte que administra el desarrollador o programador del

sistema

Plataforma para crear aplicaciones en el lenguaje

Java EE _
java
IPA Framework en lenguaje java que aloja datos
relacionales en aplicaciones
) ) Software que permite la interaccion entre base de
EclipseLink

datos, servicios web, objetos XML, etc.

IDE

Entorno de desarrollo interactivo que proporciona servicios al programados

herramientas para el desarrollo de software

Eclipse
Version Mars (4.5.2)

Conjunto de herramientas de programacion

opensource, ha sido usada para desarrollar IDEs

SERVIDORES

Aplicacién capaz de acoger las peticiones de un cliente y devolver una

respuesta coherente

Servidor web escrito en lenguaje java con soporte

Tomcat 7.0
para servlets y JSPs
VERSIONAMIENTO
Es un repositorio para el control de las versiones del
GitHub cbdigo de los proyectos de software alojados en el

mismo.




REQUISITOS FUNCIONALES

A continuacion, se describen las funciones que proporciona el sistema.

e Modulo de seguridad
Este modulo permite controlar y limitar el acceso de los diferentes usuarios a

las funciones del sistema.

e Mddulo de control de servicios
Permite controlar y visualizar el proceso y estado en los que se encuentra el

servicio.

e Moddulo de servicios
Este modulo permite tener acceso a una base de conocimiento en base a las

solicitudes creadas.

e Modulo de reportes
Permite realizar reportes y listados de los servicios resueltos, asi como
también proporcionan informacion estadistica de los diferentes estados y

tiempos de respuesta para cada uno.

REQUISITOS NO FUNCIONALES

A continuacion, se describen las cualidades o propiedades del sistema.

e Disponibilidad
El sistema debe encontrarse operativo en cualquier momento que sea
requerido.

e Rendimiento

Los tiempos de respuesta del programa deben estar dentro de lo indicado.



e Confiabilidad
El sistema debe ser confiable, no se debe permitir el acceso a usuarios no
autorizados.

e Integridad
La informacion que se maneja debe ser transparente y ser protegida de

inconsistencias.

VISTA FUNCIONAL

En la vista funcional podemos observar el diagrama de casos de uso de la

aplicacion, en la que se observan los actores que intervienen en el mismo.

O _Q:rear Sen'ch
' Reviza estadc
Usuario Normal

T CAstgna Servicio
cierra servici - T —_—
20 Cope)
Atiende solicirua\ J
T —_"_F/ {/..—'-'—___—-..
\Ll_'.':e_rera re'portg)
Tecnico e - - Coordinador
Aiualiza estft_i_cl/- G_ d—sl___ﬁ“‘\
— uardar Solucion
_:—"/

Administrador Administra catal 0@



VISTA LOGICA

Para el sistema, la conexion a la base de datos se demuestra a continuacion:

1 ms i WELp: S ave, 03, g/ ZOUL UL Schema - {ns tonce ” as

Ademas, las distintas pantallas que se van a mostrar a los usuarios estan
divididas en varios archivos .jsp, dependiendo de la pantalla a mostrarse al
usuario, cada uno de estos tiene una diferente codificacioén, la cual fue hecha en

el lenguaje Java version 7

[

dashboard.jsp
dashboardAdministrader.jsp
4= dashboardCoordinadorjsp
4=] dashboardTecnico.jsp
incidencias.jsp

4Z| incidenciasAbiertas,jsp

42| incidenciasAFT jsp

_D incidenciasCerradas.jsp

4Z| incidenciasCriticas,jsp

42| incidenciasEnProgreso.jsp
_D incidenciasRFT.jsp

index,jsp

4Z] mantenimientoCategorias.jsp
_D mantenimientoServicios.jsp
4= mantenimientoUsuarios,jsp
registrarlncidencia.jsp
verlncidencia.jsp

-



Dentro de la base de datos estan creadas varias tablas, estas se han llenado con
informacion de prueba, la misma que después es depurada para poner datos
reales de la empresa tigre.

