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1. TITULO

“‘SISTEMA HELP DESK PARA EL DEPARTAMENTO DE MANTENIMIENTO Y
SOPORTE TECNICO DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA".



2. RESUMEN

El presente documento refleja la implementacion de un sistema denominado Help Desk,
para la automatizacion del proceso de atencién de incidencias del Departamento de
Soporte y Mantenimiento de la Universidad Nacional de Loja. El software esta basado
en una arquitectura web cliente servidor, bajo los principios de la programacion
orientada a objetos y completamente basado en el patron de disefio Modelo Vista

Controlador.

Es asi, que previo a la codificacion del sistema, se introdujo en el contexto del proceso
de atencién de incidencias de la dependencia, para recopilar la informacion necesaria,

aplicando métodos y técnicas de investigacion cientifica.

Luego, para la construccion del sistema, se aplicé las fases planificacion, disefio,
codificaciébn y pruebas de la metodologia de desarrollo de software Extreme
Programming (XP) y la utilizacion de determinados artefactos que ésta metodologia
propone en cada fase.

Finalmente, en éste documento, se realiza una discusion y socializacién de los
resultados obtenidos frente a los objetivos planteados y definir con ello premisas a modo

de conclusiones y recomendaciones.



21. ABSTRACT

This document reflects the implementation of a system called Help Desk to support the
service via addressing incidents. It is based on a client-server web-architecture and is in
keeping with the principles of object-oriented programming. The implementation of this
project intends to automate the process of handling incidences for the National University

of Loja’s Department of Support and Maintenance.

So, in the following sections of this document, and for the achievement of the project’s
main objetive, the problems which need solving were identified through the collection of
information and applied research techniques. Consecutively the phases of the XP
software implementation methodology and the technological resources that were used

were mentioned.

Prior to the implementation of the system, during the exploration phase, the requirements
analysis was defined through the use of certain devices. Additionally, to continue with
the development during the iterations phase and to validate the requirements, a
Validation and Verification Plan was applied to the Help Desk system.

Finally a discussion and socialization of the obtained results were carried out against the
defined objetives, and with them, premises were defined by way of conclusions and

recommendations.



3. INTRODUCCION

La Universidad Nacional de Loja, es una institucion de educacion superior dedicada a la
formacion académica de profesionales altamente capacitados, debido a que su
ensefianza se basa en el aprendizaje cientifico técnico de calidad humana vy, para
cumplir con la misibn de su planeacién estratégica, requiere de departamentos
administrativos de apoyo institucional que permiten generar varios servicios prestos a la

comunidad universitaria.

Asi, la Unidad de Telecomunicaciones e Informacién, es el departamento administrativo
encargado de apoyar los procesos institucionales, ademas de las actividades
académicas de gestién y administracién, es decir, provee de todos los aspectos del
ambito informético en el campus universitario; ésta seccion estd compuesta por las

dependencias de Desarrollo de Software y, Redes y Equipos Informaticos.

La dependencia de Redes y Equipos Informaticos, dentro de su jerarquia posee al
departamento de Mantenimiento y Soporte Técnico, que entre sus principales funciones
estan: realizar disefios y redisefios para la implementacion de equipo informatico;
intervenir en la adquisicién de dispositivos y dar soluciones oOptimas en cuanto a
mantenimiento y renovacion de equipamiento informatico. Sin embargo, es considerable
el alcance hasta donde se prestan sus servicios, por lo que es importante para el
solicitante o receptor del servicio, recibir un soporte efectivo, rapido y cordial. Uno de los
principales servicios, es la Mesa de Ayuda, que conjuga el talento humano y recursos
tecnolégicos para solucionar iteraciones de incidencias de manera integral, es decir,
proporciona a los usuarios respuestas y soluciones de soporte técnico acerca de
computadores, equipos electrénicos, o software institucional, éste proceso se realiza
mediante via telefonica y por asignacion de turnos, asi, de acuerdo al tipo de problema,
los usuarios son atendidos por los operadores, quienes receptan el equipo en el area de
soporte o incluso en algunas ocasiones se trasladan al lugar del incidente, es aqui, que
quienes ejercen esta actividad se ven inmersos en una variedad de problemas, que
hasta la actualidad han sido tratadas de forma improvisada aplicando métodos

tradicionales para cumplir con la gestién de los servicios que ofrecen.

De la premisa anterior y dando cumplimiento del objetivo principal de éste proyecto que
es la implementacion del sistema de atencion de incidencias Help Desk, lo que se ha

realizado es: automatizar el proceso de atencion de incidencias para reducir el esfuerzo



y tiempo de respuesta del personal operativo de ésta dependencia; establecer con
norma los niveles de prioridad entre incidencias, tomando en cuenta la importancia del
problema a solucionar, el riesgo y el plazo de entrega; y, evaluar la calidad de servicio
del personal operativo frente a la atencién de las incidencias.

Y asi, de éste modo, mejorar notablemente el grado de satisfaccion de operadores y
usuarios.



4. REVISION LITERARIA

41. MARCO REFERENCIAL
4.1.1. UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA.
41.1.1. ANTECEDENTES HISTORICOS.

La Universidad Nacional de Loja, cumple con una larga trayectoria histérica en logros
institucionales y académicos en la Republica del Ecuador, es asi, que su recorrido inicia
desde el afio de 1859, en donde adscritos al actual Colegio Experimental Bernardo
Valdivieso, se empiezan a formar los primeros profesionales en Jurisprudencia, Filosofia
y Letras, Teologia y Medicina, haciendo efectivos sus grados académicos en las
ciudades de Quito, Guayaquil y Cuenca; posteriormente en el afio 1985 se crea una
facultad, para la otorgacion de grados a nivel local. [1]

Luego para el 2 de mayo de 1990, se tomé la decisién de impulsar una reforma
académica institucional, que permita propiciar una educacién emancipadora, creAndose
asi el SAMOT. Para el 16 de septiembre de 2002, se realiza una reestructuracion
académico-administrativa (Ver Anexo 4.), dividiendo su accionar institucional en cinco
areas, desde ahi se sigue impulsando la formacion académica, investigacion,
vinculacion con la colectividad, etc. Actualmente, con la finalidad de velar por el
bienestar de la comunidad universitaria, se presta multiples servicios, uno de éstos es

la Unidad de Telecomunicaciones e Informacion. [1]
< UNIDAD DE TELECOMUNICACIONES E INFORMACION
= MISION

“Apoyar a los procesos institucionales, asi como las actividades académicas, de gestion
y administracion, mediante el uso de tecnologias de informacién y recursos humanos
capaces y comprometidos, para cumplir con los objetivos de la Universidad Nacional de

Loja, contribuyendo a la formacion integral de la comunidad universitaria”. [1]

= VISION

“Innovar los servicios ofrecidos por la Unidad de Telecomunicaciones e Informacién para

mantener la vanguardia tecnoldgica en la Universidad Nacional de Loja”. [1]



OBJETIVOS.

Apoyar en la consecucion de los objetivos estratégicos de la Universidad Nacional
de Loja.

Ofrecer un servicio de calidad como principales proveedores de informacion y
automatizacion de funciones administrativas y académicas.

Mantener servicios de informacion integrados y consistentes para la comunidad
universitaria.

Optimizar el uso y capacidades de la tecnologia de la universidad en procura de
mantener una relacion costo-beneficio ventajosa para la institucion.

Mantener una participacion activa en la investigacibn y descubrimientos
tecnolégicos en beneficio de la institucion y la colectividad.

Proyectar a la universidad como una institucion lider en avances tecnolégicos
constituyéndose en un aporte constante en la busqueda de soluciones a las
necesidades de informacion y tecnologia de la sociedad.

Proporcionar apoyo y asesoria informatica a todos los usuarios que operen
programas o proyectos institucionales.

Capacitar a la planta docente y administrativa para la utilizacion correcta y eficiente

del software académico institucional. [1]

ORGANIZACION DE LA UNIDAD DE TELECOMUNICACIONES E
INFORMACION.

ORGANICO ESTRUCTURAL

COORDINACION GENERAL
ADMINISTRATIVA FINANCIERA

UNIDAD DE TELECOMUNICACIONES E
INFORMACION

DESARROLLO DE REDES Y EQUIPOS
SOFTWARE INFORMATICOS

MANTENIMIENTO Y
SOPORTE TECNICO

Figura 1. Organico Estructural de la Unidad de Telecomunicaciones e Informacion. [1]



* ORGANICO FUNCIONAL

A continuacion, se detalla las funciones de cada area operativa de la Unidad de

Telecomunicaciones e Informacion.

FUNCION

- Tomar decisiones respecto a los diferentes proyectos considerando la

relacion costo-beneficio.

- Asignar las tareas al personal requerido para la elaboracién de un

UNIDAD DE TELECOMUNICACIONES E INFORMACION

determinado proyecto.

- Decision final en la adquisicion de hardware y software.

- Planificar, dirigir y controlar las actividades en el &mbito informatico.

- Planificar, dirigir y controlar los Proyectos de Investigacion y Desarrollo
en el area de informatica.

- Determinar y administrar los recursos humanos, técnicos y economicos
para la implementacién, equipamiento y desarrollo de laboratorios, en
coordinacion con las correspondientes dependencias.

- Planificar y desarrollar politicas, planes, programas, proyectos y
estrategias en el area de Informéatica para el desarrollo del proceso de
ensefanza aprendizaje.

- Emitir informes de caracter académico y/o administrativo, solicitados por
la Administracién Central, directores de area o por el Honorable Consejo
Académico.

- Coordinar y supervisar la ejecucién oportuna y completa de los servicios
de mantenimiento preventivo y correctivo a los bienes informaticos,
equipos de computo y de telecomunicaciones, de conformidad con los

contratos y/o convenios correspondientes.

- Analizar, disefar, adaptar, desarrollar e implantar sistemas
automatizados de informacion que apoyen, tanto las actividades
operativas, como la toma de decisiones de la comunidad universitaria e
instancias externas.

- Realizar el andlisis de factibilidad de los sistemas automatizados de

SOFTWARE

informacion que sean solicitados.

DESARROLLO DE

- Construir soluciones integrales (aplicaciones) a las necesidades de la

institucién educativa.




- Analizar, disefiar e implantar paginas o sitios en Internet, que se alojan
en el portal de la Universidad, para ofrecer informacion a la comunidad.
- Dar soporte a los sistemas automatizados de informacién de la UNL.

- Agregar y configurar nuevas estaciones de trabajo (puntos de red).

- Instalar y configurar software y equipo de redes de computadoras y de
telecomunicaciones.

- Planear el crecimiento y actualizacién de la infraestructura de red y

telecomunicaciones.

REDES Y EQUIPOS INFORMATICOS

- Supervisar la operacion del equipo de suministro de energia eléctrica,
sistemas de respaldo de energia y tierras fisicas en las diferentes
instalaciones.

Monitorear violaciones de seguridad a la red y tomar acciones
correctivas.

- Crear claves de acceso para la red y configurar tipos de privilegios de
accesos para los usuarios.

- Participar en el disefio e instalacibn de nuevas redes y revisar
diariamente el buen funcionamiento de la red.

- Recomendar la adquisicion de nuevos equipos de red en caso de ser
necesarios.

- Desarrollar las demas funciones inherentes al area de su competencia.

Tabla 1. Organico Funcional de la Unidad de Telecomunicaciones e Informacion. [1]

= DEPARTAMENTO DE MANTENIMIENTO Y SOPORTE TECNICO.

El Departamento de Mantenimiento y Soporte Técnico de la Universidad Nacional de
Loja, es una seccién adherida al Departamento de Redes y Equipos Informaticos cuya
principal funcion es mantener la continuidad en la prestacion de servicios del campus
universitario en el ambito informatico. Es decir, se encarga del mantenimiento preventivo
y correctivo de equipos informéticos que presentan algun desperfecto y que son

reportados.

Actualmente, ésta dependencia no dispone documentacion de ninguna técnica de
diagramacion para reflejar el curso de sus procesos. Sin embargo, y para una mejor
comprension del servicio de atencion de incidencias, éste se ha reflejado en el diagrama
de proceso de la Figura 2, cuyo fundamento esta basado en las técnicas de

investigacion cientifica como la observacion directa y la entrevista del Anexo 5y 6.



SOLICITUD DE INCIDENCIA (Universidad Nacional de Loja)

Departamento de
Mantenimiento y Soporte
Técnico

Personal Docente
Personal Administrativo

Coordinacion
Financiera

Recopila
datossobre
incidente

v

Recibe indicaciones

cSe puede
solucionar via
telefonica?

M piamahasid Personal se traslada

soludionado? Bt al lugar de!
incidente

¢El problemsa ha sido
solucionado?

El equipo se
trasladaal
departamento de
Soporte Técnico

Diagnostica
problema

Si

Si

Soluciona el
problema

Despacho de
bodega

Compra de pieza

Figura 2. Diagrama del proceso solicitud de incidencia.

4.1.2. HELP DESK

La mesa de ayuda o help desk es un conjunto de servicios destinados a la gestion y

solucién de todas las posibles incidencias relacionadas con las tecnologias de la
informacion y comunicacion.
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“La mesa de ayuda ofrece servicios acerca de soporte técnico en la deteccion de bugs
o fallas en el software y hardware. Se basa en un conjunto de recursos tecnoldgicos y
humanos que brindan soporte técnico a los usuarios del &rea informética de una
empresa para incrementar la productividad y la satisfaccion de los usuarios internos o

externos.” [2]

La mesa de ayuda administra peticiones de los usuarios por software para dar
seguimiento a las solicitudes presentadas, a esto se define como “Seguimiento local de
fallos”. [2]

Cuando el usuario notifica un problema, la mesa de ayuda le asigna un ticket donde
estan especificados los detalles del problema. Entre los principales servicios que presta
una mesa de ayuda estan: atencion inmediata a los incidentes, seguimiento y progreso

en cada solicitud de servicio.

El analista destinado para la atencién debe contar con la habilidad conocimiento y
capacidad de brindar atencion eficiente al usuario. Ademas, debe identificar las posibles
consecuencias de cada accién para obtener la satisfaccion del usuario, que es el

objetivo principal de la mesa de ayuda. [2]
41.3. ITIL

Desarrollada a finales de 1980, la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de la
Informacion (ITIL®), se ha convertido en el estandar mundial de de facto en la Gestion
de Servicios Informéticos. Iniciado como una guia para el gobierno de UK, la estructura
base ha demostrado ser Util para las organizaciones en todos los sectores a través de
su adopcién por innumerables compafilas como base para consulta, educacion y
soporte de herramientas de software. Hoy, ITIL es conocido y utilizado mundialmente.

Pertenece a la Oficina de Comercio del Gobierno Britanico, pero es de libre utilizacion.

[3]

ITIL, fue desarrollada al reconocer que las organizaciones dependen cada vez mas de
la Informatica para alcanzar sus objetivos corporativos. Esta dependencia ha dado como
resultado una necesidad creciente de servicios informéticos de calidad que se
correspondan con los objetivos del negocio, y que satisfagan los requisitos y las
expectativas del cliente. A través de los afios, el énfasis paso de estar sobre el desarrollo

de las aplicaciones Tl a la gestion de servicios Tl. La aplicacién Tl (a veces nombrada

11



como un sistema de informacion) solo contribuye a realizar los objetivos corporativos si
el sistema esta a disposicion de los usuarios y, en caso de fallos o modificaciones
necesarias, es soportado por los procesos de mantenimiento y operaciones. [3]

A lo largo de todo el ciclo de los productos T, la fase de operaciones alcanza cerca del
70-80% del total del tiempo y del coste, y el resto se invierte en el desarrollo del producto
(u obtencidén). De esta manera, los procesos eficaces y eficientes de la Gestion de
Servicios Tl se convierten en esenciales para el éxito de los departamentos de TI. Esto
se aplica a cualquier tipo de organizacién, grande o pequefa, publica o privada, con
servicios Tl centralizados o descentralizados, con servicios Tl internos o suministrados
por terceros. En todos los casos, el servicio debe ser fiable, consistente, de alta calidad,

y de coste aceptable. [3]
41.31. FUNDAMENTOS DE LA GESTION TI
% SOPORTE AL SERVICIO

El soporte al servicio se preocupa de todos los aspectos que garanticen la continuidad,
disponibilidad y calidad del servicio prestado al usuario. La Figura 3 resume
sucintamente los principales aspectos de la metodologia de soporte al servicio seglin

los estdndares ITIL.

ORGANIZACION CLIENTES USUARIOS

Comunicacicn Solicitud de Cambio (RFC)
Incidentes Nuevas versiones
Solicitudes

KB Service
Desk

- L-_I
w,

Gestidn Gestidn Gestion de Gestion de

Incidentes Problemas Cambios Versiones

Gestion de
Configuraciones / CMDE

Figura 3. Soporte al Servicio. [3]
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» PROVISION DEL SERVICIO

7

La provision del servicio se ocupa de los servicios ofrecidos en si mismos. En particular
de los Niveles de servicio, su disponibilidad, su continuidad, su viabilidad financiera, la
capacidad necesaria de la infraestructura Tl y los niveles de seguridad requeridos. [3]

En la Figura 4 se resume sucintamente los principales aspectos de la metodologia de
provision del servicio segun los estandares ITIL:

ORGANIZACION CLIENTES USUARIOS

wd

Gestion del Nivel
de Servicio

CMDE

N

= A _ _ Y
B [ L.§ B

Gestion Gestion Gestion Gestion
Disponibilidad Capacidad Financiera Continuidad

Figura 4. Provision del servicio ITIL.

41.3.2. CENTRO DE SERVICIOS

El objetivo primordial, aunque no Unico, del Centro de Servicios es servir de punto de
contacto entre los usuarios y la Gestién de Servicios Tl. Un Centro de Servicios, en su
concepcién mas moderna, debe funcionar como centro neurdlgico de todos los procesos
de soporte al servicio: registrando y monitorizando incidentes; aplicando soluciones
temporales a errores conocidos en colaboracion con la Gestibn de Problemas;
Colaborando con la Gestion de Configuraciones para asegurar la actualizacion de las
bases de datos correspondientes; gestionando cambios solicitados por los clientes

mediante peticiones de servicio en colaboracién con la Gestion de Cambios y Versiones
41.3.3. GESTION DE INCIDENTES

La Gestion de Incidentes tiene como objetivo resolver cualquier incidente que cause una
interrupcion en el servicio de la manera mas rapida y eficaz posible. La Gestién de
Incidentes no debe confundirse con la Gestion de Problemas, pues a diferencia de ésta

dltima, no se preocupa de encontrar y analizar las causas subyacentes a un determinado

13



incidente sino exclusivamente a restaurar el servicio. Sin embargo, es obvio, que existe

una fuerte interrelacion entre ambas. [3]
41.3.4. GESTION DE PROBLEMAS

Las funciones principales de la Gestion de Problemas son:

- Investigar las causas subyacentes a toda alteracion, real o potencial, del servicio
TI.

- Determinar posibles soluciones a las mismas.

- Proponer las peticiones de cambio (RFC) necesarias para restablecer la calidad del
servicio.

- Realizar Revisiones Post Implementacion (PIR) para asegurar que los cambios han

surtido los efectos buscados sin crear problemas de caracter secundario.

La Gestion de Problemas puede ser:

- Reactiva: Analiza los incidentes ocurridos para descubrir su causa y propone
soluciones a los mismos.

- Proactiva: Monitoriza la calidad de la infraestructura Tl y analiza su configuracion

con el objetivo de prevenir incidentes incluso antes de que estos ocurran. [3]
4.1.4. COMPARATIVA DE METODOLOGIAS DE DESARROLLO DE SOFTWARE
41.4.1. ICONIX

Iconix es una metodologia pesada-ligera de desarrollo del software que se halla a medio

camino entre un RUP (Rational Unified Process) y un XP (Extreme Programming).

“Iconix deriva directamente del RUP y su fundamento es el hecho de que un 80% de los
casos pueden ser resueltos tan solo con un uso del 20% del UML, con lo cual se
simplifica muchisimo el proceso sin perder documentacion al dejar solo aquello que es
necesario. Esto implica un uso dinamico del UML de tal forma que siempre se pueden

utilizar otros diagramas ademas de los ya estipulados si se cree conveniente.” [4]

“Iconix se guia a través de casos de uso y sigue un ciclo de vida iterativo e incremental.

El objetivo es que a partir de los casos de uso se obtenga el sistema final.” [5]

Las tres caracteristicas fundamentales de ICONIX son:
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Iterativo e incremental; Varias iteraciones ocurren entre el desarrollo del modelo del
dominio y la identificacion de los casos de uso. El modelo estético es incrementalmente

refinado por los modelos dindmicos. [6]

Trazabilidad: Cada paso estd referenciado por algun requisito. Se define trazabilidad

como la capacidad de seguir una relacion entre los diferentes artefactos producidos. [6]

Dinamica del UML: La metodologia ofrece un uso “dinamico del UML” como los

diagramas del caso de uso, diagramas de secuencia y de colaboracion. [6]
% CICLO DE VIDA

Garcia, Lopez y Amavizca en su paper Aplicacion de la metodologia semi-agil ICONIX
para el desarrollo de software, definen claramente las fases que se mencionan a

continuacion. [5]

- ANALISIS DE REQUISITOS. En esta primera fase se realiza un modelo de dominio,
que no es mas que un diagrama de clases extremadamente simplificado. Este
modelo contiene Unicamente aquellos objetos de la vida real cuyo comportamiento
o datos deban ser almacenados en el sistema. a partir de este pequefio modelo, se
realiza un pequefio prototipo basandose en la storyboard de la interfaz grafica
obtenida previamente, el cual se mostrara al cliente y se refinara en sucesivas
reuniones. Normalmente este prototipo suele converger en dos o tres iteraciones.
Una vez el prototipo ya es final y se han obtenido todos los requisitos del sistema
por parte del cliente, se procede a realizar los casos de uso. Estos diagramas de
casos de uso se agrupan en diagramas de paquetes y se asocia cada requisito a
un caso de uso para obtener la ya mencionada anteriormente trazabilidad.

- ANALISIS Y DISENO PRELIMINAR. A partir de cada caso de uso se obtienen sus
correspondientes fichas de caso de uso. Cabe destacar que estas fichas no
pertenecen al UML. Después sera necesario realizar lo que se conoce como
diagrama de robustez, el cual pertenece al proceso Iconix y tampoco forma parte
del UML.

- DISENO. En esta fase se proceden a realizar los diagramas de secuencia, los
cuales derivan directamente de las fichas de caso de uso. Esto implica que una vez
finalizado el disefio, tras refinar nuevamente el diagrama de clases, se puede
verificar directamente gracias a este factor de trazabilidad, y prepararse para la

siguiente fase.
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- IMPLEMENTACION. Es cuestion de crear un buen software a partir del disefio, y
mediante los testeos y pruebas adecuados poder garantizar que el sistema final
cumple con los requisitos iniciales y por tanto proceder a su entrega.

41.4.2. RUP

Es una metodologia cuyo fin es entregar un producto de software. Se estructura todos
los procesos y se mide la eficiencia de la organizacion. Es un proceso de desarrollo de
software el cual utiliza el lenguaje unificado de modelado UML, constituye la
metodologia estandar mas utilizada para el andlisis, implementacion y documentacion

de sistemas orientados a objetos. [7]

El RUP es un conjunto de metodologias adaptables al contexto y necesidades de cada
organizacion. Describe cdmo aplicar enfoques para el desarrollo del software, llevando

a cabo unos pasos para su realizacion. [8]

Se centra en la produccién y mantenimiento de modelos del sistema. Entre las

principales caracteristicas estan:

- Forma disciplinada de asignar tareas y responsabilidades (quién hace qué, cuando
y cOmo).

- Pretende implementar las mejores practicas en Ingenieria de Software.

- Desarrollo iterativo.

- Administracion de requisitos

- Uso de arquitectura basada en componentes.

- Control de cambios.

- Modelado visual del software.