Se mostrara la informacién contenida en la base de datos, la misma que podra

servir para el escalamiento o el mantenimiento del programa.

e Tabla Categoria

idCategoria  nombre descripdion

1 Accesos. confrasefias v perfiles Para restablecer v deshbloauear las contrasefias. ..

2 Email Solictar Confiouradan de email. creacion de rea..,
3 ERP-Oradle Preaunte a Pregunte a cualquier servicio o inf
5 SAP-ERP Soliditar servors reETrET s Er SIS e ST
5 Red v WiFi Reportar oroblemas de red o Wi-Fi v también co...
[

Estacion de trabaio v Imoresoras  Pedir avuda con su ordenador. ratdn. tablet. im...
[HULL |

e Tabla Estado

idEstado  nombre descripcion

1 REGISTRADO FEGISTRE.O DE IMCIDENCIA
2 RESUELTO INCIDEMCIA RESUELTA

3 CAMCELADO INCIDEMCIA CANCELADA

4 CERRADO INCIDEMCIA CERRADA

5 EN PROGRES0O  INCIDEMCIA EM PROGREESO
B

ASIGMADO INCIDENCIA ASIGMADA INCIDEL
HULL



e TablalIncidencia
. - . e e I ——
idInc  fechalnicio usuarioSolic usuarioR idServico  idEstado  observac telefonol tipoConta
1 2017-05-3009:02:04 & 5 12 P Portal
2 2017-05-3009:09:24 1 4 57 4 Portal
3 2017-05-3009:20:26 6 4 20 3 Portal
4 2017-05-3009:58:23 6 4 11 4 Portal
5 2017-05-30 10:00:58 6 5 15 2 Portal
6  2017-05-30 10:01:27 6 4 23 5 Portal
7 2017-05-30 10:01:51 6 5 23 6 Portal
8  2017-05-30 10:0250 6 32 1 Portal
9 2017-05-30 10:03:07 6 59 1 Portal
titulo descripcion transaccion  adjuntos  idEtapa  idPrioridad  fechaAsignacion fechaCierre
Analizar correo Analizar correo sospechoso redbido 5 2 2017-05-30 09:05:01  2017-05-30 09:17:42
Problema con la red 5 i 2017-05-30 14:09:11  2017-05-30 14:43:22
Informe uraente 5 1 2017-05-30 09:20:57  2017-05-30 10:04:24
Incidencia 1 Prioridad Alta 5 1 2017-05-30 09:58:40  2017-05-30 09:59:22
Prueba 1 Prioridad Alta 4 1 2017-06-06 06:31:14
Prueba 1 Prioridad Media 3 % 2017-06-06 06:31:26
Prueha 1 Prioridad Baia 2 3 2017-06-06 06:31:36
Prueba 2 Prioridad Alta i i
Prueba 2 Prioridad Media 1 2
Prueba 2 Prioridad Baia i 3
Drehlams ram farh racinn HULH HULH a 1 MATNEN 1acnt  LWEES
e Tabla Persona
1 - L 1 = L 1 wm =
idPersona  nombres apelidos telefono email direccion
1 Jorae Conde 1231421 jconde @udlanet.ec El Batan
2 Gabriela Avala 1212112 aabriela.avala@tiaer. com sur
3 Renato Carneiro 343334 renato.carneiro@tare, com Cumbava
4 Juan Perez 1212121 juan,oerez@tare, com Sur
5 Fermando  Fermandez 2353434 fernando. fernandez@tare.com  Sur
f Raul Fosero 3340154 rirosero@udlanet.ec Ouito
7 Maria Ruiz 023340164 marilddo@hotmail. es Quito
FEI!!
e Tabla Prioridad
idPrioridad nombre  descripcion duradion

2H
29H

43H

PRIORIDAD MAXIMA
PRIORIDAD MEDIA

PRIORIDAD BAJA

ALTA
MEDIA

BAJA

1

2
3
[



e TablaRol
idRol  rol descripcion

1 LSLIArio Usuario del sistema
2 coordinador Coordinador del sistema
3 administrador  Administrador del Sistema

4 tecnico Tecnico del Sistema

e Tabla Servicio

idServicio  nombre descripdon idCategoria  idServidoPadre
1 Muevo colaborador Inarese aaui para solicitud de equipamiento v los accesos necesarios para un nuevo fundonario. 1

2 Red Tiare Para solidtar un nueve acceso a la red. liberacién de directorios v carpetas. crear nueva caroetadered... 1

3 Otros Sistemas Solicitar el acceso o el cambio de contrasefia Dar% Solicitar el acceso o el cambio de contrasefia para Sistemas heredados como SeSuite, G
C Combinacién para terceros Solicitar accesos a VPN. red. SAP o otros sistemas. Dara eMDresas as00a0as Tare. T