- Verificacion de la calidad del software. [7]

El RUP es un producto de Rational (IBM). Se caracteriza por ser iterativo e incremental,
estar centrado en la arquitectura y guiado por los casos de uso. Incluye artefactos (que
son los productos tangibles del proceso como por ejemplo, el modelo de casos de uso,
el codigo fuente, etc.) y roles (papel que desempefia una persona en un determinado

momento, una persona puede desempefiar distintos roles a lo largo del proceso).
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% CICLO DE VIDA

El ciclo de vida de un proyecto elaborado con RUP, consta de las fases de inicio,
elaboracion, desarrollo y cierre, asi como lo menciona Anay en el proyecto “Multimedia

de apoyo a la ensefianza de la metodologia RUP” [7]

- FASE DE INICIO. Esta fase tiene como proposito definir y acordar el alcance del
proyecto con los patrocinadores, identificar los riesgos asociados al proyecto,
proponer una vision muy general de la arquitectura de software y producir el plan
de las fases y el de iteraciones posteriores.

- FASE DE ELABORACION. En la fase de elaboracion se seleccionan los casos de
uso que permiten definir la arquitectura base del sistemay se desarrollaran en esta
fase, se realiza la especificacion de los casos de uso seleccionados y el primer
analisis del dominio del problema, se disefa la solucién preliminar.

- FASE DE DESARROLLO. El propdsito de esta fase es completar la funcionalidad
del sistema, para ello se deben clarificar los requerimientos pendientes, administrar
los cambios de acuerdo a las evaluaciones realizados por los usuarios y se realizan
las mejoras para el proyecto.

- FASE DE CIERRE. EIl propoésito de esta fase es asegurar que el software esté
disponible para los usuarios finales, ajustar los errores y defectos encontrados en
las pruebas de aceptacion, capacitar a los usuarios y proveer el soporte técnico
necesario. Se debe verificar que el producto cumpla con las especificaciones

entregadas por las personas involucradas en el proyecto.
41.4.3. EXTREME PROGRAMMING (XP)

La programacién extrema o Extreme Programming (XP) es un enfoque de la ingenieria
de software formulado por Kent Beck, autor del primer libro sobre la materia “Extreme
Programming Explained: Embrace Change” (1999). Es el mas destacado de los
procesos agiles de desarrollo de software. Al igual que éstos, la programacion extrema
se diferencia de las metodologias tradicionales principalmente en que pone mas énfasis
en la adaptabilidad que en la previsibilidad. Los defensores de XP consideran que los
cambios de requisitos sobre la marcha son un aspecto natural, inevitable e incluso
deseable del desarrollo de proyectos. Creen que ser capaz de adaptarse a los cambios
de requisitos en cualquier punto de la vida del proyecto es una aproximaciéon mejor y
mas realista que intentar definir todos los requisitos al comienzo del proyecto e invertir

esfuerzos después en controlar los cambios en los requisitos. [9]
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XP es una metodologia &gil centrada en potenciar las relaciones interpersonales como
clave para el éxito en desarrollo de software, promoviendo el trabajo en equipo,
preocupandose por el aprendizaje de los desarrolladores, y propiciando un buen clima
de trabajo. XP se basa en realimentacidon continua entre el cliente y el equipo de
desarrollo, comunicacion fluida entre todos los participantes, simplicidad en las
soluciones implementadas y coraje para enfrentar los cambios. XP se define como
especialmente adecuada para proyectos con requisitos imprecisos y muy cambiantes, y

donde existe un alto riesgo técnico. [9]
% PRACTICAS BASICAS DE LA PROGRAMACION EXTREMA.
La programacion extrema se basa en doce "practicas basicas" que deben seguirse.

Equipo completo: Forman parte del equipo todas las personas que tienen algo que ver

con el proyecto, incluido el cliente y el responsable del proyecto.

Planificacion: Se hacen las historias de usuario y se planifica en qué orden se van a

hacer y las mini-versiones. La planificacion se revisa continuamente.

Test del cliente: El cliente, con la ayuda de los desarrolladores, propone sus propias

pruebas para validar las mini-versiones.

Versiones pequefias: Las mini-versiones deben ser lo suficientemente pequefias
como para poder hacer una cada pocas semanas. Deben ser versiones que ofrezcan

algo util al usuario final y no trozos de cddigo que no pueda ver funcionando.

Disefio simple: Hacer siempre lo minimo imprescindible de la forma mas sencilla

posible. Mantener siempre sencillo el codigo.

Pareja de programadores: Los programadores trabajan por parejas (dos delante del

mismo ordenador) y se intercambian las parejas con frecuencia (un cambio diario).

Integracién continua: Deben tenerse siempre un ejecutable del proyecto que funcione
y en cuanto se tenga una nueva pequefia funcionalidad, debe recompilarse y probarse.
Es un error mantener una version congelada dos meses mientras se hacen mejoras y

luego integrarlas todas de golpe.

El cédigo es de todos: Cualquiera puede y debe tocar y conocer cualquier parte del

codigo. Para eso se hacen las pruebas automaticas.
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Normas de codificacion: Debe haber un estilo comdn de codificacion (no importa cual),

de forma que parezca que ha sido realizado por una Unica persona.

Metaforas: Hay que buscar unas frases o nombres que definan cémo funcionan las
distintas partes del programa, de forma que s6lo con los nhombres se pueda uno hacer
una idea de qué es lo que hace cada parte del programa.

Ritmo sostenible: Se debe trabajar a un ritmo que se pueda mantener indefinidamente.
Esto quiere decir que no debe haber dias muertos en que no se sabe qué hacer y que

no se deben hacer un exceso de horas otros dias.
< CICLO DE VIDA

Como resultado del estudio del “Caso practico de la metodologia agil XP al desarrollo
de software” elaborado por Echeverry y Delgado, mencionan que El ciclo de vida ideal

de XP se compone de las siguientes fases [9]:

- FASE DE PLANEACION. En ésta fase inicial, se interactta con el cliente y el resto
del grupo de desarrollo para descubrir los requerimientos del sistema. En éste punto
se identifican el nimero y tamafio de las iteraciones al igual que se plantean ajustes
necesarios a la metodologia segun las caracteristicas del proyecto. Para dar
cumplimiento a la fase de planeacion se debe tener en cuenta los siguientes
elementos: historias de usuario, velocidad del proyecto, plan de iteraciones y roles
de XP.

- FASE DE DISENO. En ésta fase solo se disefian las historias de usuario que el
usuario ha seleccionado para la iteracion actual, debido a que: se considera que no
es posible tener un disefio completo del sistema y sin errores desde el principio; v,
puesto que dada la naturaleza cambiante del proyecto, el hacer un disefio muy
extenso en las fases iniciales del proyecto para luego modificarlo, se considera un
desperdicio de tiempo. Los elementos que se utilizan en ésta fase son: metafora del
sistema, modelos conceptuales y tarjetas CRC.

- FASE DE CODIFICACION. En ésta fase se realiza la codificacion de los algoritmos
en el lenguaje de programacion seleccionado. Aqui se detalla la ejecucién del plan
de iteraciones.

- FASE DE PRUEBAS. En ésta fase, XP enfatiza mucho los aspectos relacionados

con las pruebas, clasificandolas en diferentes tipos y funcionalidades especificas,
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indicando quién, cuando y cémo deben ser implementadas y ejecutadas. El

elemento principal de aceptacién en ésta fase es el plan de validacion y verificacion.

RESUMEN COMPARTIVO DE METODOLOGIAS DE DESARROLLO DE

SOFTWARE
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Figura 5. Metodologias de desarrollo de software.
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4.1.5. PLAN DE VERIFICACION Y VALIDACION

Un plan de verificacion y validacion, consiste en un conjunto de procesos de
comprobacién y andlisis que aseguran que el software que se desarrolla esta acorde a
su especificacion y cumple las necesidades de los clientes.

Los objetivos de las actividades de verificacion y validacion son valorar y mejorar la
calidad de los productos del trabajo generados durante el desarrollo y modificacién del
software. Se corrige todo posible fallo para alcanzar cierto grado de perfeccion, asi
mismo, se debe garantizar la consistencia, confiabilidad, utilidad, eficacia y el apego a
los estandares del desarrollo de software. [10]

Para ello es necesario encontrar defectos en el sistema y asegurar el sistema es (til

para el entorno de trabajo requerido.
41.51. VERIFICACION Y VALIDACION

Ambos conceptos suelen tratarse como sinénimos, sin embargo, se refieren a cosas

completamente distintas:

- La verificacion se enfoca mas al proceso de evaluaciéon del sistema o de los
componentes, permite determinar si los productos de una determinada fase del
desarrollo satisfacen las condiciones impuestas en el inicio de la misma.

- La validacion también es una evaluacion del sistema o componentes, pero solo se
efectlia en el transcurso o al final del proceso del desarrollo para determinar si

cumple con lo especificado.

Es importante resaltar que nunca se va a poder demostrar que el software esta
completamente libre de defectos, la verificacion y validaciébn més critica es realizada

por los clientes finales.
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4.2. TECNOLOGIAS DE DESARROLLO
4.21. ARQUITECTURA DEL SISTEMA HELP DESK

Del axioma de Javier Acuiia, donde expresa el concepto de arquitectura de software, se
define que: “La arquitectura de software de un programa o de un sistema computacional
estq definida por la estructura, comprendida por los elementos de software, las
propiedades visibles de esos elementos y las relaciones entre ellos” [11], a continuacion,
se presenta la arquitectura del sistema Help Desk para la Seccion de Mantenimiento de
la Universidad Nacional de Loja en dos tipos de estilos arquitectonicos, con la finalidad

de expresar un esquema de organizacién estructural del software desarrollado.
4.21.1. ARQUITECTURA CLIENTE SERVIDOR

El sistema Help Desk cuenta con una arquitectura cliente servidor, que consiste en una
aplicacion web con clientes livianos (light clients). En éste tipo de arquitectura se
identifican claramente dos posiciones; uno es el cliente, donde se encuentra el usuario
final que accede a la aplicacién por medio de un navegador web, y por otro lado esta el
servidor que es donde realmente estan los datos, reglas y légica de la aplicacion. (Ver
Figura 6.)

NAVEGADOR WEB L]

[
g 4—AE0—p BASE DE DATOS POSTGRESQL

CLIENTE RESPUESTA
DJANGO ORM

Figura 6. Arquitectura cliente servidor.

4.21.2. ARQUITECTURA DEL SOFTWARE

La arquitectura del sistema, provee un grupo de componentes y cada una un conjunto
de servicios vy, al utilizar el framework Django para la codificacion del sistema, los

maédulos de la aplicacion Help Desk se adhieren a la arquitectura definida para Django.

Como se puede observar, en la Figura 7, los componentes del sistema Help Desk son:
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Figura 7. Arquitectura del sistema Help Desk [12].

HOME: Es la aplicacion encargada de proveer las funciones generales del sistema,
debido a sus procesadores de contexto y configuraciones, siempre esta en contacto

frecuente con la aplicacion de centro de asistencia, incidencia y accion.

CENTRO DE ASISTENCIA: Esta aplicaciéon provee el entorno neurdlgico del sistema
donde, se determina los usuarios operadores, acuerdos de nivel de servicios, y se

receptan las solicitudes de incidencia.

INCIDENCIA: La aplicacién administra todo lo referente a la generacion de incidencias
previas a su atencién, como la asignacion de asesores técnicos, algoritmos de

determinacion de prioridad, estados de incidencia, entre otras.

ACCION: En ésta aplicacion, se generan las acciones sobre las incidencias, es decir,
las funcionalidades para solicitar recursos, diagnosticar equipos y solucionar

incidencias.

USUARIOS: Esta aplicacion, al igual que home, interactGa con todas las aplicaciones
del sistema Help Desk, debido a que provee las funcionalidades para la autenticacion y

autorizacién de usuarios.
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4.2.2. HERRAMIENTAS Y TECNOLOGIA DEL SISTEMA HELP DESK
42.21. LENGUAJE DE PROGRAMACION PYTHON

De acuerdo a las normativas que propone el departamento de Desarrollo de Software
en la Unidad de Telecomunicaciones e Informacion de la Universidad Nacional de Loja,
la aplicacion web se desarroll6 bajo el paradigma de programacion Orientado a Objetos
en el lenguaje de programacion y de cédigo abierto Python en la version 2.7; y, para
facilitar el desarrollo se utiliz6 el framework Django (version 1.8) que permitié la

construccién rapida de la aplicacion web y con menos cadigo.

Django es conocido como un Framework Model Tempate View en el patrén de disefio
MTV.

M significa "Model" (Modelo), la capa de acceso ala base de datos. Esta capa contiene
toda la informacion sobre los datos: como acceder a estos, como validarlos, cual es el

comportamiento que tiene, y las relaciones entre los datos.

T significa "Template" (Plantilla), la capa de presentacion. Esta capa contiene las
decisiones relacionadas a la presentacion: como algunas cosas son mostradas sobre

una pagina web u otro tipo de documento.

V significa "View" (Vista), la capa de laldgica de negocios. Esta capa contiene la légica
que accede al modelo y la delega a la plantilla apropiada: se puede pensar en esto como

un puente entre los modelos y las plantillas. [13]
% DJANGO-DBBACKUP

Es una aplicacion desarrollada con la colaboracién de Django, que facilité los comandos

de gestién para ayudar a respaldar y restaurar la base de datos del sistema Help Desk.
4.2.2.2. BASE DE DATOS POSTGRESQL

En cuanto a la capa de datos, que es en donde reside la informacion, se utilizé el gestor
de base de datos POSTGRESQL 9.3.5, que permitié el almacenamiento de datos,

solicitudes de almacenamiento, o recuperacion de la informacion.
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4.2.23. INTERFAZ GRAFICA

Para potenciar el funcionamiento y mejorar la apariencia de la interfaz grafica de usuario,
la aplicacion contd con la integracion de las siguientes herramientas tecnoldgicas de

software:
% CSS3 (CASCADING STYLE SHEETS)

Css3, son hojas de estilo en cascada, permiten definir de manera eficiente las paginas
web, ofrecen la posibilidad de definir las reglas y estilos de representacion en diferentes
dispositivos, ya sean pantallas de equipos de escritorio, portétiles, moviles, impresoras

u otros dispositivos capaces de mostrar contenidos web. [14]
% JQUERY.

Es una biblioteca de JavaScript, en la versiéon 1.11.2., que permitié simplificar la manera
de interactuar con los documentos Hipertext Markup Language (HTML), manipular el
arbol Document Object Model (DOM), manejar eventos, desarrollar animaciones y
agregar interaccion con la técnica Asynchronous JavaScript And XML (AJAX) a las

paginas web. [14]
s HTML5 (HYPERTEXT MARKUP LANGUAGE)

Es el lenguaje basico de la World Wide Web, HTML version 5 usa un lenguaje de
etiguetas para construir paginas web. Ademas, éste estandar también funciona
correctamente con smartphones y tablets. De este modo, también es posible mejorar la

velocidad y visualizacion de las paginas webs en dispositivos moviles. [14]
% BOOTSTRAP

Es un framework que permite crear interfaces web con CSS y JavaScript, cuya
particularidad es la de adaptar la interfaz del sitio web al tamafio del dispositivo en que

se visualice. [14]
% CHART.JS

Libreria de Javascript para generar graficos estadisticos. Posee un potente paquete de
graficacion, como diagramas de linea, diagrama de barras, radar, &rea polar, entre otras,

con soporte para varios navegadores web. [15]
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4224. NPM
Es la herramienta necesaria en cuando a manejo de dependencias para Node Js. [16]
% NODE JS

Node.js esta basado en el motor V8 de Javascript de Google. Este motor esta disefiado
para correr en un navegador y ejecutar el cédigo de Javascript de una forma
extremadamente rapida. Node.js delega todo el trabajo en un pool de threads. Este pool
de threads estéa construido con la libreria libuv. Esta libreria dispone de su propio entorno

multithread asincrono. Node.js envia el trabajo que hay que realizar al pool. [16]
4.2.25. REDIS

“Es un motor de base de datos libre de tipo clave-valor (key-value) persistentes que
residen en memoria ram y posteriormente vuelca el conjunto de datos almacenados al
disco duro. Redis es cliente/servidor por lo que levanta su servicio y responde
peticiones, cuenta con interfaz de red lo cual hace posible conectar clientes o nodos
desde otros host.” [17]

4.2.2.6. ISHOUT.JS

iShout.js es un servidor socket.io + Node.js, utilizado para afadir notificaciones en
tiempo real en aplicaciones. A éste proyecto se suma una facil integracion iShout.js de
Django, lo que le permite afiadir facilmente notificaciones en tiempo real fuera de las

aplicaciones de Django. [18]
4227. GITHUB

Servicio para el alojamiento de repositorios de Software gestionado por el sistema de

control de versiones Git.
4.2.3. METODOLOGIA ITIL

Basado en el fundamento que ITIL propone y de acuerdo al analisis de requerimientos
para el Departamento de Soporte Técnico de la Universidad Nacional de Loja, el Centro

de Soporte Help Desk se desarrollo bajo la siguiente propuesta.
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Figura 8. Estandar ITIL Help Desk.

4.2.31. DESCRIPCION DE COMPONENTES UTILIZADOS

El sistema Help Desk aplicd el estandar ITIL, resultando el modelo de la Figura 8.

Seguidamente, se describe cada uno de los componentes utilizados.
% USUARIO FINAL

Este componente representa en el sistema al usuario final, es decir al personal
administrativo y planta docente de la Universidad Nacional de Loja que requiera solicitar
servicio técnico.

% CENTRO DE SERVICIOS

Simula la accion de un conmutador, el usuario Jefe del Departamento Soporte Técnico
esta en la capacidad de: asignar las solicitudes de incidencia al personal colaborador de
soporte técnico; proveer al usuario asesor técnico todas las facilidades para la
resolucion de incidencias; y, asignar acuerdos de nivel de servicio para la resolucion de
incidentes.
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< GESTION DE INCIDENTES

El personal técnico brinda solucion al incidente generado por el usuario final, con la
finalidad de restaurar el servicio con la mayor prontitud, acorde al acuerdo de nivel de
servicio establecido.

< GESTION DE ACCIONES

En el sistema, le permite al usuario Asesor Técnico registrar todas las acciones
realizadas sobre la atencion del incidente.

» GESTION DE CAMBIOS

7

Tiene como objetivo tramitar la solicitud de compra o cambio de piezas y/o partes
mediante  procedimientos establecidos a las unidades departamentales

correspondientes.

7

% GESTION DE CONFIGURACIONES

Contiene una base de configuraciones y acciones que se pueden ejecutar en los

diferentes tipos de gestion.
4.2.3.2. ESTRUCTURA FiSICA

ITIL propone tres formatos basicos para determinar la estructura fisica del Centro de
Soporte: Centralizado, Distribuido y Virtual. La estructura fisica aplicada en éste
proyecto es la ESTRUCTURA CENTRALIZADA, por las siguientes razones:

El contacto con todos los usuarios finales se canaliza a través de una sola estructura
central.

Proporciona ventajas como: reduccién de costes, optimizacion de recursos, y
simplicidad en la gestion.

No es un inconveniente la ubicacion geogréfica de los diferentes centros de apoyo de la
Universidad Nacional de Loja (El Instituto de Idiomas, El Centro Binacional de Formacion
Técnica Zapotepamba, Area de la Salud Humana, etc...) ya que, dependiendo de la
circunstancia el personal de soporte técnico aplica los acuerdos de nivel de servicio

previamente establecidos
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Figura 9. Estructura fisica centralizada. [3]
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4.3. SISTEMAS HELP DESK - CASO PRACTICO.

Con la finalidad de realizar un analisis comparativo entre sistemas de mesa de ayuda,

en éste apartado, se muestran dos ejemplos de proyectos, tanto libre como comercial.
4.3.1. PROYECTO GLPI

GLPI es software libre distribuido bajo licencia GPL (Licencia publica general), que
facilita la administracion de recursos informéticos. GLPI es una aplicacion basada en
Web escrita en PHP, que permite registrar y administrar los inventarios del hardware y
el software de una empresa, optimizando el trabajo de los técnicos gracias a su disefio

coherente. [19]

GLPI incluye también software de mesa de ayuda para el registro y atencion de
solicitudes de servicio de soporte técnico, con posibilidades de natificacién por correo
electrénico a usuarios y al mismo personal de soporte, al inicio, avances o cierre de una
solicitud. Y entre las principales funcionalidades de GLPI estan articuladas sobre dos
ejes: el inventario preciso de todos los recursos informéaticos, y el software existente,
cuyas caracteristicas se almacenan en bases de datos; y, la administracion e historiales
de las diferentes labores de mantenimiento y procedimientos relacionados, llevados a

cabo sobre esos recursos informaticos.

Esta desarrollada para entornos Apache-PHP-MySQL, usa también directorios LDAP, y
en tanto, help deskpara el seguimiento de intervenciones, permite a los
administradores, y al personal de soporte, vincular las intervenciones realizadas a
usuarios y a equipos, generandose asi un historial completo del mantenimiento

realizado, traduccién a 22 idiomas y de coste cero.
4.3.2. KMKEY HELP DESK

Es un software de gestién de incidencias indicado para servicios de mantenimiento,
ayuda al usuario y resolucion de problemas en cualquier sector. Permite definir flujos
de trabajo para abordar probleméticas derivadas de anomalias en servicios y
magquinaria. La incidencia puede recibirse de forma automatica (e-mail, entrada a través
de una web, o desde un dispositivo movil) o bien ser abierta por el servicio de

atencion. [20]
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4.3.21. GESTION DE INCIDENCIAS:

Recepcion. Via mail, entradas por el propio usuario, desde un formulario web etc. Abre
de forma automatica un expediente y avisa mediante notificacion (interna, correo
electrénico o SMS) al responsable.

Resolucidon. Atencién y cerrado inmediato o planificacion en el tiempo segun tipo o
urgencia. Asignacion de recursos. Re-asignacion. Escalado. Listas con el estado y los
responsables. Retrasos. Avisos automaticos a quien sea necesario. Posibilidad de
afiadir notas, documentos, correos, fotos, manuales. Basquedas en base de datos de
conocimiento. BuUsquedas indexadas en cualquier item, incluso dentro de los

documentos. Introduccidon de horas y material utilizado. Facturacion.
4.3.2.2. CONTROL

Generacion y envio automatico del resumen de la incidencia. Generacién de informes y
estadisticos por varios criterios: urgencia, tipo, contrato, elemento, técnico. Informes de
horas invertidas. Informe de elementos problematicos. Filtros e informes por periodos,

personas, clientes etc.
4.3.2.3. GESTION DE CONTRATOS Y ELEMENTOS. SLA.

Inventario. Elementos organizados por diferentes criterios: tipo, departamento,

contratos etc.

SLA. Posibilidad de guardar y controlar documentacion relativa a los contratos y
condiciones de servicio. Realizacion de mantenimientos e intervenciones segun las

condiciones reflejado en las SLA (tiempos, urgencias, visibilidades).
Agenda. Base de datos de empresas y contactos. Calendario actividades. Mailing.

Integracion e-mail y SMS. Notificaciones a terceros via mail de acciones y tareas.

Recepcion automatica de mails. Envio SMS.

Enlaces. Con la Gestion de Calidad o con la Gestion de proyectos. Enlaces con otros

sistemas propios mediante desarrollos especificos: ERPs, Bl, Blance Score Card etc.
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4.3.3. ANALISIS COMPARATIVO

Para realizar un andlisis comparativo entre las dos herramientas de mesa de ayuda

antes descritas, se ha creado la siguiente tabla.

Caracteristica PROYECTO GLPI KMKEY HELP DESK
Tipo de Cadigo Open source Closed source
Licenciamiento GPL GPL
ISO 27001, 1ISO 20000,
Estandarizacion ITIL
ISO 22301, 1SO 9001
Administracion de inventarios Si Si
Administracion de incidencias Si Si
Facturacion No Si
Administracion de acuerdos )
] o No Si
de nivel de servicio
Administracién de agenda Si Si
o o Correo electronico,
Notificaciones Correo electronico o o
mensajeria telefénica.
Precio No Si
Planificacién en el tiempo No disponible Por urgencias
Base de conocimiento No Si

Tabla 2. Comparativa del proyecto GLPI y KMKEY HELP DESK.

La comparativa de caracteristicas entre el Proyecto GLPl y KMKEY HELP DESK de la
Tabla 2, permiti6 comprobar que el sistema Help Desk para el Departamento de
Mantenimiento y Soporte Técnico de la Universidad Nacional de Loja cumple con las
principales caracteristicas para ser un sistema de mesa de ayuda y que éste funcione

de manera efectiva.

Asi, el sistema Help Desk se apega en mayor proporcion a las caracteristicas de KMKEY
HELP DESK, puesto que utiliza la estandarizacion ITIL, y cuenta con médulos para la
administracion de incidencias, acuerdos de nivel de servicio, planificacion en el tiempo,

y notificaciones.
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5. MATERIALES Y METODOS

5.1.

RECURSOS

5.1.1.TALENTO HUMANO

Recurso Humano Cantidad Horas V. Unitario | V. Total
Asesoramiento Profesional 10 20.00 200.00
Investigadora 600 3.00 1800.00

Subtotal 2000.00
Tabla 3. Presupuesto Talento Humano.
5.1.2. BIENES
Equipo V. Rsa?pre?liézi[ﬂ;]meses - De?;%cciadén ¥, il
Computador portatil
Dell CI7 1480.00 14 105.71 14.00
Impresora 290.00 5 58.00 5.00
Memory 8 GB Kingston 10.00 3 3.33 3.00
Subtotal 22.00
Tabla 4. Presupuesto de Recursos Técnicos.
5.1.3. SERVICIOS
Servicio Cantidad V. Estimado V. Total
Internet 200 0.60 hor. 120.00
Llamadas Telefonicas 1 0.25 min. 15.00
Transporte -- 75.00 75.00
Cartuchos de tinta 4 5.00 20.00
Resma de papel 2 4.50 9.00
Anillados 4 1.50 6.00
Perfiles 4 0.50 2.00
Subtotal 135.00

Tabla 5. Presupuesto de Servicios.
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5.1.4. IMPREVISTOS

Porcentaje Costo V. Total
Directo
Prevision de imprevistos 5% 107.85
(Talento+Bienes+Servicios)
Subtotal 107.85

Tabla 6. Presupuesto de Imprevistos

5.1.5. TOTALIDAD DE RECURSOS

Descripcién Total
Talento Humano 2000.00
Bienes 22.00
Servicios 135.00
Imprevistos 107.85
Total 2264.85

Tabla 7. Presupuesto de Totalidad de Recursos.
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5.2. METODOS Y TECNICAS

Para la ejecucion del presente proyecto fue conveniente y necesaria la adopcion de

métodos que permitieron obtener informacion relevante y fiable, para ello se utilizo:
5.2.1. METODOS

Método Cientifico: Permitié ir moldeando los resultados obtenidos del objeto de estudio
y consecuentemente la correccibn de errores segun el avance del proceso de
investigacion. Asi también, el de colaborar con un trabajo planificado y sustentable.
Ademas de aplicar los conocimientos adquiridos mediante la ciencia disponible y

alcanzar mayor experiencia.

Método Deductivo: Cuyo estudio parte de lo general a lo particular, ayudd| a
comprender, desarrollar la planificacién y disefio del sistema de gestidon de incidencias
Help Desk, donde se inicidé con los procesos administrativos generales, hasta llegar a
particularizar y determinar cada uno de los procedimientos inherentes en forma

detallada.

Método Inductivo: Estudio que parte de lo particular a lo general, éste singular método
se utiliz6 para la ejecucion continua de pruebas de funcionalidad, donde como punto de
partida del desarrollo de los componentes mas pequefios, que forman parte de un

mddulo general.

Método hibrido: “los métodos hibridos son un enfoque de investigacion cuantitativa y
cualitativa en un mismo estudio, asi se combina las fortalezas de cada enfoque
aprovechando lo mejor de cada uno y superando sus deficiencias” [21]. Método util para
enriquecer y mejorar la comprension del tema de estudio generando nuevas ideas con
relacion al mismo. Se aplicé en el sistema Help Desk al momento de realizar el

procesamiento cuantitativo y el andlisis cualitativo de informacion.
5.2.2. TECNICAS

Analisis de Informacién: Se usé para recopilar toda la informacién actual y relevante
a cerca de los procesos del departamento de Mantenimiento y Soporte Técnico y su
gestion, para determinar las principales necesidades requeridas en cuanto a los

procesos administrativos y operativos.
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Observacion Directa: Mediante una observacidon de campo se pudo constatar la
problematica referente al manejo actual de informacion, con la finalidad de

complementar las historias de usuario obtenidas.

Entrevista: Se la utilizé para obtener mayor detalle de informacion en la dependencia,

para constatar y enriquecer los datos recopilados.

Busqueda de Informacidon Cientifica: Se empled para sustentar el desarrollo del
presente trabajo en base a conocimientos adquiridos de mdltiples personas que han
hecho uso de la investigacion cientifica, asi como para plantear la solucion, obtener y

generar nuevos conocimientos.
5.2.3. METODOLOGIA DE DESARROLLO DE SOFTWARE

La definicion conceptual de las metodologias de desarrollo de software ICONIX, RUP, y
XP se pueden visualizar en la Figura 5 de éste documento, sin embargo, la metodologia
mas equilibrada a aplicar en el sistema de gestidon de incidencias Help Desk, es la

metodologia XP, por las siguientes razones:

El equipo de desarrollo: Para ejecutar éste proyecto, el equipo de desarrollo se limitd
por el nimero de integrantes, ya que se redujo a un desarrollador (Tesista), y el Jefe de
Departamento, y XP propone la programacion en parejas e incluir al usuario final como

parte del equipo de desarrollo.

Modelo: Este proyecto requeria trabajar con entregas de software en el menor tiempo
posible cumpliendo paulatinamente un ciclo de vida en cada fase. XP propone un
modelo iterativo e incremental con funcionamiento interno del modelo en cascada, es

por esto que son posible las entregas de software durante la ejecucion de cada iteracion.

Velocidad: El proyecto de titulacién exigia la realizacion del software en un plazo
méaximo de diez meses, asi, XP propone el desarrollo &agil, velocidad de reaccion para

la implementacion y los cambios y, reducida documentacion.

Seguidamente, se detalla las fases de la metodologia XP y los elementos éste proyecto

aplicé.
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FASE DE PLANEACION. En ésta fase se interactué con el cliente para recopilar
informacion y definir los requerimientos del sistema. (Ver apartado 6.1 Fase de
planeacion)

FASE DE DISENO. En ésta fase se disefio las historias de usuario, y aplico la metéafora

del sistema, modelos conceptuales y tarjetas CRC. (Ver apartado 6.2 Fase de disefio)

FASE DE CODIFICACION. En ésta fase se configurd el entorno de desarrollo y se
codifico los algoritmos con la tecnologia y arquitectura propuestas, ademas se ejecutd

el plan de iteraciones. (Ver apartado 6.3 Fase de codificacion)

FASE DE PRUEBAS. En ésta fase, se realizé las pruebas para determinar fallos o
errores en la aplicacion y corregirlos, para ello se ejecutd un plan de validacion y

verificacién. (Ver apartado 6.4 Fase de pruebas)
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6. RESULTADOS

En éste apartado se describe las fases de la metodologia agil de desarrollo XP que se
utilizaron para el desarrollo del sistema Help Desk, donde se trata de realizar ciclos
cortos (iteraciones) con entregables funcionales al finalizar cada ciclo. Cada iteracion se
realizé en un ciclo completo de planeacién, disefio, codificacién y pruebas aplicando un

conjunto de reglas y practicas propias de XP.
6.1. FASE DE PLANEACION

En esta fase se realiz6 una panoramica general del proyecto, mediante la redaccion
sencilla de historias de usuario, definicién de la velocidad del proyecto, disefio del plan
de iteraciones, roles de XP, roles de usuario y, requerimientos funcionales y no
funcionales, ademas “se defini6 las herramientas, tecnologia y practicas que se
utilizaron, se probo la tecnologia, y determiné la arquitectura del sistema construyendo
un prototipo”, [6] ésta informacidn fue obtenida gracias a la aplicacion de: una entrevista
a la Ing. Mabel Rodriguez encargada del departamento de Soporte Técnico de la
Universidad Nacional de Loja (Ver Anexo 5); vy, la técnica de la observacion obteniendo
como resultado el registro anecdético del Anexo 6.

6.1.1. HISTORIAS DE USUARIO

“Las historias de usuario son documentos usados para la especificacion de requisitos,
sustituyen a los documentos de especificacién funcional y a los casos de uso.” [9]. Para
efectos de éste estudio se aplicod el formato de historia de usuario de la Figura 10, el
mismo que recopilé la informacion del flujo de procesos del Departamento de Soporte
de la Universidad Nacional de Loja. Las historias de usuario, también se utilizaron para

estimar el tiempo que el equipo de desarrollo tomé para realizar las entregas.

HISTORIA DE USUARIO

Numero: Nombre de Historia:

Usuario:

Prioridad de Negocio: TRiesgo de Desarrollo:

(Alto/Medio/Bajo) (Alto/Medio/Bajo)
Puntos estimados: | Tteracién Asignada:

Deseripeion:

Observaciones: Firma:

Figura 10. Formato de Historia de Usuario.
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6.1.1.1. INDICE DE VALORACION PARA HISTORIAS DE USUARIO

Del formato de la historia de usuario aplicada en éste estudio se realizé un indice de
valoracién para los campos de “Prioridad de Negocio”, “Riesgo de Desarrollo”,
“Puntos estimados” e “lteracion asignada”, esto permitié realizar una estimacion

medible y obtener un desarrollo controlable del proyecto.

Prioridad De Negocio

Significa que esa historia
de usuario se encuentra
entre las primeras que se
debe desarrollar
del
Implica mayor preferencia

(etapa

inicial desarrollo).

de desarrollo.

La Prioridad de Negocio, es el grado de prioridad para el desarrollo de la historia de

usuario. [6] El indice de estimacién se define en tres valoraciones cualitativas.

Medio

Bajo

Significa que esta historia
de

desarrollarse con un nivel

usuario puede
de prioridad media. Implica
menor preferencia en el

orden de desarrollo.

Significa que esta historia
de usuario estd ubicada
entre las historias que
pueden desarrollarse en la
etapa final del desarrollo.
Implica preferencia

minima.

Tabla 8. indice de valoracién del campo Prioridad de Negocio.

Riesgo De Desarrollo

Implica que la historia de
usuario debe satisfacer los
requerimientos del cliente
con un porcentaje igual o
mayor al 80%.[80%-100%]

El Riesgo de desarrollo, se define basado en el riesgo que afronta el equipo de

desarrollo para satisfacer los requerimientos del cliente. [6]

Medio

Bajo

Implica que la historia de
usuario debe satisfacer los
requerimientos del cliente
con un porcentaje igual o
superior al 45%.[45%-79%].

Implica que la historia de
los
del
cliente con un porcentaje
menor al 45%.[0%-44%].

usuario  satisfaga

requerimientos

Tabla 9. indice de valoracién del campo Riesgo De Desarrollo.

39




Puntos Estimados

Los Puntos Estimados, son puntos de esfuerzo determinados en base a la duracién
del desarrollo de la historia de usuario. [6] De acuerdo a las buenas practicas que
persigue XP, se debe trabajar como méaximo 40 horas por semana y elaborar como
maximo 2 historias por mes, por lo que se estim6 una escala numeérica de puntos del
1 al 20.

Horas de

8 16 | 24 32 | 40 | 48 | 56 | 64 | 72 | 80 | 88 96 104 | 112 120 128 136 144 152 160

Semana 1. Semana 2. Semana 3. _

Tabla 10. indice de valoracién del campo Puntos Estimados.

desarrollo

Iteracion asignada

La Iteracién asignada, es el nimero productos entregables de la historia de usuario,
se puede asignar hasta un nidmero maximo de 4 iteraciones, que lo puede definir el
cliente o el equipo de desarrollo.

La duraciéon minima de cada iteracién es de 1 semana o 5 puntos.

La duracién maxima de cada iteracion es de 3 semanas o 15 puntos.

Numero de Iteracion 1 2 3

1-15 1-15 16-20 1-6 7-13 | 14-20

Tabla 11. indice de valoracién del campo Iteracién asignada.

6.1.1.2. HISTORIAS DE USUARIO APLICADAS

Debido al numero reducido de personal que labora en la seccidn de Soporte Técnico,
las historias de usuario se aplicaron a personas que tienen una relacion directa con el
flujo de procesos y de las cuales se pude recopilar la mayor y mejor informacién, la

persona seleccionada, representa a cada tipo de funcionario administrativo.

Si bien el cliente no fue quien escribié personalmente las historias de usuario, fue el
quien disefio su contenido y dirigio la redaccion de las mismas debido a que no tenia los

conocimientos necesarios en formato para elaborarlas y mucho menos estimarlas.

A continuacion se muestra las historias de usuario que se obtuvieron del levantamiento

de requerimientos.
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HISTORIA DE USUARIO

Nuamero: 001 | Nombre de Historia: Tipos de mantenimiento

Usuario: Ing. Mabel Rodriguez.

Prioridad de Negocio: Medio Riesgo de Desarrollo: Bajo
(Alto/Medio/Bajo) (Alto/Medio/Bajo)

Puntos estimados: 8 Iteracion Asignada: 1
Descripcion:

e Se debe identificar dos tipos de mantenimiento: el preventivo y correctivo.
Cada tipo de mantenimiento debe tener una estimacion del tiempo minimo y
maximo de solucion.

o La estimacién de tiempo puede variar dependiendo del lugar desde donde se
reporta la incidencia.

Observaciones:

¢ El mantenimiento preventivo se realiza para mantener la conservacion de los
equipos y garantizar su buen funcionamiento.
¢ El mantenimiento correctivo es aplicado en los equipos informaticos, para
corregir ciertos defectos o fallas que puedan presentar.
¢ De acuerdo al tipo de acontecimiento o tipo de problema en el equipo se puede
tomar las siguientes acciones:
- Se traslada el personal hasta el lugar del incidente.
- Se lleva las herramientas necesarias y se trata de dar solucién al
inconveniente en el equipo afectado.
- Si el problema persiste o0 no se puede solucionar en el lugar, se
traslada el equipo informatico hasta las oficinas.

Tabla 12. Historia de usuario tipos de mantenimiento.

HISTORIA DE USUARIO

Numero: 002 | Nombre de Historia: Tipos de personal.

Usuario: Ing. Mabel Rodriguez.

Prioridad de Negocio: Medio Riesgo de Desarrollo: Medio
(Alto/Medio/Bajo) (Alto/Medio/Bajo)

Puntos estimados: 13 Iteracion Asignada: 1
Descripcion:

e Se debe identificar los siguientes tipos de usuario: El usuario que genera la
incidencia, el Jefe de Departamento que distribuye el trabajo, el Asesor Técnico
quien realiza el trabajo.

e El Jefe de Departamento es quien distribuye equitativamente el trabajo a los
Asesores Técnicos para cumplir con todas las incidencias que se reporten.

Observaciones:

o El trabajo se asigna a la persona que tenga mayor disponibilidad de atender el
incidente.

Tabla 13. Historia de usuario tipos de personal.
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HISTORIA DE USUARIO

Numero: 003 | Nombre de Historia: Solicitud de asistencia técnica

Usuario: Ing. Mabel Rodriguez.

Prioridad de Negocio: Alto Riesgo de Desarrollo: Alto
(Alto/Medio/Bajo) (Alto/Medio/Bajo)

Puntos estimados: 20 Iteracion Asignada: 2
Descripcion:

¢ Cada incidencia que se reporta debe ser registrada.
Cuando se recepta una incidencia se debe clasificar por turno y segun el nivel de
prioridad.
e Los hienes que se pueden reportar en una incidencia son exclusivamente en los
equipos de la institucion.
e Con respecto al equipo afectado:
- Se recepta los principales datos del equipo.
- Se obtienen los sintomas que presenta el equipo afectado para realizar un
diagnéstico predictivo e identificar qué tipo de mantenimiento se debe
aplicar.

Observaciones:

e Cuando se requiere cambiar alguna pieza del equipo afectado se realiza la
peticién a la Coordinacion Financiera Administrativa del area correspondiente.

Tabla 14. Historia de usuario solicitud de asistencia técnica.

HISTORIA DE USUARIO

i Nombre de Historia: Solicitud de asistencia técnica
Numero: 004
postergada

Usuario: Ing. Mabel Rodriguez.

Prioridad de Negocio: Medio Riesgo de Desarrollo: Alto
(Alto/Medio/Bajo) (Alto/Medio/Bajo)

Puntos estimados: 18 Iteracion Asignada: 2
Descripcion:

e Cuando se ha solicitado la adquisicion de una pieza o parte, y mientras el recurso
es asignado, la incidencia se posterga.

¢ La incidencia puede estar: Nuevo registro, en espera de recurso, terminada y
pendiente.

Observaciones:

Tabla 15. Solicitud de asistencia técnica postergada
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HISTORIA DE USUARIO

Nuamero: 005 | Nombre de Historia: Registro de equipo

Usuario: Ing. Mabel Rodriguez.

Prioridad de Negocio: Medio
(Alto/Medio/Bajo)

Riesgo de Desarrollo: Alto
(Alto/Medio/Bajo)

Puntos estimados: 14

Iteracion Asignada: 1

Descripcion:

e Antes de ingresar el equipo al &rea de reparacion de la Secciéon de
Mantenimiento, se requiere registrar sus datos, como el nombre del custodio o
responsable, el nombre de la persona que trae el equipo, y los sintomas que
presenta.

e Cada bien institucional puede ser registrado y verificado de forma Unica,
definiendo el nimero de serie, codigo institucional, o codigo del Ministerio de
Finanzas.

Observaciones:

Tabla 16. Historia de usuario registro de equipo.

HISTORIA DE USUARIO

Numero: 006 | Nombre de Historia: Entrega de equipos

Usuario: Ing. Mabel Rodriguez.

Prioridad de Negocio: Bajo
(Alto/Medio/Bajo)

Riesgo de Desarrollo: Medio
(Alto/Medio/Bajo)

Puntos estimados: 10

Iteracion Asignada: 1

Descripcion:

e Cuando se finaliza la atencién se debe agregar alguna observacion sobre el
trabajo realizado.
e Luego de haber solucionado el problema el equipo es devuelto a su responsable
para su uso.
e Elusuario que recepta el equipo debe calificar la atencién recibida.
Observaciones:

¢ Dependiendo del caso o del tipo de equipo se debe realizar la instalacién en el
area de trabajo correspondiente.
Tabla 17. Historia de usuario entrega de equipos.

6.1.2. VELOCIDAD DEL PROYECTO

El nimero de historias de usuario realizadas por iteracién no fue una buena medida de

la velocidad del proyecto, debido a que no todas tienen la misma puntuacién y por lo
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tanto las mismas horas de desarrollo. Puesto que cada historia me reflejaba una o dos
iteraciones y no viceversa, por esto se encontré que en las segundas iteraciones se
trabajaba menos horas semanales en comparacién con las primeras iteraciones, lo que
implicaria un nivel de rendimiento superior, pero no es cierto, el motivo de éste resultado
fue que el nivel de dificultad y por lo tanto el nimero de horas requeridas para la segunda
iteracion fueron las mas bajas de todo el proyecto.

ITERACION 1 ITERACION 2
Horas 120 40
Semanas 3 1
Horas semanales 40 40
Historias de usuario (Velocidad del proyecto) 1 1

Tabla 18. Velocidad del proyecto.

Si bien ésta medida fue tenida en cuenta, la mejor medida de velocidad y con mayor
utilidad de estimar es el nUmero de horas que tomaria implementar cada historia de

usuario y planificar las iteraciones en base a ésta medida.
6.1.3. ROLES DE XP

A continuacion se definen los roles que cada integrante desempefia durante el

transcurso del proyecto.

ROLES DE XP
ROL ENCARGADO
Analista Diana Alexandra Morocho Puchaicela
Disefio de interfaz Diana Alexandra Morocho Puchaicela
Programador Diana Alexandra Morocho Puchaicela
Tester Diana Alexandra Morocho Puchaicela
Cliente Mabel Rodriguez

Tabla 19. Roles de XP.

6.1.4. ROLES DE USUARIO DEL SISTEMA HELP DESK

El sistema Help Desk para la seccion de Mantenimiento de la Universidad Nacional de

Loja cont6 con los siguientes roles de usuario para el acceso al sistema.
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ROLES DE USUARIO

Rol Funcién

Es el usuario encargado de la administracibn general y
absoluta del sistema, permitiéndole administrar las funciones

SUPER relacionadas con el modulo de usuarios, roles y privilegios del
ADMINISTRADOR | sistema, contactos institucionales, control de calidad, gestion
de bienes institucionales, incidencias, logs — acciones

realizadas, respaldos.

A éste usuario se le asign6é poder realizar funciones de
administracion departamental, como las de actualizar la lista
de usuarios jefe departamento, y asesor técnico para el

JEFE DE centro que se ha asignado, administrar acuerdos de nivel de
DEPARTAMENTO | servicio, administrador de incidencias, asignar, redirigir,
actualizar incidencias, despachar solicitudes de incidencia
expirada y extension de tiempo de apertura, medir el

rendimiento de Asesor Técnico del centro, generar reportes.

Es el usuario que realiza las tareas operativas, se le asign6
funciones que le permitieron manipular los registros de
solicitud de incidencias, efectuar diagnésticos sobre los
ASESOR TECNICO | equipos y determinar las soluciones, incidencias asignadas,
atender incidencias, generar solicitudes de incidencia
expirada y extension de tiempo de apertura, administrar

acciones y finalizar incidencias.

Este usuario es el encargado de generar las incidencias hacia
USUARIO FINAL _ _
el centro de asistencia.

Tabla 20. Roles de usuario del sistema Help Desk.

6.1.5. REQUERIMIENTOS FUNCIONALES

Un requerimiento es una caracteristica que el sistema debe cumplir para ser aceptado
por el cliente. El sistema Help Desk dispone de las siguientes caracteristicas utiles, que

se detallan en la siguiente tabla de requerimientos funcionales.
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REQUERIMIENTOS FUNCIONALES

Ref.

Requerimiento Funcional

Visibilidad

Historia de

Usuario

El sistema Help Desk permite:

RF-001

El acceso al sistema mediante los roles de
usuario: administrador, jefe de departamento,

personal técnico y usuario final.

Evidente

002

RF-002

Al usuario administrador realizar las
operaciones de CRUD para los demas roles

de usuarios en el sistema.

Evidente

002

RF-003

Al usuario administrador y jefe departamento

administrar centros de asistencia.

Evidente

001

RF-004

Al usuario administrador y jefe departamento
realizar las operaciones de crear, actualizar,

eliminar y buscar acuerdos de nivel de servicio

Evidente

001

RF-005

Al usuario final crear, actualizar, eliminar y

buscar incidencias.

Evidente

003

RF-006

Al usuario final visualizar el estado actual de

la incidencia generada.

Oculto

003

RF-007

Al usuario final calificar el servicio prestado en

la atencion a la incidencia generada.

Evidente

005

RF-008

Al usuario jefe de departamento asignar y
dirigir las incidencias generadas en el centro
de asistencia, hacia el usuario asesor técnico

pertinente.

Evidente

002

RF-009

Generar una funcion para el usuario asesor
técnico que permita determinar el tiempo
restante de las incidencias que le han sido

asignadas.

Evidente

002-004

RF-010

Al asesor técnico crear las acciones
realizadas referentes a la atenciéon de la

incidencia.

Evidente

005
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A los wusuarios, acceder en el sistema

RF-011 | mediante un perfil de usuario que permita su Evidente 003
identificacion.
Registrar y reportar los datos principales del

RF-012 | equipo que requiere de asistencia técnica, en Evidente 003
el caso de ser necesario.
Asighar a las incidencias una etiqueta de

RF-013 o y Oculto 003
prioridad de atencién.
Al usuario jefe departamento, ejecutar la
funcion de medicion de calidad de servicio al _

RF-014 o _ Evidente 005
asesor técnico perteneciente al centro de
asistencia correspondiente.
Al usuario personal técnico finalizar la

RF-015 . o _ Oculto 006
atencion de la incidencia.
Identificar el estado de las incidencias .

RF-016 ) o N Evidente 004
generadas mediante algun identificador.

Tabla 21. Requerimientos funcionales del sistema Help Desk.

6.1.6. REQUERIMIENTOS NO FUNCIONALES

REQUERIMIENTOS NO FUNCIONALES
Ref. Requerimiento No Funcional
La aplicacion web esta desarrollada con lenguaje y herramientas no
RNF-001 o
privativos.
RNE.002 El disefio de las interfaces de usuario de la aplicacion debe desarrollarse
lo mas intuitivo como sea posible.
El desarrollo de la aplicacion debe ajustarse a los lineamientos técnicos
RNF-003 | que propone el departamento de Software en la Unidad de
Telecomunicaciones e Informacion de la Universidad Nacional de Loja.
Debe poseer algin grado de escalabilidad para facilitar su crecimiento en
RNF-004
el futuro.
RNF-005 | El sistema debe contar con un manual de usuario.
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RNF-006

Las contrasefias de los usuarios deben contener algin algoritmo de

encriptacion.