5 Correo electrdnico Solicite aaui el cambio de contraseria o el desblooueo de correo electrdnico, 1 HOH

& Término de Contrato de Trabaio  Clic aoui para iniciar el fluio de acceso revocaddn v eauipos informéticos. i

7 SAP / Portal RH Solicitar el desbloguen o cambio de contrasefia de los entornos del sistema SAP para adarar dudas sobr... 1

8 Sistema de la fuerza de ventas Solidtar el acceso o cambio de contrasefia de Sistemas de Fuerza de Ventas - Radar. IFV. SGP v Claris v... 1

9 Orade-ERP Solicitar una nueva contrasefia o el desblooueo del Orade-ERP o se pide una nueva contrasefia de acce... 1

10 Internet Necesitas acceso a Internet o otros servidos reladonados con este tema? Vava aaui, 1

11 Renortar un error Informe fallas o oroblemas aue estan ocurriendo. 2

12 Analizar email sospechoso Caso tenaa recibido alatn email sospechoso. solicte un Andlisis del equino de Seouridad de Informaddn. 2

e Tabla Solucién

idSoludon  idIncdenda fecha descripcion

2017-05-3009:17:05
2017-05-30 09:53:56
2017-05-30 09:59:00
201705-30 14:41: 26
2017-05-30 14:41:36
2017-05-30 14:41:42
2017-05-30 14:41:55
11 2017-05-30 15:05:19
12 2017-05-30 15:05:36
13 2017-05-31 06:45:52
15 2017-06-02 14:36:32
15 A TN6-02 1436036

LY I e R QR Ay P [ UV
B P P P

= =
L S |



idUsuario

Tabla Usuario

LISUErIo

clave

idR.ol

idPersona

—Eﬂmm_hl'_ul‘ul—l-

123
123

iconde
gavala

rcarneiro 123
iDerez 123
ffernandez 123
rirosero 123
mruiz 123

[HULL [HULL

Ii.h N A

ILL

MODELO CONCEPTUAL DE LA BASE DE DATOS

La base de datos utilizada es MySQL, a continuacion, se muestra el modelo

conceptual utilizado.

I j categoria
dCategoria INT(11)
nombre VARCHAR[4E)

 descripcion VIARCH AR{ 150)
>

4

M — —

"] solucion v
idSolucion INT{11)
idIncidendia INT{11)

o techs DATETIME
 descripcion VARCH AR(45)
[ 3

[ | persona v
idPersonz INT(11)
nombres VARCHAR(45) |

 zpelidas VARCHAR(45) |
 tebefono VARCHAR(45)
email VARCHAR(45)
direccion VARCHAR(4S)
-

|'——|

[ j senvicio v
dSerucio INT(1L) 1am
nombre VARCHAR(100) |

> deseripeion VARCHAR(200) [— |

5 dCatagoris INT{11)

WSmracioPadre INT(LY)  HI— — —— — 1%

j usuano "..

idUswario INT{11) e — —
usuzrio VARCHAR(45) |
> clave VARCHAR( 45)
idRal INT(11)
» idPersona INT(11) h
| 4
|
|

pmpm |

> " rol
idRal INT{11)

4| rol VARCHAR(45)

L v

idIncidencia INT{11)
fechalnicio ATETIME

2 usuaricSoflictante INT{ 11}

 usuarioResponsable INT{11)

»dSer vicio INT(11)

> idEstada INT(11)

> oibser wacion VARCH AR(45)
relefonoContacto VARCH AR[45)
tipoContacto VARCH AR(45)

 tulo VARCH AR(4S)

» desoripcion VARCH AR{200)
transaccion WARCHAR(45)

» adjuntos VARCHAR(200)

O idErapa INT

»idPrioridad INT
techaAsignacion DATETIME

2 techaCierre DATETIME

. descripcion VARCH AR 45)

»>

1
2
3
4
3
]
7

[HULL

dEstado INT11)
- nombre VARCHAR(4S)
| ) descripcion VARCH AR(45)
| >
. )
S

W v
idEtapa INT(11)
E=! —4H - nombre VARCHAR{4S)
|  desoripdon VARTH AR 45)
prl—— >

] prioridad v
idPricridad INT(11)
nombre VARCHAR{4S)

 descripcion VARCH AR|45)
> duracion VARCHAR(45)

ot —
p=e

>
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