Tabla 22. Requerimientos no funcionales del sistema Help Desk.

6.1.7. PLAN DE ITERACIONES

Es una planificacién donde se establecen la prioridad y los tiempos de implementacion

ideales de las historias de usuario en cada version del programa. La clasificacion de las

historias no fue realizada estrictamente por su grado de importancia en el proyecto. Solo

se optd por desarrollar la configuracion inicial y prueba de herramientas vy, la

administraciéon de centros de asistencia en las dos primeras iteraciones, por tratarse de

las actividades las importantes en el negocio.

CALENDARIO DE TRABAJO

Caddigo Semana Funcién a desarrollar.

PE-001 [1,3[ Configuracion inicial y prueba de herramientas de desarrollo.

PE-002 B[ Administracion de centros de asistencia — primera iteracion —
RF-003

PE-003 (4.5 Administracion de acuerdos de nivel de servicio en centros
de asistencia - segunda iteracion — RF-004

PE-004 Administracion de usuarios — Acceso al sistema — primera

B8l iteracién- RF-001, RF-002

PE-005 [6,7] Solicitud de incidencia — primera iteracion — RF-005.

PE-006 7.8 Solicitud de incidencia — segunda iteracion — RF-005 — RF-
006

PE-007 [8,9[ Asignacion de incidencias — primera iteracion — RF-008

PE-008 [9,10[ | Asignacion de incidencias — segunda iteracion — RF-008

PE-009 [10,13[ | Atender incidencia — iteracion Unica — RF-009, RF-010

PE-010 [13,14] | Registro de equipo — primera iteracion — RF-012

PE-011 [14,16] | Medicion de la calidad de servicio — primera iteracion — RF-
014

PE-012 [16,17[ | Medicién de la calidad de servicio - Evaluacion — segunda
iteracion — RF-014

Tabla 23. Plan de entrega Sistema Help Desk
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6.2. FASE DE DISENO

A diferencia de las metodologias pesadas, el disefio se realizé todo el tiempo de vida

del proyecto siendo constantemente revisado y probablemente modificado debido a los

cambios presentados durante el desarrollo. En ésta fase se disefié las historias de

usuario, la metafora del sistema, un diagrama de casos de uso, modelos conceptuales

y tarjetas CRC.

6.2.1. METAFORA DEL SISTEMA

La siguiente tabla representa una lista de términos utilizados a lo largo del desarrollo de

todo el proyecto, para mejorar la comprensién del entorno y de los contenidos

relacionados con el andlisis e implementacion del sistema Help Desk.

METAFORA DEL SISTEMA

METAFORA

SIGNIFICADO

Acuerdo de Nivel de
Servicio (SLA)

Mecanismo de contrato entre el centro de asistencia y
el usuario final para el cumplimiento de la calidad del

servicio.

Administrador de

incidencias

Funcion desarrollada en el Sistema Help Desk y
asignada al usuario Jefe Departamento, que tiene la
finalidad de administrar todas las incidencias

registradas para el centro de asistencia.

Calidad de Servicio

Se entiende como la satisfaccion de las necesidades y
expectativas del Usuario Final expresadas a través de

una valoracion.

Centro de Asistencia

Es la base general del sistema, representando para
éste estudio al Departamento de Mantenimiento y

Soporte Técnico de la Universidad Nacional de Loja.

Incidencia

Circunstancia o suceso secundario que ocurre en el
desarrollo de un asunto o negocio, que puede influir e

interrumpir en la consecucion de los objetivos.

Incidencia Asignada

Los casos de incidencia registrados para un centro y

asignados para la atencion al Asesor Técnico.
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_ _ Representa la forma o cambios que presenta una
Estado de Incidencia o _ »
incidencia durante el transcurso de su atencion.

o Nomenclatura utilizada para registrar una accion
Notificacion _
comunicada.

) La funcién que desarrolla un determinado usuario en
Rol de usuario _ . ,
el sistema, agrupado en una coleccién de permisos.

_ _ Instrumento de investigacion con una serie de
Cuestionario o o y
preguntas con el objetivo de recopilar informacion.

Pregunta Expresién para solicitar informacion.

o Funcién que tiene por objetivo el pedido de equipos o
Solicitud de Recurso b
ienes.

o y Funcién que tiene por objetivo extender el tiempo de
Solicitud de Extension L o _
iniciacion de una incidencia no aperturada.

o Funcion que tiene por objetivo reaperturar incidencias
Solicitud de Reapertura

expiradas.

Tabla 24. Metafora del sistema.

6.2.2. DIAGRAMA GENERAL DE CASOS DE USO

Para mejorar la comprension del comportamiento del sistema Help Desk, se aplicé el
artefacto de casos de uso, puesto que: “Un caso de uso es una secuencia de
interrelaciones entre un sistema y alguien o algo que usa alguno de sus servicios” [22]
y por lo tanto define una funcionalidad concreta, entre tanto las historias de usuario solo

muestran la silueta de una tarea a realizarse.

Por otra parte, el diagrama de casos de uso es un elemento de esquematizacién de
UML, y la metodologia XP puede adoptar las practicas del UML, lo que actualmente se

denomina Modelamiento Agil (AM).

En fin, los casos de uso son opcionales y no reemplazan a las historias de usuario, pero
para éste estudio, resultd util para analizar, elaborar, comprender el funcionamiento y

mejorar la calidad del sistema.

La representacion gréafica del uso de requisitos de negocio para el Sistema Help Desk

se muestra en el siguiente diagrama general de casos de uso. (Ver Figura 11)
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Figura 11. Diagrama general de casos de uso.

6.2.3. MODELO CONCEPTUAL

El modelo conceptual que se aplicé al sistema Help Desk, contempla el disefio de dos
diagramas: Modelo de dominio y modelo de base de datos que se describen a

continuacion.

51



6.2.3.1. MODELO DEL DOMINIO

El modelo del dominio, es una representacion de las clases conceptuales del mundo
real, no de componentes de software, en los que se defina alguna operacion. En éste
diagrama se muestran: objetos del dominio o clases conceptuales, asociacion entre
clases conceptuales, y atributos entre clases conceptuales. [23] El modelo del dominio
general y no parcial aplicado en éste proyecto, se puede ver con detalle en el Anexo 7
de éste documento.

6.2.3.2. MODELO DE CLASES

El modelo de clases, es un tipo de diagrama del UML, donde se muestra la estructura
del sistema mostrando las clases, atributos, métodos, y relaciones entre los objetos.

Para obtener mayor detalle sobre éste diagrama dirigirse al Anexo 8 de éste documento.
6.2.3.3. MODELO DE BASE DE DATOS

El modelo de base de datos, es un tipo de modelo de datos que determina la estructura
I6gica de una base de datos y de manera fundamental determina el modo de almacenar,
organizar y manipular los datos. [23] Para obtener mayor detalle sobre éste diagrama

dirigirse al Anexo 9 de éste documento.
6.2.4. TARJETAS CRC

Una de las principales piezas de disefio empleada en el proyecto fueron las tarjetas
CRC que no solo sirvieron como columna vertebral de este, sino también fueron la base
para modelar la base de datos. Cada tarjeta CRC se convirti6 en un objeto, sus
responsabilidades en métodos publicos y sus colaboradores en llamadas a otras clases.
[22] Se definié un escenario para cada historia de usuario.

6.2.4.1. ESCENARIO NRO.1 - TIPOS DE MANTENIMIENTO

TARJETA CRC NRO 1.

Nombre: CENTRO DE ASISTENCIA
Escenario: Tipos de mantenimiento
Descripcion: En esta clase se llevd el control del centro de asistencia, asi

como los acuerdos de nivel de servicio y sus respectivos tiempos

de atencion para cada tipo de mantenimiento.
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RESPONSABILIDADES COLABORADORES
- Registrar centros de asistencia - Estadistica SLA.
- Proveer de acuerdos de nivel de servicio. - Servicio
- Registrar a los usuarios operadores: Jefe de - Personal Operativo
Departamento y Asesor Técnico. - Peffil

Tabla 25. Tarjeta CRC Centro de Asistencia.

6.2.4.2. ESCENARIO NRO.2 - TIPOS DE PERSONAL

TARJETA CRC NRO 2.

Nombre: PERFIL
Escenario: Tipos de personal
Descripcion: En esta clase se define los cuatro roles de usuario para el acceso
al sistema Help Desk (Usuario Final, Asesor Técnico, Jefe
Departamento, Administrador)
RESPONSABILIDADES COLABORADORES
- Registrar datos personales. - Centro de asistencia
- Ingresar al sistema. - Incidencia
- Generar incidencias. - Apertura incidencia
- Asignar incidencias. - Cierre incidencia
- Atender incidencias. - Evaluacion
- Evaluar atencién al cliente. - Diagnéstico inicial.
- Realizar el diagnostico inicial de las - Accibn

incidencias asignadas.
- Generar reportes.
- Medicion de la calidad del servicio.
- Registrar acciones a las incidencias.

- Crear evaluaciones y cuestionarios

Tabla 26. Tarjeta CRC Perfil.

6.2.4.3. ESCENARIO NRO.3 — SOLICITUD DE ASISTENCIA TECNICA

TARJETA CRC NRO 3.

Nombre:

INCIDENCIA

Escenario:

Solicitud de asistencia técnica.
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Descripcion: En esta clase se administran los datos referentes a las
incidencias reportadas, se define prioridades de ejecucion,
acciones realizadas, solicitud y despacho de recursos.

RESPONSABILIDADES COLABORADORES
- Reportar incidencias seleccionado el centro - Diagnéstico inicial
de asistencia. - Accion.
- Reporte de bienes institucionales para el - Solicitud reapertura.
mantenimiento. - Bien.
- Solicitar la prioridad de ejecucion. - Apertura incidencia.
- Mostrar las acciones realizadas por el - Cierre incidencia.
Asesor Técnico. - Historial de
- Cambiar de estado segun la circunstancia incidencia.
actual de la incidencia. - Centro de asistencia.

Tabla 27. Tarjeta CRC Incidencia.

6.2.4.4. ESCENARIO NRO.4 - SOLICITUD DE ASISTENCIA TECNICA

POSTERGADA
TARJETA CRC NRO 4.
Nombre: ESTADO DE INCIDENCIA
Escenario: Solicitud de asistencia técnica postergada.
Descripcion: En esta clase se definen varios estados en los que puede

permanecer una incidencia (Nueva, Asighada, Atendiendo,

Expirada, Pendiente, Reaperturada, Finalizada)

RESPONSABILIDADES COLABORADORES

- Poner en estado Nueva, a la nueva incidencia - Incidencia
reportada. - Historial de

- Determinar el estado Asignada, a la incidencia que el incidencia

usuario jefe departamento ya ha asignado para la
solucion.

- Cambiar al estado Atendiendo, cuando el asesor
técnico tenga vigente la atencién de la incidencia.

- Cambiar al estado Expirada, cuando no se ha
cumplido con el plazo de atencion establecido.

- Cambiar al estado Pendiente, cuando se ha

realizado la solicitud de recursos.
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- Cambiar al estado Reaperturada, cuando se ha
aperturado nuevamente luego del vencimiento de
plazo establecido para la atencion de la incidencia.

- Cambiar al estado Finalizada, cuando la atencion ha

concluido.

Tabla 28. Tarjeta CRC Estado de incidencia.

6.2.4.5. ESCENARIO NRO.5 - REGISTRO DE EQUIPO

TARJETA CRC NRO 5.

Nombre: EQUIPO

Escenario: Registro de equipo

Descripciéon: | En esta clase se administra los datos referentes a los equipos o

bienes institucionales.

RESPONSABILIDADES COLABORADORES
- Registrar el codigo de serie, codigo institucional, o el - Incidencia.
cbdigo asignado por el Ministerio de Finanzas. - Perfil.

- Incluir al bien institucional en el reporte de

incidencias.

Tabla 29. Tarjeta CRC Equipo.

6.2.4.6. ESCENARIO NRO.6 — ENTREGA DE EQUIPOS

TARJETA CRC NRO 6.

Nombre: EVALUACION

Escenario: Entrega de equipos

Descripcion: Posterior a la entrega del equipo y de la finalizacion de la
incidencia, el usuario final debe calificar la atencion recibida.

RESPONSABILIDADES COLABORADORES
- Evaluar la atencién recibida por el asesor técnico. - Cuestionario.
- Disefar el cuestionario de evaluacion. - Pregunta.
- Generar preguntas y métricas. - Respuesta.
- Definir el sumario de las acciones realizadas en la - Sumario
incidencia. incidencia.

Tabla 30. Tarjeta CRC Evaluacion.
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6.3. FASE DE CODIFICACION

En ésta fase de la metodologia XP se implement6 del cédigo fuente del sistema Help
Desk. Seguidamente se muestra como esté estructurado el codigo del aplicativo y la
ejecucion de las iteraciones definidas en el plan de iteraciones.

6.3.1. DETALLE DE LA IMPLEMENTACION
6.3.1.1. CONFIGURACION DEL ENTORNO

A continuacion, se describe de forma general la configuracion de la tecnologia que se

utilizé en el proyecto para el sistema operativo Windows.
< INSTALACION DE PYTHON

Ingresar a la pagina oficial de Python (https://www.python.org/downloads/), descargar el

instalador, y seguir los pasos de configuracion del asistente (Ver Figura 12).
7 Python 3.4.0 Setup ==

Customize Python 3.4.0

Select the way you want features to be installed.
Click on the icons in the tree below to change the
way features wil be installed.

= m 7
i =3~ | Register Extensions
=~ T/ Tk
Documentation

Utility Scripts
=] pip
Test suite

Add midhae naen b Dotk

m

Python Interpreter and Libraries

python
for This feature requires 22MB on your hard drive. It
= has 6 of 7 subfeatures selected. The subfeatures
WIﬂd()WS require 42MB on your hard drive.
|D'Lskgsage| | Advanced | ‘ < Back II Next > ]] | Cancel
N—

Figura 12. Asistente de instalacion de python.

Para verificar la correcta instalacién, ejecutar el comando >> python - - versién

UzerssDiana>python —wverszion

ython 2.7.18

Figura 13. Comando de verificacion python.

< INSTALACION DE PAQUETES PIP

Primero, descargar el archivo instalador desde este enlace
https://raw.githubusercontent.com/pypa/pip/master/contrib/get-pip.py. Presiona CTRL +

S (0 CTRL + G) para guardarlo en el ordenador. Luego, una vez situado con la terminal
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(linea de comandos) en donde se ha guardado get-pip.py, ejecuta el siguiente comando:

>> python get-pip.py
Finalmente para verificar que la instalacion fue correcta ejecutar: >>pip —version

UserssDianapip ——version

pip 7.1.2 from c:spython2?5~libssite—packages C(python 2.7>

Figura 14. Comando de verificacion pip.

INSTALACION DE DJANGO

7
0.0

Acceder a la terminal de comandos y ejecutar >> pip install django

Y para verificar la correcta instalacion ejecuta los comandos de la Figura 15.

sUserssDiana>python
Python 2.7.180 (default, May 23 2015, 89:48:32> [M5C v.1588 32 bit (Intel>] on win32
- _"cupyright", "credits" or "license' for more information.

>>> import django
>>> print django.get_version()
9

Figura 15. Comandos de instalacion de django.

< INSTALACION DE POSTGRESQL

Acceder a la pagina oficial de postgresql (http://www.postgresgl.org/download/windows/)

y descargar el instalador, ejecutar el archivo y seguir los pasos de instalacion. Ver Figura
16.
15 PostgreSQL ] fmn i

Installation options L‘!‘i!

=1 qulgveSQL The PostgreSOL object relational
-1 &3~ | Database Server database, tools and interfaces

=3 v | Data directory
X ~| National language support
X v | PLAava

&3 ~ | Application Stack Builder
&3 v | User Interfaces

I This feature requires 5505KB on your
ﬂ psa hard drive. It has 3 of 4 subfeatures
=3 ~ | pghdmin Il selected. The subfeatures require
0 X v| Development E5MB on your hard drive.

fent location:
C:\Program Files\PostgreSQLAS.3% \ Browse !
M —
<§<k | Next> [ ’ Cancél

Figura 16. Asistente de instalacion de postgresql.

< INSTALACION DE NODEJS

Acceder a la pagina oficial de Nodejs (https://nodejs.org/en/), descargar y ejecutar el

archivo. Ver Figura 17.

57


http://www.postgresql.org/download/windows/
https://nodejs.org/en/

(7 Nodess 0.5.6.7 Setup A oo S |

Welcome to the NodeJS 0.5.6.7
Setup Wizard

This wizard wil guide you through the installation of Noedels
0.5.6.7.

Tt is recommendsad that you close al other applications
before starting Setup, This wil make it possble to update
refevant system files without having to reboot your
computer,

Clck Next to conbnue.,

| Next> | ,\ Cancel

v _— — 4

Figura 17. Asistente de instalacion de NodelS

< INSTALACION DE REDIS

Acceder a la pagina oficial de Redis (http://redis.io/download), descargar el archivo y

descomprimir. Ejecutar el archivo redis-server.exe
= / - s

(00000000/0) 64 bit

and alone mode

http: //redis.io

onnections on po

Figura 18. Servidor Redis.

% INSTALACION DE ISHOUT.JS

7

Apertura una consola de comandos y ejecutar el comando >> npm install ishout.js
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<+ DESCARGA DEL CODIGO FUENTE

Acceder a la pagina de github donde se encuentra alojado el codigo fuente del proyecto
(https://github.com/dianamor8/helpdeskunl), abrir una consola de comandos y clonar el

repositorio ejecutando >> git clone https://github.com/dianamor8/helpdeskunl.git

<« C' | & GitHub, Inc. [US]| https://github.com/dianamord/helpdeskun
O This repository Pull requests  Issues  Gist .Q +~ i -
dianamor8 / helpdeskunl @Unwatch~ 1 s Star 0o ¥Fork o
<3 Code Issues © Pull requests o Wiki Pulse Graphs Settings

Sistema Help Desk Universidad Nacional De Loja — Edit

29 commits 1 branch 0 releases 1 contributor

Branch: master ~ New file  Find file HTTPS ~  https://github.com/dianamor  [E2 [ Download ZIP
i dianamor8 REVISION 251120151847 Latest commit c958815 on 25 Nov 2015

helpdeskunl REVISION 251120151847 a month ago
[ gitignore Cor 3 months ago
B gitignore~ Correcciones con algunes bugs Solicitudes d 3 months ago
Bl Install-Package BUSQUEDA PERSONALIZADA INCIDENCIAS 3 months ago
[l LICENSE nitial commit a year ago
E] db.sqlite3 Helpdesk UNL v.0.0.1 ayea
Bl manage py Helpdesk UNL v.0.0.1 a year ago
[ requeriments. txt nicio de realtime, Incidencias, Asignacion de incidencias 4 months ago
Help people interested in this repository understand your project by adding a README.

Figura 19. Repositorio Github del proyecto Help Desk.

< EJECUCION DEL APLICATIVO

Antes de ejecutar el aplicativo, crear una base de datos en postgresql denominada
helpdeskunl, y de propietario el rol de usuario helpdeskunl, contrasefia helpdeskunl.
Luego, acceder al directorio donde se encuentra el archivo manage.py y ejecutar los
siguientes comandos para generar las migraciones del proyecto:

>> python manage.py makemigrations

>> python manage.py migrate

>> python manage.py runserver localhost:8000

Finalmente acceder desde el navegador web a la direccion http://localhost:8000

Para activar las notificaciones en tiempo real acceder al path de instalacién de NodeJs
y ejecutar desde una consola el comando:

>>node node_modules/ishout/server.js
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6.3.1.2. ESTRUCTURA DEL CODIGO

El sistema Help Desk esta basado en el patrén Model View Template, sin embargo, la
configuracién principal, esta en el archivo settings.py. A continuacion, en la Figura 20,

21y 22, se muestra su configuracion.

os
BASE_DIR
SECRET_KEY

DEBUG - True
TEMPLATE_DEBUG .
ALLOWED_HOSTS = ['*']

AUTH_USER_MODEL rios.Perfil’

INSTALLED_APPS (
"dj o.contrib.admin’,
.contrib
ontrib.

.apps.accion’,

dbbackup ;
)
MIDDLEWARE_CLASSES

skunl.apps.home. current_user.

TEMPLATE_CONTEXT_PROCESSORS
"dj .contrib.auth
.templa
.templa
.templa

cunl.apps

Figura 20. Archivo Settings.py 1 de 3.
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ROCESSORS
.auth.

ROOT_URLCONF
WSGI_APPLICATIC

DATABASES i
‘default”:

TEMPLATE_DIRS - os.path.join(BASE_DIR, "hel

LANGUAGE_CODE 'en-EC"'
TIME_ZONE
USE_T18N

STATIC URL

MEDIA_ROOT
MEDIA_URL

LOGTN_URL /logi.
LOGTN_REDIRECT_URL

EMAIL_HOST tp
EMATIL_PORT
DEFAULT_FROM_EMATL
EMATL_HOST_USER 'mih
EMAIL_HOST_PASSWORD
EMAIL_USE_TLS = True
SERVER_EMAIL 'mihelpde

dminEmailHandler "},

1
35>

[‘filelogapp'],
*level': 'DEBUG",

'propogate’: ol
1
I

DBBACKUP_STORAGE ‘dbbackup. >
DBBACKUP_STORAGE_OPTIONS {"locatic

Figura 22. Archivo Settings.py 3 de 3.
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El sistema Help Desk dispone de cinco apps que son: Accion, Centro_Asistencia, Home,
Incidencia y, Usuarios. Cada una de estas aplicaciones cuenta con la estructura de una
app Django es decir los archivos form.py, models.py, reports.py, url.py, views.py. (Ver
Figura 23.)

¥ helpdeskunl
¥ helpdeskunl
¥ apps
¥ accion
- migrations
__init__.py
admin. py
form.py
models.py
reports.py
tests.py
urls.py
views.py
P centro_asistencia
» home
b incidencia
P usuarios
__init__.py
context_processors.py

Figura 23. Jerarquia de archivos del cédigo fuente.

% EL ARCHIVO MODELS.PY

En este archivo se colocaron las clases del modelo con sus respectivos atributos y

métodos. En el ejemplo de la Figura 24 se muestra la clase Centro_Asistencia.

descripcion

MODEL, through="Personal_Operative', related_name="usuario')

contacto

objects

(self.id)

personal_operativo_set.filter(

Figura 24. Archivo models.py.
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% EL ARCHIVO VIEWS.PY

En este archivo se colocaron las views con sus respectivos controles. En el ejemplo de

la Figura 25 se muestra el controlador para crear objetos de tipo Centro_Asistencia.

form.clean

1f.object).pk,

Figura 25. Archivo views.py.

7

» EL ARCHIVO FORMS.PY

En este archivo se colocaron los formularios a renderizar en los archivos .html. Cada
archivo form.py posee métodos especificos para validar los fields. En el ejemplo de la
Figura 26 se muestra el formulario para actualizar objetos de tipo Centro_Asistencia.

upl

extInput(
xta

cia.objec nombre)
centro
centro_

3 "duplic

Figura 26. Archivo forms.py.
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¥ EL ARCHIVO URLS.PY

En este archivo se colocaron las urls del proyecto relacionadas con los controladores
del archivo views.py. (Ver Figura 27.)

urlpatter

url(r

Figura 27. Archivo urls.py.

% EL ARCHIVO TEMPLATE.HTML

En este archivo se colocé el cédigo html de las interfaces de usuario.

Figura 28. Archivo crear_centro_asistencia.html

64



6.3.2. EJECUCION DEL PLAN DE ITERACIONES

Seguidamente, se ejecutd el plan de iteraciones definido en el Apartado 6.1.7. del plan
de iteraciones

6.3.2.1. ITERACION PE-001. CONFIGURACION INICIAL Y PRUEBA DE
HERRAMIENTAS

€)@ 0.0.0.0:8000 v | @ ||Q Buscar % B8 $ £ O 2y =

UNL

UNIVERSIDAD
NACIONAL

% | DELOA

En los tesoros de la sabiduria estd la glorificacion de I vida

Tesista: Diana Alexandra Morocho Puchaicela - 0990493445

Figura 29. Configuracidn Inicial.

CONFIGURACION INICIAL Y PRUEBA DE HERRAMIENTAS

CODIGO: PE-001

ACTORES Usuario Final, Asesor Técnico, Jefe Departamento,
INVOLUCRADOS: Administrador.

CASOS DE USO: Proceso de configuracion. Sin casos de uso aplicados.
REFERENCIAS: RNF-002, RNF-003

DETALLE:

En ésta iteracion, se configuro:

- Las herramientas de desarrollo.

- Clasificacion de colores en los templates de acuerdo al rol de usuario.
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- Disefio del sidebar y funciones de acceso.
PRUEBAS DE ACEPTACION NO | - Tipos de roles de usuario

SUPERADAS: bien definidos.
- Aprobacion de la gama de

colores.
TAREAS REALIZADAS Y NO TERMINADAS | Es la primera iteracion.
EN LA ITERACION ANTERIOR:

Tabla 31. Iteracién PE-001.

6.3.2.2. ITERACION PE-002. ADMINISTRACION DE CENTROS DE ASISTENCIA
— PRIMERA ITERACION.

€ 52 & 0000 v | ¢ ||Q Buscar B O3 A4 O 2 =

A Inicio Nofificaciones (@) DIANA ALEXANDRA ~

DEPARTAMENTO DE SOPORTE Y MANTENIMIENTO DE LA UN.L.
Centro de atencion de incidentes relacionado con mantenimiento correctivo y preventivo de software y hardware para
la Universidad Nacional de Loja

Usuario:

DIANA ALEXANDRA

Usuarios Jefe de Departamento
MOROCHO PUCHAICELA

Cedula Nombres Departamento Accion
1100463304 TEOFILO JOSE MOROCHO GUADALIMA MANTENIMIENTO Y SOPORTE ﬂ ® Centro de Asistencia~
TECNICO UNL

= Incidencias

iE Historial de acciones

Asesores Técnicos

Cédula Nombres Departamento Accion
1105105678 NELSON LEONARDO GONZALEZ BENITEZ MANTENIMIENTO'Y SOPORTE ﬂ
TECNICO UNL

Figura 30. Administracion de Centros de Asistencia.

ADMINISTRACION DE CENTROS DE ASISTENCIA IT-1

CODIGO: PE-002

ACTORES Jefe Departamento, Asesor Técnico, Administrador.
INVOLUCRADOS:

CASOS DE USO: | Administrar centro de asistencia, Administrar SLA
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REFERENCIAS: RF-003, RF-004.

DETALLE:

La iteracion, consisti6 en desarrollar los principales parametros para el centro de

asistencia, como son las funciones de crear, actualizar y eliminar. Ademas, agregar

usuarios de tipo Asesor Técnico y Jefe Departamento al centro de asistencia

respectivamente.

PRUEBAS DE ACEPTACION NO | -
SUPERADAS:

El borrado fisico de centros
de asistencia debe ser
modificado  por  borrado
l6gico.

Almacenado de centros de
asistencia bajo el mismo

nombre.

TAREAS REALIZADAS Y NO TERMINADAS | -
EN LA ITERACION ANTERIOR:

Acceso personalizado segun
el rol de usuario del sidebar.
Definicion de cuatro roles de
usuario principal para el
acceso al sistema.
Aceptacion de la gama de
colores para el panel en los
diferentes tipos de usuario.
Correccion de todas las
pruebas de aceptacion no

superadas.

Tabla 32. Iteracion PE-002
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6.3.2.3.

ITERACION PE-003. ADMINISTRACION DE ACUERDOS DE NIVEL DE

SERVICIO EN CENTROS DE ASISTENCIA - SEGUNDA ITERACION.

€ 2 @/0000
1100463304 TEQFILO JOSE MOROCHO GUADALIMA

Asesores Técnicos

Cédula Nombres

1105105678 NELSON LEONARDO GONZALEZ BENITEZ

S.L.A. Acuerdos de nivel de servicio.
Servicio
PRUEBA DE SERVICIOS CORTOS

MANTENIMIENTO CORRECTIVO DE COMPUTADORES
CAMPUS

REPARACION BASICA DE IMPRESORAS CAMPUS

Tesista: Diana Alexandra Morocho Puchaicela - 0990493445

T.Minimo  T.Normal T. Maximo
0:02:00
1 DIA,
0:00:00

1DIA,
0:00:00

v | C

wBE O ¥ & 8 #

MANTENIMIENTO Y SOPORTE n ® Ceniro de Asistencia~
TECNICO UNL

= Incidencias ~

i€ Historial de acciones
Departamento Accion
MANTENIMIENTO Y SOPORTE n
TECNICO UNL

Accion

0:0300  0:04:00 n
2DIAS,  3DIAS, n
0:00:00 0:00:00
2DIAS,  3DIAS, n
0:00:00 0:00:00

Figura 31. Administracién de acuerdos de nivel de servicio.

ADMINISTRACION DE ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO IT-2

CODIGO: PE-003
ACTORES Jefe Departamento, Asesor Técnico, Administrador.
INVOLUCRADOS:

CASOS DE USO:

Administrar centro de asistencia, Administrar SLA

REFERENCIAS:

RF-003, RF-004.

DETALLE:

El objetivo principal de ésta iteracién fue crear, actualizar, eliminar acuerdos de nivel

de servicio, estructurados en tres tiempos: minimo, normal y maximo. Este registro

permitié establecer de acuerdo y con la urgencia asignada la prioridad de atencién de

la incidencia.
PRUEBAS DE ACEPTACION NO| - No se ha establecido una
SUPERADAS: estadistica de rangos minimos y
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méaximos para el acuerdo de nivel

ANTERIOR:

de servicio.
TAREAS REALIZADAS Y NO Borrado logico de centros de
TERMINADAS EN LA ITERACION asistencia, e impedimento de

borrado cuando se han reportado
incidencias en ese centro.
Almacenamiento de centros de

asistencia con nombre Unico.

Tabla 33. Iteracién PE-003

6.3.2.4.

€ 0.0.0.0

Usuario:

Contrasefia:

Ingreso al sistema

 }

*

ITERACION PE-004. ADMINISTRACION DE USUARIOS — ACCESO AL
SISTEMA — PRIMERA ITERACION.

wE 94 AR v =

Regresar w

Figura 32. Administracion de usuarios.

ADMINISTRACION DE USUARIOS

CODIGO:

PE-004

ACTORES INVOLUCRADOS:

Usuario Final,

Asesor Técnico, Jefe de

Departamento, Administrador.

CASOS DE USO:

Administrar usuarios.

REFERENCIAS:

RF-001, RF-002, RF-011.

DETALLE:

Esta iteracion esta disefiada para restringir el acceso a usuarios no registrados en el

sistema. Permitié autenticar al usuario y renderizar el contenido del panel de acuerdo

a los roles de usuario.
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HISTORIAS DE USUARIO NO ABORDADAS:

002.

PRUEBAS DE ACEPTACION NO
SUPERADAS:

- Verificacibn de cédula no
valida.

TAREAS REALIZADAS Y NO TERMINADAS
EN LA ITERACION ANTERIOR:

- Definicion de estadistica de
SLA.
- Correccion de las pruebas de

aceptacién no superadas.

Tabla 34. Iteracion PE-004.

6.3.2.5. ITERACION PE-005. SOLICITUD
ITERACION.

DE |INCIDENCIA - PRIMERA

L o C | [} 192.168.0.1:8000/incidencia/add

A Inicio
Nueva solicitud de incidencia
Bienes:
Opciones.  ~ | Seleccione una opcién de bisqueda.
Cddigo Cddigo SistFinan.  Serie Producto
Titulo: Titulo de solicitud,
Descripcién: Descripcion de la solicitud
Prioridad: Normal
Centro asistencia: == SELECCIONE <=
Imagen:

Seleccione una imagen.

Tesista: Diana Alexandra Morocho Puchaicela - 0990493445

bty
n

Notificaciones 4 ANGELES ROCIO ~

m Usuario:

ANGELES ROCIO
MOROCHO PUCHAICELA

Centro de Asistencia ~

Incidencias -

iR Historial de acciones

Cancelar Guardar

Figura 33. Solicitud de incidencia. Iteracién 1.

SOLICITUD DE INCIDENCIA IT-1

CODIGO: PE-005

ACTORES INVOLUCRADOQOS: Usuario Final

CASOS DE USO: Administrar Incidencia.
REFERENCIAS: RF-005, RF-006, RF-012.
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DETALLE:

En ésta iteraciodn, el usuario final pudo generar incidencias y reportar equipos o bienes

para la atencion. Registro una definicion general del problema, lo describe, selecciona
un nivel de prioridad de acuerdo a la urgencia requerida en la solucién del problema,
selecciona el centro de asistencia al que se dirige la incidencia y finalmente se adjunta

alguna imagen en caso de ser requerido.

PRUEBAS DE ACEPTACION NO | - Registro de bienes a reportar.

SUPERADAS: - Configuracién del servidor de medios
para las imagenes.

TAREAS REALIZADAS Y NO | - Desarrollo del algoritmo de cédula valida.

TERMINADAS EN LA ITERACION | - Correccion de pruebas de aceptacion no

ANTERIOR: superadas.

Tabla 35. Iteraciéon PE-005

6.3.2.6. ITERACION PE-006. SOLICITUD DE INCIDENCIA - SEGUNDA
ITERACION

g
n

€« C | [4 192.168.0.1:28000/mi_incidencia/detail/1/

A Inicio Notificaciones 4 ANGELES ROCIO ~

Detaile de Incidencia
Mis incidencias —
PAPEL ATASCADO

Usuario:
Centro de Asistencia: DEPARTAMENTO DE SOPORTE Y MANTENIMIENTO DE LAUN L ANGELES ROCIO
MOROCHO PUCHAICELA

Técnicos Asignados: NELSON LEONARDO GONZALEZ BENITEZ

Estado: Finalizada
Centro de Asistencia~

Diagnostico Inicial: IMPRESORA CON PAPEL ATASCADO

= Incidencias ~

Acciones realizadas: Mostrar| 10 ¥ resultados por pagina Buscar: iE Historial de acciones

Fecha Titulo |¥ Realizador por
11/20/2015 1342 LIMPIEZA Y DESATASCO NELSON LEONARDO
GONZALEZ BENITEZ

Anterior o Siguiente

Solicitud de recursos: Atin ne se ha registrado solicitudes de recurso.

Tesista: Diana Alexandra Morocho Puchaicela - 0990493445

Figura 34. Solicitud de incidencia. Iteracion 2.
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SOLICITUD DE INCIDENCIA IT-2

CODIGO: PE-006

ACTORES INVOLUCRADOS: Usuario Final.

CASOS DE USO: Administrar Incidencia.
REFERENCIAS: RF-005, RF-006
DETALLE:

En ésta iteracion, se implement6 una funcionalidad que permita al usuario visualizar
el estado de la incidencia generada.
PRUEBAS DE ACEPTACION NO | Ninguna.

SUPERADAS:
TAREAS REALIZADAS Y NO TERMINADAS | - Configuracién del servidor de
EN LA ITERACION ANTERIOR: medios.

- Correccion de las pruebas de

aceptacién no superadas.

Tabla 36. Iteracion PE-006.

6.3.2.7. ITERACION PE-007. ASIGNACION DE INCIDENCIAS - PRIMERA
ITERACION

‘(-:d 0.0.0.0:8000/incidencia/detail/6/ v | @ ||Q Buscar B O 3 & O &y =
Asignar Incidencia

Asignar Normal j
Prioridad:

Acuerdo de nivel MANTENIMIENTO CORRECTIVO DE COMPUTADI j
de servicio:

Tecnicos NELSON LEONARDO
GONZALEZ BENITEZ

Aperturar dias: horas: minutos: segundos:
+ + + +

méximo en: 01 — 0 0 0

Cancelar Guardar

Figura 35. Asignacion de Incidencias. Iteracion 1.
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ASIGNACION DE INCIDENCIAS IT-1

CODIGO: PE-007

ACTORES INVOLUCRADOS: Asesor Técnico, Jefe Departamento.
CASOS DE USO: Administrar incidencia, gestionar prioridad.
REFERENCIAS: RF-008, RF-013.

DETALLE:

En ésta iteracion, se pretende asignar a uno o varios asesores técnicos la atencién
de incidencias, seleccionando la prioridad que se asignara, ademéas de escoger el
acuerdo de nivel de servicio y determinando el tiempo de apertura maxima para
atender la incidencia.

PRUEBAS DE ACEPTACION NO | - Verificacion del algoritmo de
SUPERADAS: célculo de prioridades.
TAREAS REALIZADAS Y NO TERMINADAS | Ninguna.

EN LA ITERACION ANTERIOR:

Tabla 37. Iteracion PE-007.

6.3.2.8. ITERACION PE-008. ASIGNACION DE INCIDENCIAS - SEGUNDA

<« C [} 192.168.0.1:8000/incidencia/edit/admin/6/ e E
Usuario:
Fecha: Nov. 26, 2015, 6:07 am
TEOFILO JOSE
MOROCHO GUADALIMA
Bienes:
= Centro de Asistencia~
Codig Cédigo SistFinan. S Product,
£ Incidencias ~
B Solicitud de incidencia ~
Prioridad Asighada: Norma ] ¥ Rendimiento ~
iE Historial de acciones
servicio. SLA.: MANTENIMIENTO CORRECTIVO DE COMPUTADORES CAMPUS
Duracion: 2 00:00:00
Asesores Técnicos: NELSON LEONARDO
GONZALEZ BENITEZ
Seleccione Ios tacnicos q Jue atenderan la incid encia
Aperturar maximo en: dias horas minutos segundos
1 * 0 * 0 * 0 *

Cancelar ‘Guardar

Figura 36. Asignacion de Incidencias. Iteracion 2.
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ASIGNACION DE INCIDENCIAS IT-2

CODIGO:

PE-008

ACTORES INVOLUCRADOS:

Jefe Departamento.

CASOS DE USO:

Administrar incidencia, gestionar prioridad.

REFERENCIAS:

RF-008, RF-013.

DETALLE

Esta iteracion, permitio administrar la incidencia luego de la asignacion.

PRUEBAS DE ACEPTACION NO | - Re calculo de duracion
SUPERADAS:

incidencia de acuerdo

- Cambio de asignacion
Asesor Técnico.

de

al

acuerdo de nivel de servicio.

de

TAREAS REALIZADAS Y NO TERMINADAS | - Desarrollo del andlisis
EN LA ITERACION ANTERIOR:

calculo de asignacion
prioridad.

- Correccibn de todas
pruebas de aceptacion

superadas.

del
de

las

no

6.3.2.9.

Tabla 38. Iteracion PE-008.

ITERACION PE-009. ATENDER INCIDENCIA

\(' @ | 0.0.0.0:8000/incidencia/asignadallist

» | ¢ |[Q Buscar ¥ e @ + & © #

¢ Realmente desea atender?

Titulo:

Descripcion:

Solicitante:

Aperturar
maximo:

Duracién:

FALLO DE PRUEBA

FALLO DE PRUEBA

TEOFILO JOSE MOROCHO GUADALIMA

27/11/2015 06:07:08

2 DIAS, 0:00:00 Prioridad:

Cancelar Atender

Figura 37. Atender Incidencias.
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ATENDER INCIDENCIAS

CODIGO: PE-009

ACTORES INVOLUCRADOS: Asesor Técnico.
CASOS DE USO: Administrar Incidencia.
REFERENCIAS: RF-009,RF-013, RF-016
DETALLE:

En ésta iteracion, se implement6 la funciéon que permitié al usuario Asesor Técnico la

capacidad de iniciar la atencion de la incidencia que le ha sido asignada.

PRUEBAS DE | Ninguna.
ACEPTACION NO
SUPERADAS:
TAREAS REALIZADAS Y | - Al modificar acuerdos de nivel de servicio se realiza
NO TERMINADAS EN LA una nueva valoracion de la duracion de la
ITERACION ANTERIOR: incidencia, bajo determinadas condiciones.

- Cambio de asignacién de Asesor Técnico.

- Correccion de todas las pruebas de aceptacion no

superadas.

Tabla 39. Iteracion PE-009

6.3.2.10. ITERACION PE-010. REGISTRO DE EQUIPO — PRIMERA ITERACION

€« € [} 192.168.0.1:8000/incidencia/add N =

Nuevo Bien Institucional

Serie del bien/articulo o cddigo de fabrica

Cédigo Codigo de bodega institucional
Institucional:

Cadigo Cadigo asignado por el Ministerio de Finanzas
Min.Finanzas.:

Atticulo/Bien: Descripcion general del bien

Figura 38. Registro de Equipo.
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REGISTRO DE EQUIPO
CODIGO: PE-010
ACTORES INVOLUCRADOS: Usuario Final, Asesor Técnico, Jefe

Departamento, Administrador.

CASOS DE USO: Administrar equipos.
REFERENCIAS: RF-012
DETALLE:

En esta iteracion se implementd el modulo de bienes, cuyo objetivo fundamental, es
permitir reportar equipos con detalle en los incidentes. Para la Universidad Nacional
de Loja, se ha utilizado tres tipos de codificacién: nimero de serie, codigo institucional,
y el cdigo otorgado por el Ministerio de Finanzas del Ecuador.

PRUEBAS DE ACEPTACION NO | Ninguna.

SUPERADAS:
TAREAS REALIZADAS Y NO TERMINADAS | Ninguna.
EN LA ITERACION ANTERIOR:

Tabla 40. Iteracién PE-010.

6.3.2.11. ITERACION PE-011. MEDICION DE LA CALIDAD DE SERVICIO -
PRIMERA ITERACION

€ @ 0000 e Buscar "B 9 ¥ & 8 &2y =

A Inicio Notificaciones (@  TEOFILO JOSE ~

MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO .
CENTRO DE ASISTENCIA: DEPARTAMENTO DE SOPORTE Y MANTENIMIENTO DELAUN.L. = .

ASESOR TEGNICO: NELSON LEONARDO GONZALEZ BENITEZ =
Usuario:
INTERVALO DE FECHAS: 2015-11-01 2015-11-26 TEQFILO JOSE
MOROCHO GUADALIMA
CUESTIONARIO:

3-EVALUACION DE SERVICIO AL CLIENTE  ~

GENERAR ™ Centro de Asistencia~

= Incidencias ~
i CALIDAD DE SERVICIO A

B Solicitud de incidencia ~

% Rendimiento ~

iE Historial de acciones

Figura 39. Calidad de servicio. Iteracion 1.
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MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO IT-1

CODIGO: PE-011

ACTORES INVOLUCRADOS: Jefe Departamento, Asesor Técnico.
CASOS DE USO:

REFERENCIAS: RF-007, RF-014

DETALLE:

Esta iteracion, permiti6 medir la calidad del servicio prestado por el usuario Asesor
Técnico, se selecciona los pardmetros de validacion y se presiona el botén Generar.

Previo a la medicién, se debe realizar la evaluacion de las incidencias.

PRUEBAS DE ACEPTACION NO | - Creaciéon de los modelos de
SUPERADAS: cuestionario, preguntas, Yy
evaluacion.

TAREAS REALIZADAS Y NO TERMINADAS | Ninguna.
EN LA ITERACION ANTERIOR:

Tabla 41. Iteracion PE-011.

6.3.2.12. ITERACION PE-012. MEDICION DE LA CALIDAD DE SERVICIO -
EVALUACION — SEGUNDA ITERACION

€ @ 0000 v @ wBe 9 % 4 & v =

Wl CALIDAD DE SERVICIO v .

INCIDENCIAS PARA EL DEPARTAMENTO DE SOPORTE Y MANTENIMIENTO DE LAUN.L. Y EL ASESOR NELSON
LEONARDO GONZALEZ BENITEZ, DESDE: 2015-11-01 - HASTA: 2015-11-26 Y EL CUESTIONARIO EVALUACION DE
Usuario:

SERVICIO AL CLIENTE
52
TEOFILO JOSE
MORQCHO GUADALIMA

48
14
10

™ Centro de Asistencia~

32

= Incidencias »

24 B Solicitud de incidencia +

¥ Rendimiento ~

12 i= Historial de acciones

04

00
COD-PREG. 5 COD-PREG. 6 COD-PREG.7 COD-PREG. 8

Figura 40. Calidad de servicio. Iteracion 2. 1 de 3.
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€ 0.0.0.0 v a Busca "B U3 A S =y =

i DETALLE DE RESULTADOS ~
Incidencias analizadas: 2 Incidencias pendientes: 0
Eval. realizadas: 2de2 Se ha expirado: s
Solic. Ext. Apertura: 0 Solicitudes de recurso: 0
Incidencias: TECLADO GNIUS NO ENCIENDE, SCANNER NO FUNCIONA, S
Resultado: Codificacion EVALUACION DE SERVICIO AL CLIENTE Calificacion Valoracion
COD-PREG.5 PREGUNTA1 45 EXCELENTE
COD-PREG. 6 PREGUNTA2 45 EXCELENTE
COD-PREG. 7 PREGUNTA 3 45 EXCELENTE
COD-PREG. 8 PREGUNTA 4 5.0 EXCELENTE
PUNTUACION OBTENIDA 185
-0
-0
TOTAL 18.5/20

Figura 41. Calidad de servicio. Iteracion 2. 2 de 3.

€ 0.0.0.0 vl e B 9 ¥ & O # =
i= SUMARIO DE INCIDENCIAS P
Buscar:
Caracteristica Resultado

INCIDENCIA: TECLADO GNIUS NO ENCIENDE

Prioridad de ejecucion: Normal

¢Se ha solucionado el incidente?: Si

Acuerdo de Nivel de Servicio SLA: MANTENIMIENTO CORRECTIVO DE COMPUTADORES CAMPUS

Duracien inicial asignada: 2 DIAS, 0:00:00

Sumatoria de duracion total asignada: 2 DIAS, 0:00:00

Tiempo total utilizado para el cumplimiento SLA: ~ 0:02:10.450941

¢Se ha cumplido con el SLA?: Si
Observacién de cierre NINGUNA
Observacion de evaluacion RAPIDA ATENCION.

Anterior o 2 Siguiente

Tesista: Diana Alexandra Morocho Puchaicela - 0890493445

Figura 42. Calidad de servicio. Iteracion 2. 3 de 3.

MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO IT-2

CODIGO: PE-012

ACTORES INVOLUCRADOS: Jefe Departamento, Asesor Técnico.

CASOS DE USO: ---
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REFERENCIAS: RF-007, RF-014
DETALLE:

Permiti6 visualizar el resultado los datos seleccionados.
PRUEBAS DE ACEPTACION NO | Ninguna.

SUPERADAS:
TAREAS REALIZADAS Y NO TERMINADAS | - Se crea el modelo, vista y
EN LA ITERACION ANTERIOR: templates referentes  al

cuestionario, preguntas, Yy
evaluacién, para  poder
obtener los datos de
medicion de calidad de
servicio.

- Correccion de las prueba de
aceptacion no superadas.

Tabla 42. Iteracion PE-012.

6.4. FASE DE PRUEBAS

XP enfatiza en la realizacion de un sinnimero de pruebas a lo largo del proyecto, con el
fin de asegurar en todo momento la realizacion de lo planteado en el disefio. En ésta

fase, se establecio el plan de validacién y verificacion y, su ejecucion.
6.4.1. PLAN DE VALIDACION Y VERIFICACION

El plan de verificacion y validacion de software se define como un conjunto de
procedimientos, actividades, técnicas y herramientas que se utilizan paralelamente al
desarrollo, para asegurar el cumplimiento de los requerimientos. [10] A continuacién se

muestra el plan de verificacion y validacién aplicado en éste proyecto.
6.41.1. INTRODUCCION
< PROPOSITO

El plan de validacion y verificacién para el proyecto “Sistema Help Desk para el
Departamento de Mantenimiento y Soporte Técnico de la Universidad Nacional de Loja”
propone el cumplimiento de los siguientes objetivos:

- Identificar los requerimientos de software que deben ser sometidos al proceso de

verificacion y validacion.
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- Describir las estrategias de verificacion utilizadas para las pruebas de:
funcionalidad, interfaz de usuario y, carga.

- Identificar el personal humano y los roles de usuario que fueron necesarios para el
proceso de verificacion y validacion.

- Ejecutar las pruebas planteadas.

% PUNTO DE PARTIDA

El sistema Help Desk, tiene como principal objetivo atender las incidencias referentes al
mantenimiento de hardware y software de equipos pertenecientes a la institucion y que
se reportan por fallas, testeo, etc.

Para esto, el sistema posee una arquitectura cliente servidor y cuenta con mdultiples
funcionalidades; sin embargo el nucleo fundamental se encuentra en los mddulos
especializados para gestionar: acuerdos de nivel de servicio, centro de asistencia e
incidentes, de aqui que el objetivo de validar y verificar, fue encontrar la mayor cantidad

de errores para implementar un software de calidad.
% ALCANCE

Las pruebas de funcionalidad, interfaz de usuario y de carga estan bajo la
responsabilidad del equipo de desarrollo y se aplican Unicamente a las funcionalidades

del sistema Help Desk (Ver el apartado 6.4.1.2. Requerimientos para verificar).
Quedan exentos de validacion y verificacion:

- Los requerimientos no funcionales, puesto que éstos obedecen a las caracteristicas
que posee el sistema en cuanto a portabilidad, disefio, escalabilidad, y seguridad
del sistema.

- La tecnologia con que se desarroll6 el software, debido a que esto implica poseer
un profundo conocimiento de cada herramienta e incrementar el tiempo para validar
y verificar en diferentes escenarios.

- Lanavegacion en varios browsers, debido a que ésta caracteristica obliga a que las
pruebas funcionales se realicen varias veces, una vez en cada navegador,

relenteciendo el proceso de verificacion.
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< IDENTIFICACION DEL PROYECTO

El artefacto més util para ejecutar el Plan de Validacion, es la Tabla de Requerimientos

Funcionales (Ver Tabla 21.), y el Diagrama de Casos de Uso (Ver Figura 11.) de éste

documento.

6.4.1.2. REQUERIMIENTOS PARA VERIFICAR
Seguidamente, aqui se define qué prueba aplicar al conjunto de caracteristicas que son

objeto de validacion y verificacion.

PRUEBA DE FUNCIONALIDAD

Caracteristica

Resultado Esperado

Por interfaz - acceso al sistema.

Acceder al sistema.

asistencia.

Por interfaz - administrar centros de | Crear, actualizar, eliminar y buscar con

éxito centros de asistencia

asistencia.

Por interfaz - asignar usuarios a centros de | Asignar usuarios a un centro de

asistencia determinado.

de servicio.

Por interfaz - administrar acuerdos de nivel | Crear, actualizar, eliminar y buscar con

éxito acuerdos de nivel de servicio.

Tabla 43. Caracteristicas evaluadas con la prueba de funcionalidad.

PRUEBA DE INTERFAZ DE USUARIO

Caracteristica

Resultado Esperado

Administrar incidencia (Con el rol

de usuario final)

Mostrar el resultado obtenido de la aplicacion
de una encuesta (ver anexo 10) seccién Unica

al Usuario Final.

Asignacion de incidencia

Mostrar el resultado obtenido de la aplicacion
de una encuesta (ver anexo 10) seccion Unica

al usuario Jefe Departamento.

Atencidén de incidencia

Administrar acciones de incidencia

Mostrar el resultado obtenido de la aplicacion
de una encuesta (ver anexo 10) seccién Unica

al usuario Asesor Técnico.

Administrar sistema Help Desk

Mostrar el resultado obtenido de la aplicacion
de una encuesta (ver anexo 10) seccién Unica

al usuario Administrador.

Tabla 44. Caracteristicas evaluadas con la prueba de interfaz de usuario.
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PRUEBA DE CARGA

Caracteristica Resultado Esperado

URL de Inicio Determinar la continuidad del funcionamiento del Sistema

URL lista de incidencias | Help Desk bajo la carga de 100, 500 y 1000 request.

Tabla 45. Caracteristicas evaluadas con la prueba de carga.

6.4.1.3. ESTRATEGIA DE VERIFICACION

En la Tabla 46 se presenta el enfoque recomendado para determinar cémo validar y
verificar las funcionalidades del sistema. Se indica el objetivo, técnica y criterio de

aceptacion, para determinar cuando una prueba se completoé.

Objetivo Técnica Criterio de aceptacion
Asegurar la | Ejecutar los casos de uso | Todas las pruebas
funcionalidad usando datos validos y no | establecidas en éste

apropiada del objeto | validos, para verificar que | plan se realizaron y los
de prueba, incluyendo | se obtienen los resultados | defectos encontrados

PRUEBA DE
FUNCIONALIDAD

la navegacion, |y se despliegan los | han sido debidamente
entrada de datos, y | mensajes de error o |identificados y
proceso. advertencia apropiados. corregidos.

Verificar que la | Ejecutar el sistema Help | Cada ventana ha sido
navegacion a través | Desk para verificar la | verificada exitosamente
de los elementos que | navegabilidad y los objetos | y los defectos
se estan probando | dentro de cada ventana, y | encontrados han sido

refleje las funciones | realizar una encuesta a los | debidamente

PRUEBA INTERFAZ
DE USUARIO

del negocio y los | principales usuarios del | identificados y

requerimientos. sistema. corregidos.

Verificar que el | Levantar el servicio del | El sistema no haya
é sistema mantendra la | sistema  Help Desk y |dejado de funcionar
S continuidad de | enviar 100, 500, 1000 | bajo las condiciones de
"'DJ funcionamiento bajo | solicitudes de request | carga, y Vvisualizar el
f.’f condiciones de carga | mediante el  software | resumen del tiempo de
IéJ importantes. Apache Brench respuesta de los casos
A respectivamente.

Tabla 46. Estrategia de verificacion.
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6.4.1.4. RECURSOS

Para la ejecucion de todas las pruebas se requiere esencialmente del sistema Help Desk
desarrollada en Python y su base de datos Postgresq|.

- Para la prueba de funcionalidad: Requerimientos Funcionales, Diagrama de
Casos de Uso e Iteraciones, Diagrama de Procesos.

- Para la prueba de interfaz de usuario: Encuesta (Técnica de investigacion),
Diagrama de Procesos.

- Paralapruebade carga: Apache Brench.
6.4.2. EJECUCION DEL PLAN DE VERIFICACION Y VALIDACION

En el apartado que se describe a continuacién se muestra la ejecucién de todas las
pruebas establecidas en el plan de validacion y verificacién. La nhomenclatura utilizada
para representar el resultado de las pruebas reflejo los principales aspectos que se
requiere conocer de la ejecuciéon de la prueba.

6.4.2.1. EJECUCION DE PRUEBAS DE FUNCIONALIDAD

ACCESO AL SISTEMA

Ingreso al sistema

Usuario: 2 1104662745

Contrasefia: ¥ | sessssnees

Regresar Iniciar Sesion

Figura 43. Acceso al sistema.

Ingreso al sistema

El namero de cédula no es valido

Usuario: 2 7635128121

Este campo es requerido

Contrasefia: 3*

Figura 44. Mensajes de error.
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€ P A miso

es @  TEOFILO JOSE +

Sistema de atencion de incidencias de la ‘
Universidad Nacional de Loja ‘

IT Help Desk

Figura 45. Panel del Usuario Jefe Departamento.

CERT

Sistema de atencion de incidencias de la
Universidad Nacional de Loja

IT Help Desk

Figura 46. Panel del Usuario Administrador.

€ P 2 nmumn y a0 9 & ne

NELSON LEONARDO =

Sistema de atencion de incidencias de la .
Universidad Nacional de Loja .

IT Help Desk

Tesista. D Puchacela -

Figura 47. Panel del usuario Asesor Técnico.

A Inicio

Sistema de atencion de incidencias de la
Universidad Nacional de Loja

IT Help Desk

Tesista Niana Alerandra Momcho Duchairsts - 0000403445

Figura 48. Panel del Usuario Final.

84




Fecha; 02/10/2015

Tipo: Prueba de Funcionalidad Cddigo: PF-001

Roles de usuario:

Administrador, Jefe Departamento, Asesor Técnico, Usuario
Final.

Requerimientos:

Diagrama General de Casos de Uso, Iteracion PE-004.

Descripcion:

Se ingreso el numero de cédula del usuario, y dependiendo del
rol asignado, ingresa al sistema mostrando su panel de
administracion.

Para el usuario Administrador y Jefe Departamento, el color del
panel es Café, el usuario Asesor Técnico, Marron, y para el

Usuario Final es verde.

Datos previos:

Registro de datos previos como: roles de usuario, usuarios, y

configuracion del centro de asistencia.

Errores - No se valida el nimero de cédula.

encontrados: - Aliniciar sesion no se redirige a la pagina del index.

Errores - Cédula valida

corregidos: - Verificacién del usuario segun grupos determinados, y se
renderiza hacia el index correspondiente.

Fortaleza: - Dato de contrasefia encriptado en la base de datos.

Verificado: SI Corregido: SI

Tabla 47. Prueba de Funcionalidad PF-001

ADMINISTRAR CENTROS DE ASISTENCIA

# Inicio

T8 9 & aBe =

Nolificaciones (§  TEOFILO JOSE ~

Centro de Asistencia

Nombre

Descripcion

i Histonal de acciones.

Figura 49. Centro de Asistencia
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€ @ wsn

€ 3 wmwn

Editar Centro de Asistencia

Correo | manienimento@comeo com
Electronico:

Contacto; | 2845454 et 12

Editar Centro de Asistencia
Mombre:  DEPARTAMENTO DE SOPORTE Y MANTENMENTO

Actividad:

Figura 51. Actualizar Registro.

¢Realmente desea eliminar?

Al eliminar DEPARTAMENTO DE SOPORTE Y MANTENIMIENTO DE LA UNL. se
eliminaran tambien oira informacitn donde se uliizd este centro de asistencia

cancelar  [SREEY

Figura 52. Eliminar Registro.

Fecha: 16/10/2015

Tipo: Prueba de Funcionalidad

Caddigo

: PF-002

Roles de usuario:

Administrador o Jefe Departamento.
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Requerimientos:

Diagrama General de Casos de Uso, Iteracion PE-002.

Descripcion:

Se asigna al usuario los permisos del centro de asistencia, para

agregar, actualizar y eliminar registros.

Datos previos:

Registro de datos previos como: roles de usuario, usuarios.

Errores - Cuando se elimina un centro de asistencia, se realiza el
encontrados: borrado fisico de datos en cascada.
- Incidencias reportadas para ese centro, quedan huérfanas.
Errores - Solamente cuando no se hayan registrado incidencias para
corregidos: el centro sera posible su eliminacién logica.
- Al no poder eliminar centros de asistencia que tengan
incidencias reportadas, las incidencias se mantienen.
Fortaleza Al crear un centro de asistencia, permite que el sistema no solo
sea aplicado para el objeto del proyecto, sino también para
reportar otro tipo de incidentes.
Verificado: Sl Corregido: Sl

Tabla 48. Prueba de funcionalidad PF-002.

ASIGNAR USUARIOS A CENTRO DE ASISTENCIA

Usuarios Administradores

Cedula Nombres

1100463304 TEOFILO JOSE MOROCHO GUADALIMA

Asesores Técnicos

Cédula Nombres

05105678 NELSON LEONARDO GONZALEZ BENITEZ

fcentro asistencial1#Sbuscar usuarios

Departamento

NTO Y SOPORTE

Departamento

NTO 'Y SOPORTE

Figura 53. Panel del Centro de Asistencia.
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|€ 8

€@ 1921800

€ 19216801

Busqueda de Usuarios

Apelidos - | MOR

Mostrando 1 de 1
DNl [: Nombres Apellidos Departamento

1100463304 TEOFILOJOSE ~ MOROCHO MANTENIMIENTO Y
GUADALIMA SOPORTE TECNICO UNL

1103197982 ANGELESROCIO  MOROCHO ASESORIA CONTABLE
PUCHAICELA UNL

1104662745 DIANA MOROCHO SOPORTE TECNICO Y
ALEXANDRA PUCHAICELA MANTENIMIENTO UNL

Figura 54. Busqueda de usuarios.

¢ Realmente desea agregar?

Al Usuaro DIANA ALEXANDRA MOROCHO PUCHAICELA se le asignarn permvsos de

Figura 55. Asignar Jefe de Departamento.

¢ Realmente desea agregar?

Al Usuario DIANA ALEXANDRA MOROCHO PUCHAICELA se le asignaran pemisos de

Asesor Técnko.

Figura 56. Asignar Asesor Técnico.

Fecha: 19/10/2015

Tipo: Prueba de Funcionalidad

Cdédigo: PF-003

Roles de usuario:

Administrador o Jefe Departamento.
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Requerimientos:

Diagrama General de Casos de Uso, Iteracion PE-002.

Descripcion:

Permite agregar al centro de asistencia los usuarios Jefe
Departamento (funcion de conmutador) y Asesor Técnico
(funcion atender la incidencia)

Datos previos

Registro de datos previos como: roles de usuario, usuarios y

centro de asistencia.

Errores Ninguno.

encontrados:

Errores Ninguno.

corregidos:

Fortaleza: Asignar a los usuarios Jefe Departamento y Asesor Técnico los

permisos necesarios para cumplir las funciones.

Verificado: SlI

Corregido: NO

Tabla 49. Prueba de funcionalidad PF-003

ADMINISTRAR ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO

€ 19216801
ud de incidencia ~
Asesores Técnicos % Rendimients ~
= Historial de acciones
Cédula Nombres Departamento Accién
1105105678 NELSON LEONARDO GONZALEZ BENTEZ MANTENIMIENTO Y SOPORTE ﬂ
TECNICO UNL
S.LA. Acuerdos de nivel de servicio.
Servicio TMinimo TNomal TMiximo  Accién

00200 00300 00400 ﬂ
PUS  1DIA 2DIAS, 3DIAS ﬂ
00000 00000  0:00:00

1DIA 2 DIAS, 3DIAS, ﬂ
00000 00000 0:00:00

=~ Msxandra Morocho Puchaicel - 0000493445
a

Figura 57. Lista de Acuerdos de Nivel de Servicio.
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1 €)@ 19206801 2000/ contro_sitencin’! clla

Nuevo Servicio

Estadistica: ARREGLO FISICO DE EQUIPOS TECNOLOGICOS

Descripeion:

mnutos 89undos
+

Tiempo minimo
de solucion: [ o * o *

Tiempo normal minutos 56QuUNdos.
de solucion: ) o i o ¥

Tiempo maximo mnutos segundos.
de solucion:

Figura 58. Nuevo SLA.

"8 03 no =

Q
)

€)@ 18216801200V centro_asisten

Editar Servicio
Estadistica:  ARREGLO LOGICO DE EQUIPOS TECNOLOGICO ¥,
Nombre: MANTENIMIENTO CORRECTIVO DE COMPUTADORE

Descripeion: MANTENIMENTO CORRECTIVO DE
COMPUTADORES INSTACION DE SOFTWARE Y

Tiempo minkmo horas. minulos:  segundos

de solucin: = x

Tiempo normal
de solucion:

Tiempo maximo
de solucién:

Figura 59. Actualizar SLA.

€)® 19216801200 centro_ssstencis C | |Q uscor

Eliminar Servicio

¢Realmente desea eliminar PRUEBA DE SERVICIOS CORTOS 7

Cancelar Eaminar

Figura 60. Eliminar SLA.

Fecha: 26/10/2015 | Tipo: Prueba de Funcionalidad Cdédigo: PF-004

Roles de usuario: | Administrador o Jefe Departamento.
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Requerimientos: Diagrama General de Casos de Uso, Iteracion PE-003.

Descripcion: Permite agregar al centro de asistencia los acuerdos de nivel de

servicio para la atencién de incidencias.

Datos previos Registro de datos previos como: roles de usuario, usuarios y

centro de asistencia.

Errores - Para agregar un acuerdo de nivel de servicio no existe un
encontrados: rango que limite el tiempo minimo seleccionado, por lo que
los SLA podrian registrarse a conveniencia del Asesor
Técnico.

- Validacioén entre tiempo minimo, normal y maximo.

Errores - Para limitar el acuerdo de nivel de servicio, se cre6 una

corregidos: clase denominada Estadistica_SLA y hace referencia a
una actividad especifica, donde el Administrador limita el
tiempo minimo y maximo.

- Se corrigi6 bajo el siguiente control: El tiempo minimo debe
ser mayor o igual a la Estadistica del SLA, el tiempo normal
debe ser mayor o igual que el tiempo minimo y el tiempo
maximo debe ser mayor o igual que el tiempo normal.

- El formulario presenta mensajes de error para datos no

validos.

Fortaleza: - Crear Acuerdos de Nivel de Servicio, influye en la
efectividad de la atencion a incidentes, lo que significa
optimizar el tiempo de respuesta en atencién a los usuarios

y reducir significativamente la utilizacion de recursos.

Verificado: SI Corregido: Sl

Tabla 50. Prueba de Funcionalidad PF-004

6.4.2.2. EJECUCION DE PRUEBAS DE INTERFAZ DE USUARIO

Luego de la primera socializacion del sistema realizada en la Unidad de
Telecomunicaciones e Informacién, se autoriz6 la segunda socializacion en la Seccién
de Soporte Técnico y Mantenimiento con el personal administrativo de ese
departamento y, para validar las pruebas de interfaz de usuario planteadas en este Plan
de Verificaciéon y Validacion se aplico la encuesta del Anexo 10, que contiene preguntas
especificas que permiten aceptar de forma cierta la navegabilidad y funcionalidades del

sistema, ademas de verificar si éste cumple con el principal proceso de negocio de ésta

91



dependencia. De la premisa anterior, a continuacion en la Figura 61 se muestra el

principal proceso de negocio con la utilizacion del sistema.

SOLICITUD DE INCIDENCIA (Sistema Help Desk UNL)

Personal Docente
Personal
Administrativo

D.M.S.T.
Jefe Departamento

D.M.S.T.
Asesor Técnico

Otro Departamento

Atiende incidencia

" )

Cficio respuesta
Realiza actiones  § Sy e EOmIE

L

< l4 .

Recibe notificacion

cRequiere
recursos?

Soludiona incidencia

.< E ’
.\
\
|
|
L

Figura 61. Diagrama del proceso solicitud de incidencia con el sistema Help Desk.

Si se compara el diagrama de procesos de la Figura 2 con el diagrama de procesos de
la Figura 61, en un mismo contexto (Ejem. Atasco de papel en una impresora) se puede
deducir dos entornos de ejecucion del proceso de solicitud de incidencia que se muestra
en la Tabla 51.

SOLICITUD DE INCIDENCIA

Con el sistema

Sin el Sistema

de

realizacion.

Tiempo

El tiempo de realizacion se vio
considerablemente reducido
gracias a que los acuerdos de
nivel de servicio establecen el
tiempo de ejecucion minima,

normal y maxima.

El tiempo estimado de solucion a
una incidencia, esta abierto a lo
gue el asesor técnico considere
necesario, por lo que algunas
incidencias podrian extender su
tiempo de solucion.
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Recursos

Los recursos necesarios para
reportar una incidencia
Unicamente involucran a los
relacionados con el acceso al

sistema.

Los recursos necesarios para

reportar una incidencia van desde:

- Llamada telefénica.

- Utilizacibn de papel para
registrar la incidencia

reportada.

Tiempo
personal

del

El sistema permite visualizar las
incidencias actualmente
atendidas por los asesores
técnicos, lo que permite
distribuir  equitativamente el
trabajo, asi como el de influir al
asesor a atender las incidencias

en el menor tiempo estimado.

No existe un documento formal
para determinar el tiempo
estimado en la solucion a
incidentes.

En alguna ocasibn la atencién a
incidentes puede generar algln
excedente de tiempo que puede

ser utilizado en otra actividad.

Calidad

servicio

de

En el modulo de evaluacion de
la calidad del servicio, se puede
establecer mediante una
calificacion especializada el
resultado de cuan efectivo es el
Asesor Técnico frente a la

solucién de un problema.

La medicién de la calidad del
servicio se obtiene registrando un
apartado de la ficha de reporte ver
Ficha de observacion 004 del
Anexo 6, sin embargo
actualmente esta en desuso, no
se contabilizan ni evaltan los

resultados.

Tabla 51. Comparativa de procesos.

De lo que se puede deducir que el sistema aporta considerablemente en la solucién a

incidentes.

Seguidamente se procede a realizar las pruebas establecidas en el plan de validacion y

verificacién. De manera general se ha aplicado 4 encuestas, a los 4 tipos de usuarios

del sistema, de las que se pudo obtener los siguientes resultados.

Valoracion del Sistema Help Desk

1. Marque con una X, si considera a la premisa como Verdadera (Sl) o Falsa (NO).

Si NO

e La utilizacion del sistema Help Desk es sencilla. Cada componente es de fécil localizacién.

e la aplicacion es de gran utilidad para la automatizacién de atencidn a incidencias.

e la velocidad del ingreso de datos y notificaciones es rapida e inmediata.

e El sistema ayuda al usuario a atender incidencias de forma rapida, reduciendo los errores.

Figura 62. Preguntas de la encuesta.
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Para obtener el resultado de la usabilidad del sistema, es decir la facilidad con que las

personas pueden utilizar la aplicacion para lograr la consecucion de los objetivos, se

planted la siguiente pregunta.

- Lautilizacion del sistema Help Desk es sencilla. Cada componente es de facil

localizacion. Si( )No ( )

Usabilidad del sistema Help Desk

Figura 63. Respuesta de usabilidad del sistema Help Desk.
INTERPRETACION: Cuatro de cuatro encuestados respondié que la afirmacion era
verdadera, es decir que no tuvieron inconveniente para usar la aplicacion, por tanto se

deduce que el sistema es de facil uso.

Para definir el grado de aceptacion de la aplicacion, se aplicé la siguiente pregunta
La aplicacion es de gran utilidad para la automatizacion de atencion a

incidencias. Si( )No ( )

Aceptacion del sistema Help Desk

Figura 64. Respuesta de aceptacion al sistema Help Desk.
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INTERPRETACION. Cuatro de cuatro encuestados respondié que la afirmacion era

verdadera, es decir que la aplicacién es aceptada como soluciéon a la atencién de

incidencias.

Para definir el grado de efectividad de la aplicacion, se aplicé la siguiente pregunta:
- Lavelocidad de ingreso de datos y notificaciones es rapida e inmediata.

Si( )No( )

Efectividad del sistema Help
Desk

Figura 65. Efectividad del sistema Help Desk.
INTERPRETACION: Cuatro de cuatro encuestados respondié que la afirmacion era
verdadera, es decir que la aplicacion es efectiva en cuando a ingreso de datos y envio

de notificaciones.

Para definir, el grado de utilidad del sistema, se aplico la siguiente pregunta:

- El sistemaayuda al usuario a atender incidencias de formarépida, reduciendo

los errores. Si( )No ( )

Utilidad del sistema Help Desk

Figura 66. Utilidad del sistema Help Desk.
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INTERPRETACION: Cuatro de cuatro encuestados respondio que la afirmacion era

verdadera, es decir que la aplicacion es (util.

Posteriormente, al aplicar la seccion especifica para cada rol de usuario de la encuesta,

se obtuvo los siguientes resultados.

ADMINISTRAR INCIDENCIA

€ 0.0.0.0:

A Inicio

Mis incidencias

Incidencias Asignadas

Finalizada’ 10/30/2015 TALLER DE MANTENIMIENTO
04:35 DE INSTRUMENTOS
MUSICALES

v e |[Q Busca B 9 8 A O e =

Notificaciones (42 DIANA ALEXANDRA ~

@u

Administrar Incidencias

B Mis incidencias Registradas
Usuario:
Estado Fecha Centro Titulo Accién
DIANA ALEXANDRA

Finalizada 11/19/2015 DEPARTAMENTO DE SOPORTE  PAPEL ATASCADO a MOROCHO PUCHAICELA

08:22 Y MANTENIMIENTO Inspeccionar
Finalizada 11/16/2015 DEPARTAMENTO DE SOPORTE = ASPIRADORA NO ENGIENDE

0958 Y MANTENIMIENTO @ inspeccionar

™ Centro de Asistencia~
PRUEBA DE INCIDENCIAS
@ Inspeccionar

Incidencias ~
i Solicitud de incidencia ~

% Rendimiento ~

= Historial de acciones

Tesista: Diana Alexandra Morocho Puchaicela - 0990493445

Figura 67. Administrar incidencia.

Fecha: 30/11/2015

Tipo: Prueba de Interfaz de Usuario | Codigo: PIU-001

Roles de usuario:

Usuario Final.

Requerimientos:

Diagrama del proceso solicitud de incidencia, diagrama general
de casos de uso, iteracion PE-005.

Descripcion:

Esta funcionalidad le permite a los usuarios con rol de Usuario
Final, reportar incidencias seleccionando el centro de asistencia
a ser atendido, permite visualizar el estado actual y al finalizar

realizar una evaluacion de atencion.

Datos previos:

Registro de datos previos como: roles de usuario, usuarios,

centro de asistencia y acuerdos de nivel de servicio.

Errores

encontrados:

- Algunas interfaces de tipo modal no se visualizan.

- Lainterfaz para reportar bienes, incompleta.
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Errores - Las interfaces de tipo modal, son desarrolladas con el

corregidos: framework Bootstrap, por lo que, al no encontrar el permiso
de usuario para realizar la funcion, ésta no se renderiza.
Ademas, para corregir éste problema se ha recurrido a
peticiones AJAX en determinadas ventanas.

- Interfaz de usuario para reportar bienes es corregida, la
funcién no se visualizaba completamente debido a que la

administracion del bien no se realiza en ésta iteracion.

Resultados de Encuesta:
Se aplic6 la encuesta al Ing. Luis Malla, utilizando en el sistema el rol de Usuario Final,

esto fue lo que respondi6 al plantearle el siguiente blogue de preguntas:

Espacio unico para el Usuario Final.
e ¢Qué tan complejo es reportar una incidencia?
Nada complejo [ Medianamente complejo [} Muy complejo
* Reportar bienes en una incidencia es una tarea
Facil ; Compleja i Dificil
o Calificar la atencién brindada al finalizar la incidencia resulta
Beneficioso [ Uil [ Inadecuado

Figura 68. Bloque de preguntas al Usuario Final.

- ¢Qué tan complejo es reportar unaincidencia?: Nada complejo ( )

Medianamente complejo ( ) Muy complejo ()

Complejidad de reporte de
incidencia

NADA COMPLEJO MEDIANAMENTE MUY COMPLEJO
COMPLEJO

Figura 69. Complejidad de reporte de incidencia.

- Reportar bienes en unaincidencia es unatarea: Facil ( ) Compleja ()
Dificil ()
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Complejidad de reporte de bienes

COMPLEJA DIFICIL

Figura 70. Complejidad de reporte de bienes.

- Calificar la atencion brindada al finalizar la incidencia resulta: Beneficioso
() Util () Inadecuado ( )

Calificacion de incidencias

BENEFICIOSO INADECUADO

Figura 71. Calificacion de incidencias.

INTERPRETACION: Claramente en la figura 69, 70, y 71 el usuario manifiesta no

tener inconvenientes al reportar incidencias.

Verificado: Sl Cumple: SI

Tabla 52. Prueba de Interfaz de usuario - Administrar Incidencia — PIU-002.
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ASIGNACION DE INCIDENCIA

&) @ | 0.0.0.0:8000/incidencia/detail/s/ v | @& ||Q Buscar wBA 9 3 A =y =

Asignar Incidencia

Asignar Normal j
Prioridad:

Acuerdo de nivel MANTENIMIENTO CORRECTIVO DE COMPUTAD{ j
de servicio:

Tecnicos NELSON LEONARDO
GONZALEZ BENITEZ

Aperturar horas: minutos: segundos:
+ +

maximo en: t 0 t 0 0

Cancelar Guardar

Figura 72. Asignacion de incidencia.

Fecha: 30/11/2015 | Tipo: Prueba de Interfaz de Usuario | Cddigo: PIU-002

Roles de usuario: | Jefe de departamento, asesor técnico

Requerimientos: Diagrama del proceso solicitud de incidencia, diagrama general

de casos de uso, iteracion PE-007, iteracion PE-008.

Descripcion: Esta funcionalidad le permite al usuario Jefe Departamento
asignar la incidencia para ser atendida hacia el usuario Asesor

Técnico.

Datos previos: Registro de datos previos como: roles de usuario, usuarios,

centro de asistencia, acuerdos de nivel de servicio, incidencia.

Resultados de Encuesta:
Se aplico las siguientes preguntas a la Ing. Mabel Rodriguez que inicialmente fue quien

proporciond las historias de usuario, en el rol de Jefe Departamento y se obtuvo:

Espacio Unico para el Jefe Departamento.
e ¢Qué tan complejo es asignar una incidencia al Asesor Técnico?
Nada complejo [ ! Medianamente complejo ] Muy complejo [}
e Verificar la calidad de servicio que brinda el usuario Asesor Técnico es una tarea
Fécil Compleja Dificil L
o Asignar un tiempo maximo de apgrtura sobre las incidencias resuita
Beneficioso [} Util - & Inadecuado ...

Figura 73. Preguntas dirigidas al Jefe de Departamento.

- ¢Quétan complejo es asighar unaincidencia al Asesor Técnico? Nada
Complejo ( ) Medianamente complejo ( ) Muy complejo ( )
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Complejidad de asignacion de
incidencia

NADA COMPLEJO MEDIANAMENTE MUY COMPLEJO
COMPLEJO

Figura 74. Complejidad de asignacion de incidencia.

Verificar la calidad de servicio que brinda el usuario Asesor Técnico es una

tarea: Facil( ) Compleja ( ) Dificil ()

Verificacion de la calidad del
servicio

COMPLEJA DIFICIL

Figura 75. Verificacion de la calidad de servicio.

Asignar un tiempo maximo de apertura sobre las incidencias resulta:

Beneficioso ( ) Util( ) Inadecuado ( )

Tiempo maximo de apertura

BENEFICIOSO INADECUADO

Figura 76. Tiempo de apertura maxima.
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INTERPRETACION: Claramente en la figura 74, 75, y 76 el usuario manifiesta no

tener inconvenientes al asignar incidencias.

Verificado: Sl Cumple: Sl

Tabla 53. Prueba de Interfaz de usuario - Asignar Incidencia — PIU-002.

ATENCION DE INCIDENCIA

€ ) @ 0.0.0.0:8000/incidencia/asignada/list v | @ ||Q Buscar wE U 3 A O =y =

¢Realmente desea atender?

Titulo: FALLO DE PRUEBA

Descripcion: | FALLO DE PRUEBA

Solicitante: TEOFILO JOSE MOROCHO GUADALIMA

Aperturar 27/11/2015 06:07:08
maximo:

Duracion: 2 DIAS, 0:00:00 Prioridad:

Figura 77. Atencidn de incidencia.

Fecha: 30/11/2015 | Tipo: Prueba de Interfaz de Usuario | Cédigo: PIU-003

Roles de usuario: | Asesor Técnico

Requerimientos: Diagrama del proceso solicitud de incidencia, diagrama general

de casos de uso, iteracién PE-009.

Descripcion: Esta funcionalidad le permite al usuario Asesor Técnico iniciar

la atencion del incidente.

Datos previos: Registro de datos previos como: roles de usuario, usuarios,
centro de asistencia, acuerdos de nivel de servicio, incidencia,

asignacion de la incidencia.

Resultados de Encuesta:
Se aplico la encuesta al Ing. Juan Pablo Gonzalez en el rol de Asesor Técnico; de esto,

se obtuvo la siguiente informacién:

Espacio Unico para el Asesor Técnico.
e ¢Qué tan complejo es atender una incidencia que ha sido asignada?
Nada complejo ! Medianamente complejo ! Muy complejo L
e Registrar acciones sobre una incidencia es una tarea
Fécil O Compleja o Dificil B
o Realizar el diagnéstico inicial de la incidencia y de los bienes reportados es
Muyatil O] Poco dtil [ Nada atil o

Figura 78. Preguntas dirigidas al Asesor Técnico.
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- ¢Qué tan complejo es atender una incidencia que ha sido asignada?: Nada

complejo( ) Medianamente complejo( ) Muy complejo( )

Atencion de incidencias
EEOELER

NADA MEDIANAMENTE MUY COMPLEJO
COMPLEJO COMPLEJO

Figura 79. Atencidn de incidencias asignadas.

- Registrar acciones sobre unaincidencia es una tarea: Facil( ) Compleja ( )
Dificil ()

REGISTRO DE ACCIONES DE
INCIDENCIA

COMPLEJA DIFiCIL

Figura 80. Registro de acciones de incidencia.

- Realizar el diagndstico inicial de laincidenciay de los bienes reportados
es: Muy atil( ) Poco atil( ) Nada atil ()

DIAGNOSTICO INICIAL

MUY UTIL POCO UTIL NADA UTIL

Figura 81. Diagndstico inicial.
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INTERPRETACION: Claramente en la figura 79, 80, y 81 el usuario manifiesta no

tener inconvenientes al atender incidencias.

Verificado: SlI

Cumple: SI

Tabla 54. Prueba de Interfaz de usuario — Atender Incidencia — PIU-003

ADMINISTRAR SISTEMA

€ 0.0.0.0

Configuracion

Contactos institucionales

Control de Calidad

Gestion de Usuarios
Grupos de Usuario
Bienes Institucionales
Incidencias

Acciones realizadas

Crear Respaldo

& CONFIGURACIONES

Detalle

Funcién que permite agregar datos de contacto institucionales.

Funcién disponible para las funciones de crear, actualizar, etc.
las preguntas de evaluacién del control de calidad aplicadas a
los asesores técnicos de un centro de asistencia.

Administra todos los usuarios registrados en el sistema.

Administra todos los grupos de usuario.

Gestiona los bienes institucionales reportados en incidencias

Visualiza la lista general de incidencias

B O ¥ /e =y =

@v

Usuario:

DIANA ALEXANDRA
MOROCHO PUCHAICELA

Centro de Asistencia~
Incidencias ~
b Solicitud de incidencia ~

Rendimiento ~

= Historial de acciones

Muestra todas las acciones realizadas por los usuarios del
sistema

Crea un respaldo en formato .psql de los datos ingresados Respaldar

o
°
3
- - - - - - = =3
c
8

rrmbninnln  ABARAAAAAE

Figura 82. Administrar sistema

Fecha: 30/11/2015

Tipo: Prueba de Interfaz de Usuario | Codigo: PIU-004

Roles de usuario: | Administrador
Requerimientos: Ninguno.
Descripcion: Este mddulo permite al usuario Administrador, gestionar todas

las configuraciones iniciales del centro de asistencia y del

sistema en general.

Datos previos:

Registro de datos previos como: roles de usuario, usuarios.

Resultados de Encuesta:

Se aplicd la encuesta al Ing. Edison Coronel, en el rol de Administrador; de esto, se

obtuvo la siguiente informacion:

~ Espacio tnico para el Administrador.

Nada complejo
Facil

Beneficioso

e ¢Qué tan complejo es administrar el panel de configuraciones?
e Agregar usuarios Jefe de Departamento y Asesor Técnico al centro de asistencia es una tarea

e Registrar varios centros de asistencia para la atencion de incidencias resulta

Medianamente complejo [ ! Muy complejo

Complejo Dificil

Util 3 Inadecuado

Figura 83. Preguntas dirigidas al administrador.
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¢ Qué tan complejo es administrar el panel de configuraciones? Nada

complejo( ) Medianamente complejo ( ) Muy complejo ()

Administrar el panel de
configuraciones

NADA COMPLEJO MEDIANAMENTE MUY COMPLEJO
COMPLEJO

Figura 84. Administrar panel de configuraciones

Agregar usuarios Jefe Departamento y Asesor Técnico al centro de

asistencia es unatarea: Facil( ) Complejo ( ) Dificil ( )

Asignacion de usuarios

COMPLEJO DIFiCIL

Figura 85. Asignacion de usuarios.

Registrar varios centros de asistencia para la atencién de incidencias

resulta: Beneficioso( ) Util( ) Inadecuado( )

Administrar centros de asistencia

BENEFICIOSO INADECUADO

Figura 86. Administrar centros de asistencia.
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INTERPRETACION: Claramente en la figura 84, 85, y 86 el usuario manifiesta no

tener inconvenientes al administrar el sistema.

Verificado: Sl Cumple: SI

Tabla 55. Prueba de Interfaz de usuario — Administrar Sistema — PIU-004

6.4.2.3. EJECUCION DE PRUEBAS DE CARGA

URL DE INICIO

- Escenario 1. Prueba de carga con 100 peticiones.

dianita@dianita-Inspiron-5437:~% ab -g Documentos/resultados.csv -n 100 http://
0.0.0.0:8000/

This is ApacheBench, Version 2.3 <$Revision: 1528965 %>

Copyright 1996 Adam Twiss, Zeus Technology Ltd, http://www.zeustech.net/
Licensed to The Apache Software Foundation, http://www.apache.org/

Benchmarking ©.0.0.0 (be patient)..... done

Server Software: WSGIServer/0.1

Server Hostname: 0.0.0.0

Server Port: 8000

Document Path: /

Document Length: 4115 bytes

Concurrency Level: 1

Time taken for tests: 3.258 seconds

Complete requests: 100

Failed requests: 0

Total transferred: 429100 bytes

HTML transferred: 411500 bytes

Requests per second: 30.70 [#/sec] (mean)

Time per request: 32.576 [ms] (mean)

Time per request: 32.576 [ms] (mean, across all concurrent requests)
Transfer rate: 128.64 [Kbytes/sec] received

Connection Times (ms)

min mean[+/-sd] median max

Connect: Q 0 0.0 Q Q
Processing: 16 32 7.4 33 46
Waiting: 16 32 7.4 33 45
Total: 16 33 7.4 33 46
Percentage of the requests served within a certain time (ms)

50% 33

66% 37

75% 38

80% 39

90% 41

959% 44

98% 46

99% 46

100% 46 (longest request)

dianita@dianita-Inspiron-5437:~% I

Figura 87. Prueba de carga — escenario 1.

100 peticiones concurrentes

50 T T T T T

192,168.0.1:8000 ——

TIEMFO DE RESPUUESTA (ms)

15 L L L L L L L L L

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
FETICIONES

Figura 88. Grafico de prueba de carga.
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Escenario 2. Prueba de carga con 500 peticiones.

dianita@dianita-Inspiron-5437:~$% ab -g Documentos/resultados.csv -n 500 http://0.0.0.0:8000/
This is ApacheBench, Version 2.3 <$Revision: 1528965 $>

Copyright 1996 Adam Twiss, Zeus Technology Ltd, http://www.zeustech.net/

Licensed to The Apache Software Foundation, http://www.apache.org/

Benchmarking 08.08.0.0 (be patient)
Completed 100 requests
Completed 200 requests
Completed 300 requests
Completed 400 requests
Completed 500 requests
Finished 500 requests

Server Software:
Server Hostname:
Server Port:

WSGIServer/0.1
0.0.0.0
8000

Document Path: /

Document Length: 4115 bytes
Concurrency Level: 1

Time taken for tests: 16.578 seconds
Complete requests: 500

Failed requests: ¢}

Total transferred: 2145500 bytes

HTML transferred:

2057500 bytes

Requests per second: 30.16 [#/sec] (mean)
Time per request: 33.157 [ms] (mean)
Time per request: 33.157 [ms] (mean, across all concurrent requests)

Transfer rate: 126.38 [Kbytes/sec] received

Connection Times (ms)

min mean[+/-sd] median max

Connect: 6] [¢] 0.0 6] [¢]
Processing: 16 33 8.1 36 48
Waiting: 16 33 8.1 35 48
Total: 16 33 8.1 36 48
Percentage of the requests served within a certain time (ms)

50% 36

66% 38

75% 39

80% 39

90% 42

95% 44

98% 45

99% 46

100% 48 (longest request)

dianita@dianita-Inspiron-5437:~5 ||
Figura 89. Prueba de carga — escenario 2.

500 peticiones concurrentes
55 T T T T T

192.168.0.1:8000 ——

50

45

40

35

30

25

TIEMPO DE RESPUESTA (ms)

20

15 L L L L L L L L L
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Figura 90. Grafico de prueba de carga.
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Escenario 3.

dianita@dianita-Inspiron-5437:~% ab -g Documentos/resultados.csv -n 1000 http://0.0.0.0:8000/
This is ApacheBench, Version 2.3 <$Revision: 1528965 $>

Copyright 1996 Adam Twiss, Zeus Technology Ltd, http://www.zeustech.net/

Licensed to The Apache Software Foundation, http://www.apache.org/

Benchmarking 0.0.0.0 (be patient)
Completed 100 requests
Completed 200 requests
Completed 300 requests
Completed 400 requests
Completed 500 requests
Completed 600 requests
Completed 700 requests
Completed 800 requests
Completed 900 requests
Completed 1000 requests
Finished 1000 requests

Server Software: WSGIServer/0.1
Server Hostname: 0.0.0.0

Server Port: 8000

Document Path: /

Document Length: 4115 bytes
Concurrency Level: 1

Time taken for tests: 33.983 seconds
Complete requests: 1000

Failed requests: [¢]

Total transferred: 4291000 bytes

HTML transferred: 4115000 bytes
Requests per second: 29.43 [#/sec] (mean)
Time per request: 33.983 [ms] (mean)
Time per request: 33.983 [ms] (mean, across all concurrent requests

Transfer rate: 123.31 [Kbytes/sec] received
1

Connection Times (ms)
min mean[+/-sd] median max

Connect: 0 0 0.0 0 0
Processing: 16 34 8.1 36 53
Waiting: 16 33 8.0 36 52
Total: 16 34 8.1 36 53
Percentage of the requests served within a certain time (ms)

50% 36

66% 39

75% 40

80% 40

90% 42

95% 44

98% 45

99% 47

100% 53 (longest request)

dianita@dianita-Inspiron-5437:~% I

Figura 91. Prueba de carga — escenario 3.

1000 peticiones concurrentes
55 T . . .

192.168.0.1:8000
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Figura 92. Grafico de prueba de carga.
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Fecha; 30/11/2015

Tipo: Prueba de Carga Cddigo: PC-001

Roles de usuario:

Cualquier usuario.

Descripcion:

Permite determinar si después de la carga de peticiones, el

sistema continda en funcion.

Software previo:

Apache Brench, Plot.

Resultados:

Luego de ejecutar el sistema con diferente carga, éste mantiene su funcionalidad.

Verificado: SlI

Cumple: SI

Tabla 56. Prueba de Carga — URL de Inicio.

URL LISTA DE INCIDENCIAS

- Escenario 1. Prueba de carga con 100 peticiones.

Server Software:
Server Hostname:
Server Port:

Document Path:
Document Length:

Concurrency Level:
Time taken for tests:
Complete requests:
Failed requests:
Non-2xx responses:
Total transferred:
HTML transferred:
Requests per second:
Time per request:
Time per request:
Transfer rate:

Connection Times (ms)

dianita@dianita-Inspiron-5437:~% ab -g Documentos/resultados.csv -n 100 http://0.0.0.0:8000/incidencia/list/
This is ApacheBench, Version 2.3 <$Revision: 1528965 $>

Copyright 1996 Adam Twiss, Zeus Technology Ltd, http://www.zeustech.net/

Licensed to The Apache Software Foundation, http://www.apache.org/

Benchmarking 0.0.0.0 (be patient)..... done

WSGIServer/0.1
0.0.0.0
8000

/incidencia/list/
22567 bytes

1

1.563 seconds

100

2]

100

2272100 bytes

2256700 bytes

64.00 [#/sec] (mean)

15.625 [ms] (mean)

15.625 [ms] (mean, across all concurrent requests)
1420.05 [Kbytes/sec] received

min mean[+/-sd] median max

0.0 0 0
2.3 16 25
2.3 16 25
2.3 16 25

Percentage of the requests served within a certain time (ms)
16

Connect: [¢] [¢]
Processing: 12 16
Waiting: 12 15
Total: 12 16

50%

66% 16

75% 17

80% 18

90% 18

95% 19

98% 23

99% 25

100% 25 (longest request)
dianita@dianita-Inspiron-5437:-% I

Figura 93. Prueba de carga — escenario 1.
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100 peticiones concurrentes
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Figura 94. Grafico de la prueba de carga.

Escenario 2. Prueba de carga con 500 peticiones.

dianita@dianita-Inspiron-5437:~$% ab -g Documentos/resultados.csv -n 500 http://0.0.0.0:
This is ApacheBench, Version 2.3 <$Revision: 1528965 $>

Copyright 1996 Adam Twiss, Zeus Technology Ltd, http://www.zeustech.net/

Licensed to The Apache Software Foundation, http://www.apache.org/

Benchmarking ©.0.0.0 (be patient)
Completed 100 requests
Completed 200 requests
Completed 300 requests
Completed 400 requests
Completed 500 requests
Finished 500 requests

Server Software: WSGIServer/0.1

Server Hostname: 0.0.0.0
Server Port: 8000
Document Path: /incidencia/list/

Document Length: 22567 bytes

Concurrency Level: 1

Time taken for tests: 7.812 seconds
Complete requests: 500

Failed requests: 0

Non-2xx responses: 500

Total transferred:
HTML transferred:

11360500 bytes
11283500 bytes

Requests per second: 64.00 [#/sec] (mean)

Time per request: 15.624 [ms] (mean)

Time per request: 15.624 [ms] (mean, across all concurrent requests)
Transfer rate: 1420.12 [Kbytes/sec] received

Connection Times (ms)

min mean[+/-sd] median max

Connect: [¢] [¢] 0.0 [¢] [¢]
Processing: 12 16 2.4 16 35
Waiting: 12 15 2.4 15 35
Total: 12 16 2.4 16 35
Percentage of the requests served within a certain time (ms)

50% 16

66% 16

75% 16

80% 17

90% 18

95% 19

98% 23

99% 25

100% 35 (longest request)

]dianita@dianita—Inspiron—5437:~$ I

Figura 95. Prueba de carga escenario 2.

90 100

8000/incidencia/list/
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500 peticiones concurrentes
40 T T

192.168.0.1:8000/incidencialisy

35

15
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Figura 96. Grafico de la prueba de carga.

Escenario 3. Prueba de carga con 1000 peticiones.

500

dianita@dianita-Inspiron-5437:~$ ab -g Documentos/resultados.csv -n 1000 http://0.0.0.0:8000/incidencia/list/

This is ApacheBench, Version 2.3 <$Revision: 1528965 $>
Copyright 1996 Adam Twiss, Zeus Technology Ltd, http://www.zeustech.net/
Licensed to The Apache Software Foundation, http://www.apache.org/

Benchmarking 0.0.0.0 (be patient)
Completed 100 requests
Completed 200 requests
Completed 300 requests
Completed 400 requests
Completed 500 requests
Completed 600 requests
Completed 700 requests
Completed 800 requests
Completed 900 requests
Completed 1000 requests
Finished 1000 requests

Server Software: WSGIServer/0.1
Server Hostname: 0.0.0.0

Server Port: 8000

Document Path: /incidencia/list/
Document Length: 22567 bytes

Concurrency Level: 1
Time taken for tests: 15.747 seconds

Complete requests: 1000
Failed requests: 6]
Non-2xx responses: 1000
Total transferred: 22721000 bytes
HTML transferred: 22567000 bytes
Requests per second: 63.50 [#/sec] (mean)
Time per request: 15.747 [ms] (mean)
Time per request: 15.747 [ms] (mean, across all concurrent requests)
Transfer rate: 1409.05 [Kbytes/sec] received
Connection Times (ms)
min mean[+/-sd] median max
Connect: 0 0 0.0 [¢] [¢]
Processing: 12 16 2.7 16 37
Waiting: 12 15 2.6 15 37
Total: 12 16 2.7 16 37
Percentage of the requests served within a certain time (ms)
50% 16
66% 16
75% 17
80% 18
90% 18
95% 19
98% 23
99% 26
100% 37 (longest request)

dianita@dianita-Inspiron-5437:-~% I

Figura 97. Prueba de carga — escenario 3.
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Figura 98. Grafico de la prueba de carga.

Fecha: 30/11/2015

Tipo: Prueba de Carga Cédigo: PC-002

Roles de usuario:

Jefe Departamento o Asesor Técnico.

Descripcion:

Permite determinar si después de la carga de peticiones, el

sistema continda en funcion.

Software previo:

Apache Brench, Plot.

Resultados:

funcionamiento.

Luego de ejecutar el sistema con diferente carga, éste mantiene su correcto

Verificado: SlI

Cumple: SI

Tabla 57. Prueba de Carga — URL Lista de Incidencias.

6.4.2.4.RESUMEN DE CARGA DE DATOS

TIEMPO POR | REQUEST POR | TIEMPO POR p
L EQUE L
UR REQUEST TEST (SEC) SEGUNDO PETICION (MS) VALORACION
INICIO 100 3.258 30.70 32.576
Criterio
INICIO 500 16.578 30.16 33.157
Aceptable

INICIO 1000 29.43 29.43 33.983
LISTA DE
INCIDENCIA 100 1.563 64.00 15.625
LISTA DE Criterio
INCIDENCIA 500 7.812 64.00 15.624 Aceptable
LISTA DE
INCIDENCIA 1000 15.747 63.50 15.747

Tabla 58. Resumen de carga de datos.
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7. DISCUSION

7.1. DESARROLLO DE LA PROPUESTA

El desarrollo del presente proyecto denominado “SISTEMA HELP DESK PARA EL
DEPARTAMENTO DE MANTENIMIENTO Y SOPORTE TECNICO DE LA
UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA”, permiti6 implementar un sistema web de
entorno cliente servidor, utilizando el lenguaje de programacién Python aplicando el

patrén de disefio Modelo Vista Controlador a través del framework Django.

El objetivo general y los objetivos especificos se cumplieron en su totalidad, gracias a la
aplicacion de la metodologia de desarrollo de software XP y la correcta utilizacion de
métodos y técnicas de investigacion cientifica. A continuacion se detalla el cumplimiento
de cada uno de ellos.

Objetivo Especifico 1: “Elaborar el andlisis de requerimientos de los procesos

administrativos referentes a la atencion y solucion de iteraciones de incidencias del

departamento de Mantenimiento y Soporte Técnico.”

Para cumplir con éste objetivo, se aplicé las técnicas de investigacion cientifica para la
recopilacién de informacién, como son la observacion directa y la entrevista, de aqui se
obtuvo las historias de usuario, velocidad del proyecto, roles de XP, roles de usuario,
requerimientos funcionales y no funcionales y definicion del plan de iteraciones, para
mayor detalle Ver el apartado 6.1. Fase de Planeacién, 6.1.1, 6.1.2, 6.1.3, 6.1.4, 6.1.5,
6.1.6,6.1.7.

Objetivo Especifico 2: “Diserar el sistema utilizando como base el analisis de

2

requerimientos funcionales bajo el uso de la metodologia de desarrollo de software X

Para dar cumplimiento a éste objetivo, se toma como punto de partida a los artefactos
definidos en el Objetivo Especifico 1 y el estudio realizado sobre la metodologia ITIL
(Ver el apartado 4.2.3. Metodologia ITIL), para desarrollar la metafora del sistema, el
diagrama general de casos de uso, modelos conceptuales y tarjetas CRC (Ver el
apartado 6.2. Fase de Disefio, 6.2.1, 6.2.2, 6.2.3, 6.2.4)

Objetivo _Especifico _3: “Implementar los moédulos de administracion de procesos

definidos en el analisis de requerimientos y disefo de software”
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Para cumplir éste objetivo, previamente se realiz6 la configuracion de la tecnologia
utilizada (Ver el apartado 4.2.1. Arquitectura del sistema y 4.2.2. Herramientas y
tecnologia). Se ha codificado los modulos establecidos en el andlisis de requerimientos
y en el disefio, aplicando el patron Model-View-Template, utilizando el lenguaje de
programacioén Python con el framework Django y Postgresql en la capa de datos y
aplicando el plan de iteraciones que propone el uso de la metodologia XP (Ver el
apartado 6.3. Fase de Codificacion, 6.3.1, 6.3.2).

Objetivo Especifico 4: “Ejecutar un plan de validacion al sistema Help Desk”

Para cumplir con éste objetivo, se definié un plan de validaciéon y verificacion (Ver el
apartado 6.4 Fase de pruebas, Literal 6.4.1, 6.4.2), donde se estableci6 las técnicas,
requerimientos a validar y los tipos de pruebas a aplicar para finalmente ejecutar el plan

con las pruebas de funcionalidad, de interfaz de usuario, y carga.

113



8. CONCLUSIONES

- Aplicar métodos y técnicas de investigacion cientifica de forma correcta y oportuna
permitieron recolectar informacién relevante, generar nuevos conocimientos y
obtener la verdad sobre los hechos, para optimizar y automatizar el proceso de
atencion de incidencias del departamento de Mantenimiento y Soporte Técnico de

la Universidad Nacional de Loja.

- La utilizacion de convenciones que ITIL propone sobre el soporte al servicio
efectivo, permitié en el sistema Help Desk establecer con norma la atencién de
incidencias y su solucién agil de modo que el proceso sufra el menor impacto

posible y mantenga la continuidad del servicio.

- El sistema Help Desk integra acuerdos de nivel de servicio y, esto facilita que el
tiempo de atencién a incidencias se optimice, garantizando con métricas el

rendimiento eficiente del personal durante la atencion.

- La medicién de la calidad del servicio del sistema Help Desk influencia a los
usuarios que atienden incidencias para mantener el compromiso de cumplir con el

objetivo de la calidad.

- Mediante la aplicaciéon del plan de validacion y verificacion al sistema Help Desk, se
pudo establecer el estado favorable de aceptabilidad, usabilidad, efectividad, y

utilidad del sistema frente a los usuarios.

- La metodologia de desarrollo de software XP facilitd la construccion del sistema
Help Desk gracias a, su alto grado de adaptabilidad frente a los cambios realizados
en la definicion de requerimientos vy, la produccién de méas desarrollo y menos

documentacion.

- La tecnologia utilizada en el desarrollo fue la adecuada, puesto que estas
herramientas poseen importantes caracteristicas para adaptarse e integrarse unas
con otras, y asi construir un software que cumplié con los requerimientos

funcionales y las necesidades el usuario.
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9. RECOMENDACIONES

- Aplicar todas las convenciones del estandar ITIL para sistemas robustos y de mayor
alcance o amplitud, debido a que la atencién a incidencias no es el principal objetivo
sino también el de emplear planes de contingencia, diagnéstico rapido en la toma
de decisiones, el andlisis cuantitativo y cualitativo de gestion de problemas y

cambios.

- Ampliar el alcance de las funcionalidades de los sistemas comerciales de atencion
a incidencias, en cuanto a la valoracion de la calidad de servicio, centros de
asistencia multiple, FAQ, acceso remoto y conexiones LDAP para acoplarse con

sistemas a la medida.

- Integrar al sistema de atencion a incidentes, como parte de los servicios
tecnolégicos de la Universidad Nacional de Loja, ya que permite la continuidad de
los demas procesos operativos.

- Aplicar un plan de contingencia y seguridad de la informacién al Sistema Help Desk
con la finalidad de analizar los posibles riesgos y afrontar desastres de diversos

tipos.

- Utilizar el formato de presentacién de las pruebas de éste documento, como un
artefacto para la documentacién de ejecuciéon de pruebas de la metodologia XP,
puesto que presenta campos de informacién util para determinar los errores

encontrados y corregidos en cada iteracion.

- Utilizar la tecnologia aplicada en la construccion del software de éste proyecto, de
manera especial el framework Django, debido a que, provee estructuras de
codificacion rapida como las “clases basadas en vistas” y la curva de aprendizaje

es baja gracias a su extensa documentacion disponible.

- Tomar como base éste proyecto, para desarrollar sistemas de gestién de
problemas, que toma como base el reporte de incidencias para determinar
cualitativamente y cuantitativamente las causas o factores que generan la

problematica con la finalidad de proveer soluciones Uutiles y efectivas.
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11. ANEXOS

ANEXO 1. CERTIFICADO DE ACEPTACION DE LA UNIDAD
TELECOMUNICACIONES E INFORMACION.

U N I- Unidad de

UNIVERSIDAD = =
NACIONAL Telecomunicaciones e

DE LOJA e
Informacién

Certifica

Que el proyecto “SISTEMA HELP DESK PARA EL DEPARTAMENTO DE
MANTENIMIENTO Y SOPORTE TECNICO DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA’,
desarrollado por la egresada Diana Alexandra Morocho Puchaicela, ha sido socializado,
revisado y evaluado en detalle por el personal de la Unidad de Telecomunicaciones e
Informacion, determinando el cumplimiento de requerimientos, especificaciones técnicas y
normativas para su aceptacion.

Es cuanto puedo indicar en honor a la verdad, facultando al interesado hacer uso del
presente documento.

Loja, 30 de Noviembre del 2015.

Milton Labanda,

DIRECTOR DE TELECQMUNICAGIONES E INFORMACION

Ciudad Universitaria “Guillermo Falconi Espinosa’, La Argelia, Loja - Ecuador
Teléfonos: 07 2547252 Ext.: 126, Email: direccion.uti@unl.edu.ec, Web: http://www.unl.edu.ec

Figura 99. Certificado de aceptacion UTI-1.
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ANEXO 2. CERTIFICADO DE ACEPTACION RESPONSABLE

VERIFICACION DE REQUERIMIENTOS.

U N I. Unidad de

UNIVERSIDAD = =
NACTONAL Telecomunicaciones e
Informacion

Certifica

Que el proyecto “SISTEMA HELP DESK PARA EL DEPARTAMENTO DE
MANTENIMIENTO Y SOPORTE TECNICO DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA’,
desarrollado por la egresada Diana Alexandra Morocho Puchaicela, ha sido socializado,
revisado y evaluado en detalle, determinando el cumplimiento de requerimientos,
especificaciones, técnicas y normativas para su aceptacion. Por tal motivo certifico que la

aplicacion es funcional y lista para su implantacion.

Es cuanto puedo indicar en honor a la verdad, facultando al interesado hacer uso del presente

documento.

Loja, 30 de Noviembre del 2015.

S
T
&4 ey
2
=
z
ri\;sa?ma\c-ezz Zee
abel Rodriguez, Ing. UNM

PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA UNIDAD DE
TELECOMUNICACIONES E INFORMACION

Ciudad Universitaria “Guillermo Falconi Espinosa”, La Argelia, Loja - Ecuador
Teléfonos: 07 2547252 Ext.: 126, Email: direccion.uti@unl.edu.ec, Web: http://www.unl.edu.ec

Figura 100. Certificado de aceptacion UTI-2.
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ANEXO 3. CERTIFICADO DE TRADUCCION.

mur ARAERIIAL HANCE APNTED
S 4M VIMVIAW LAY AV VNG VY o' &b

THE CANADIAN HOUSE CENTER

El que suscribe, en representacion d¢ THE CANADIAN HOUSE CENTER CIA.
LTDA, con RUC N° 1191723364001, el cual estd aprobado por el Ministerio de
Educacion del Ecuador segin resolucion Ministerial N° 320 - 15,

CERTIFICA.-

Que el resumen de tesis titulada “SISTEMA HELP DESK PARA EL DEPARTAMENTO DE
MANTENIMIENTO Y SOPORTE TECNICO DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE
LOJA” realizado por DIANA ALEXANDRA MOROCHO PUCHAICELA con cedula de
identidad 1104662745 estudiante de la CARRERA DE INGENIERIA EN SISTEMAS de la
Universidad Nacional de Loja, ha sido debidamente traducido por el Lic. Ross Sampayo docente

coordinador de nuestra prestigiosa entidad especializada en la buena ensefianza del idioma inglés.

Se expide el presente documento, de acuerdo a la Ley, para los fines necesarios.

Loja, 02 de Diciembre de 2015
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Lic. Ross Sampayo
COORDINADOR GENERAL

THE CANADIAN HOUSE CENTER
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Figura 101. Certificado de traduccion.
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ANEXO 4. ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DE LA UNIVERSIDAD
NACIONAL DE LOJA.

Organigrama estructural de Ia Universidad Nacional de Loja
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Figura 102. Organico estructural de la Universidad Nacional de Loja
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ANEXO 5. ENTREVISTA DIRIGIDA A LA ING. MABEL RODRIGUEZ

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA

Carrera de Ingenieria en Sistemas
de M:

“Sistema Help Desk para el y Soporte Técnico de la Universidad Nacional de Loja”

ENTREVISTA INFORMATIVA DIRIGIDA

La presente entrevista tiene como objetivo obtener informacién de la situacioén actual y de los procesos administrativos
del Departamento de Mantenimiento y Soporte Técnico de la Universidad Nacional de Loja, con la finalidad de
desarrollar un sistema Help Desk para su gestion desde la Unidad de Telecomunicaciones e Informacién y como
requisito previo a la obtencién del titulo de Ingenieria en Sistemas.

1. ¢Qué funcion desempeiia en el Departamento de Mantenimiento y
Soporte Técnico?

La funcion que se desempefa aqui, es realizar el mantenimiento preventivo y
correctivo de todos los equipos informaticos de la institucion. .

2. ¢Como esta distribuido el personal que labora en esta instancia?

En este momento como estamos con un nimero tan reducido, es decir tres técnicos
para toda la universidad, la persona que esta disponible, o con menos de trabajo, va a
solucionarlo en cuanto toca ir a cada una de las dependencias y sino mas bien
pedimos que los equipos los traigan a la oficina.

3. ¢Cuales son los servicios que ofrecen en éste departamento?

El mantenimiento de todos los equipos informaticos, en cuanto a software nos
referimos a la instalacién de los pregramas basicos: el sistema operativo, ofimatica y
todos los utilitarios y también ayudamos a los sistemas informaticos que fueron
realizados en el departamento como es el de la gestion administrativa, bodega
general, esos sistemas también damos mantenimiento aqui.

4. ;Como se receptan las solicitudes que requieren de asistencia técnica?
Sea por llamada telefénica o por oficio.

5. ¢Cual es el proceso que debe seguir el usuario que requiera de asistencia
técnica?

Cuando es por oficio le envian al director Milton Palacios y el a su vez determina qué
tipo de asistencia es: redes u otra, y él lo sumilla y lo envia al departamento, y si es
por teléfono, también a veces lo llaman a él directamente, o nos llaman a nosotros.

6. ¢Qué accién toma usted cuando las solicitudes de asistencia técnica
sobrepasan el plan de trabajo diario?

Les pedimos paciencia, tienen que esperar es que no hay otra manera de solucionar,
aunque nosotros al principio del ario realizamos un cronograma de actividades que se

van a desarrollar durante el afio sobre todo para laboratorios y bibliotecas entonces en
la fecha que nos corresponde hacemos el mantenimiento estemos como estemos.

Figura 103. Entrevista dirigida 1 de 2

123



7. ¢Como se establece el nivel de prioridad de las solicitudes de asistencia
técnica?

Para nosotros todo es muy importante, pero si hay preferencias, por ejemplo en
contabilidad el proceso no puede pararse, o un docente en clase un equipo no puede
pararse entonces pedimos que nos digan de donde es, que trabajo esta haciendo,
aunque nosotros ya los conocemos, entonces ya sabemos la prioridad que se
requiere.

8. ¢A qué tipo de problemas se brinda solucion?

Por lo regular tenemos la instalacion eléctrica en la universidad un poco mal, que eso
ya no nos corresponde a nosotros pero igual hemos pedido por oficio que se arreglen
las tomas eléctricas, esto ocasiona que se quemen muchas fuentes de poder entonces
ese es un problema gravisimo, las maquinas no encienden y sino los virus que ese es
otro problema principal.

9. ¢Qué funciones les asignan a las personas que laboran aqui como
pasantes?, ;tienen que ir a la ubicacion de los equipos? o solamente
estan encargados de la parte técnica.

A los pasantes se los capacita rapidamente, pero se les da indicaciones.

El usuario que solicita menciona los problemas sobre el equipo, entonces al pasante
se le da una probabilidad del problema o un diagnostico preliminar, por ejemplo
cuando el diagnodstico es sobre virus, se le da las indicaciones al pasante sobre qué
acciones tomar sobre el equipo, y si aun el equipo sigue mal entonces se les solicita
que traigan el equipo. Y asi, se les da mas o menos el diagnéstico que puede ser del
equipo para que ellos puedan hacer, porque tampoco se les puede asignar una
responsabilidad muy grande.

10. ¢Como identifica la dependencia a la que corresponde el usuario que
- solicita el servicio de soporte? :

Primero el nombre del usuario, el responsable del equipo, que dependencia trabaja y
que area trabaja, y como aqui se trabaja varios afios nos dan el nombre y rapidamente
los identificamos.

11. ¢ Qué datos solicitan para registrar el equipo?

Se les pide el nombre del custodio o responsable, el nombre de la persona que trae, la
dependencia donde trabaja, el area, y el problema que mas o menos tiene el equipo.

;\'\Lh =L Qc S2ieoE? &

lhg. Mabel Rodriguez
Encargada del Departamento de Mantenimiento y Soporte Técnico
de la Universidad Nacional de Loja

Figura 104. Entrevista dirigida 2 de 2
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ANEXO 6. REGISTRO ANECDOTICO.

Registro anecdotico [24], herramienta de aplicacion de la técnica de la observacion.

FICHA DE OBSERVACION

OBSERVADO: Departamento de Soporte Técnico NRO.: 001
OBSERVADOR: Morocho Puchaicela Diana Alexandra FECHA: 09-Dic-2014
LUGAR: Universidad Nacional de Loja

CONTEXTO: Personas y dependencias relacionadas al departamento de

Soporte Técnico.

- En el departamento, circulan varias personas:
o Personal administrativo que labora en ese departamento.
o Estudiantes que realizan las actividades de pasantias.
o Personas que dejan sus equipos solicitando asistencia técnica.
o Personal administrativo que labora en la Direccion de Telecomunicaciones e
Informacion.
- El departamento de Soporte Técnico brinda asistencia a todas las dependencias

de la Universidad Nacional de Loja

ANEXO:

Figura 105. Ficha de observacion 001.

Tabla 59. Registro anecdético de las personas y dependencias relacionadas al departamento de Soporte Técnico.

125



FICHA DE OBSERVACION

OBSERVADO: Departamento de Soporte Técnico FECHA: 10-Dic-2014
OBSERVADOR: Morocho Puchaicela Diana Alexandra NRO.: 002
LUGAR: Universidad Nacional de Loja

CONTEXTO: Tipo de asistencia técnica.

- En el departamento de Soporte Técnico se realizan dos tipos de asistencia: en
Software y en Hardware.

- En asistencia de software se realizan configuraciones sobre el sistema operativo del
equipo ademas de la instalacion de programas utilitarios y complementarios.

- En asistencia de hardware se ejecuta la limpieza y sustitucion de piezas
defectuosas, sobre computadores portétiles y de escritorio, monitores, teclados,

mouses, impresoras y otros artefactos.

ANEXO:

Figura 106. Ficha de observacién 002.

Tabla 60. Registro anecdético del tipo de asistencia que ofrecen en el departamento de Soporte Técnico.

FICHA DE OBSERVACION

OBSERVADO: Departamento de Soporte Técnico FECHA: 11-Dic-2014

OBSERVADOR: Morocho Puchaicela Diana Alexandra NRO.: 003
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LUGAR: Universidad Nacional de Loja

CONTEXTO: Solicitud de asistencia técnica.

El personal administrativo que labora en el departamento de Soporte Técnico
recepta llamadas telefénicas de personas que laboran en otra dependencia de la
Universidad Nacional de Loja. El flujo de la llamada telefénica consiste en receptar
los datos suficientes para identificar a la persona solicitante, y los problemas del
equipo defectuoso.

Dependiendo del nivel de urgencia con el que se requiera reparar el equipo, se
traslada el personal o se pide que se traslade el equipo hasta el departamento de
Soporte Técnico.

El personal se turna para receptar las llamadas y dar solucién al problema.
También se receptan solicitudes de asistencia por medio de oficios generalmente
dirigidos por el Ing. Milton Palacios que es el coordinador de la Direccion de
Tecnologia e Informacion.

Algunas personas no realizan llamada ni envian oficios sino mas bien se trasladan
directamente al departamento para ser atendidas.

En este dia, la carga de trabajo ha llegado a su punto maximo por lo que a las
solicitudes son aplazadas para otro dia.

Se ha receptado una solicitud del departamento de Contabilidad donde se requiere
asistencia de caracter urgente, por lo que se ha tenido que dejar de lado las

solicitudes en cola pendientes de ser atendidas.

Tabla 61. Registro anecdético de solicitud de asistencia técnica.

FICHA DE OBSERVACION

OBSERVADO: Departamento de Soporte Técnico FECHA: 13-Dic-2014
OBSERVADOR: Morocho Puchaicela Diana Alexandra NRO.: 004
LUGAR: Universidad Nacional de Loja

CONTEXTO: Recepcion de equipos.

La persona encargada de receptar los equipos, registra los datos requeridos en un
documento denominado Reporte Técnico y revisa el estado de ingreso del equipo

defectuoso.

ANEXO:
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
SECCION DE MANTENIMIENTO ELECTRONICO E INFORMATICO
Telf: 072547252 ext. 129

REPORTE TECNICO
AREA: FECHA REPORTE: TELEFONO:
DEPENDENCIA:
RESPONSABLE EQUIPO:
CONTACTO:
EQUIPO: FECHA ATENCION:
MARCA: _____ REG.BODEGA: SELLO GARANTIA: sI [] NO []
PROBLEMA:
ACCIONES REAIZADAS:
Hora de llegad.
Hora de salida: Ing. de Servicio Firma del cliente
Cl:
Satisfaccion del cliente: Excelentt Bueno Malo Defici
[ [ il

Figura 107. Ficha de observacion 004.

Tabla 62. Registro anecdético de recepcion de equipos.
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Figura 109. Modelo de clases.
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Figura 110. Modelo de base de datos.
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ANEXO 10. MODELO DE ENCUESTA APLICADA.

Universidad Nacional de Loja
Carrera de Ingenieria en Sistemas

“Sistema Help Desk para el depar de M. y Soporte Técnico de la Universidad Nacional de Loja”
ENCUESTA DIRIGIDA
Encuestador: Diana Alexandra Morocho Puchaicela. Fecha:
Encuestado: Firma:

Presentacion.

La respuesta a la presente encuesta tiene como finalidad la comprobacién de la informacién registrada durante la validacion y verificacion de las
pruebas de interfaz de usuario aplicadas al Sistema Help Desk, y determinar el cumplimiento del proceso de atenci6n a incidentes, en la presentacion
de resultados del proyecto de titulacién previo a la obtencién del titulo de Ingeniera en Sistemas

Valoracion del Sistema Help Desk

1. Marque con una X, si considera a la premisa como Verdadera (Sl) o Falsa (NO). Si NO

o La utilizacion del sistema Help Desk es sencilla. Cada componente es de facil localizacion.

La aplicacion es de gran utilidad para la automatizacion de atencion a incidencias.

La velocidad del ingreso de datos y notificaciones es rapida e inmediata.

El sistema ayuda al usuario a atender incidencias de forma rapida, reduciendo los errores.

Ne (e | e

Marque con una X segin su criterio:

Espacio tinico para el Usuario Final.

e ¢Qué tan complejo es reportar una incidencia?

Nada complejo Medianamente complejo |} Muy complejo
e Reportar bienes en una incidencia es una tarea

Facil Compleja ‘ Dificil
e (Calificar la atencién brindada al finalizar la incidencia resulta

Beneficioso m Otil g Inadecuado

Espacio tnico para el Asesor Técnico.

e ¢Qué tan complejo es atender una incidencia que ha sido asignada?

Nada complejo | Medianamente complejo | Muy complejo
e Registrar acciones sobre una incidencia es una tarea

Facil ! Compleja ] Dificil
o Realizar el diagnéstico inicial de la incidencia y de los bienes reportados es

Muy util Poco util (I Nada atil

Espacio Unico para el Jefe Departamento.

e ¢(Qué tan complejo es asignar una incidencia al Asesor Técnico?
Nada complejo ! Medianamente complejo [ Muy complejo
e Verificar la calidad de servicio que brinda el usuario Asesor Técnico es una tarea
Facil Compleja 2 Dificil
e Asignar un tiempo maximo de apertura sobre las incidencias resulta
Beneficioso 2 Util L Inadecuado

Espacio Unico para el Administrador.

e ¢Qué tan complejo es administrar el panel de configuraciones?
Nada complejo | Medianamente complejo [ Muy complejo

o Agregar usuarios Jefe de Departamento y Asesor Técnico al centro de asistencia es una tarea
Facil Complejo : Dificil g

e Registrar varios centros de asistencia para la atencién de incidencias resulta
Beneficioso - Util O Inadecuado

Muchas gracias por su amabilidad y por el tiempo dedicado a contestar esta encuesta.

Figura 111. Formato de la encuesta aplicada

132



