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Introduccion

El objetivo de este Proyecto Final de Carrera esifdementacion de un sistema de
gestion de incidencias.

Primero vamos a definir qué entendemos por gestorindidencias. Para ello
aclaramos antes algunos términos:

“La Gestidon de Incidentes tiene como objetivo resatualquier incidente que cause
una interrupcion en el servicio de la manera mapgida y eficaz posiblgOsiatis,
ITIL — Gestion de Servicio TI, Vision General)

A su vez, faGestion de Incidenteso debe confundirse con Gestién de
Problemas pues a diferencia de esta ultima, no se preoaceancontrar y analizar
las causas subyacentes a un determinado incidemesgclusivamente a restaurar el
servicio’(Osiatis, ITIL — Gestion de Servicio Tl, VisioneBeral)

Por otro lado, tenemos que una incidencia se pdefiieir como “Cualquier evento
gue no forma parte de la operacion estandar deeuic® y que causa, 0 puede
causar, una interrupcién o una reduccion de calwigEldmismo.”(Osiatis, ITIL —
Gestion de Servicio TI, Visidn General)

En resumen, un gestor de incidencias seria aqeargado de administrar todas las
correcciones, errores 0 caidas de un determinatinsa.

La aplicacion desarrollada ofrece las funcionaletadecesarias para llevar a cabo esa
gestion de fallos reportados para los diferentegramas que tengamos a cargo.

Para la elaboracion de esta aplicacion se hancsabeclo tecnologias .NET ya que
uno de los objetivos del proyecto era el desarrddbouna aplicacion donde se
emplearéentity FrameworkASP.NETy WCF,

El presente documento es la Memoria del proyectmel@xponemos la descripciéon
del sistema, el analisis y disefio del gestor.
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Justificacion del proyecto

;Por qué el proyecto?

Hoy en dia los sistemas informaticos son cada v&z complejos y cada vez las
empresas dependen mas de servicios tecnoldgicde poe un mal funcionamiento
o la interrupcion de servicios de éstos puedenatleg tener importantes
consecuencias en la consecucion de los objetivesatkeempresas.

Es crucial, entonces, que las compafias que brieg&s servicios a terceros sean
capaces de solucionar esos errores o fallos esesugios y de hacerlo en el menor
tiempo posible. Para ello deben tener controlagogodo momento cuales son los
problemas de sus productos y qué personal tierdinadios a ellos en todo momento.

La calidad que brinden a la hora de solucionardemtias puede ser un hecho
determinante para captar o mantener a sus cliddéeahi también la importancia de
gue conozcan la valoracion de sus clientes en cuarta rapidez y eficacia en la
solucion de los problemas reportados.

Con todo lo dicho anteriormente se extrae la ndadsile que cualquier negocio que
provee de un servicio tecnolégico a otros negoeigee desarrolle servicios para uso
propio posea este tipo de aplicacion.

Ademas, es muy interesante que estas aplicacionegdap disponer de una
asignacion automatica de los problemas reportados t&cnicos disponibles en ese
momento, valorando la carga de trabajo de cadadenellos, con el objetivo de

reducir el tiempo de dedicado a la gestién y pieaiion de las incidencias segun
recursos.

Teniendo en cuenta todo lo anterior, se pretengdemmentar un sistema gestor de
incidencias para llevar el seguimiento de todoselweres/fallos, capaz de poderse
adaptar a los distintos flujo de trabajo de las resgs y que permita a los clientes
opinar sobre el servicio ofrecido.

Estudio de mercado

Actualmente, en el mercado tenemos multitud deogestde incidencias. De entre
todos ellos destacaremos los que hemos encontradomportantes o destacables
por algiin motivo, ya sea el coste o las particdéates que ofrece.
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Entre todas las aplicaciones dedicadas a la ges&dimcidencias tenemos tanto
soluciones gratuitas como de pago. Las gratuitasdgiu parecer en un primer
momento las mas atractivas, revisemos unas cualgasstas soluciones y sus
especificaciones:

- BugTracker.NET: se presenta como una aplicacién web donde datesbyestan
alojados en sus propios servidores. Algunas decatacteristicas mas interesantes
son: la capacidad de crear informes propios, perafinir el flujo de trabajo a
seguir e importacion de emails a “tickets” entreo®t No se ha referencia a que la
asignacion de incidencias se pueda establecerrima fautomatica.

- Mantis Bug Tracker: aplicacion en PHP. También puede ser usada como
herramienta para gestion de proyectos. De estaiénlise puede destacar que
permite configurar la transicion de estados ddrelencias y el soporte en varios
idiomas. Pero como en el caso anterior pareceajasignacion de incidencias es de
forma manual o estéatica dependiendo del proyeajaake refiera la incidencia.

- Request Tracker: de esta aplicacion cabe sefalar que permite a doarios
configurar los campos de sus incidencias asi comar incidencias a partir de emails
y generar respuestas automaticas.

Entre las soluciones de pago destacamos:

- JIRA: al igual queMatis Bug Tracker también posee caracteristicas para ser usado
como gestor de proyectos. Es altamente configurglellenite integracion con otros
sistemas y ofrece estadisticas e informes bastaotapletos. El principal
inconveniente que quizds a primera vista se le @a#ribuir al producto es que si lo
gue pretende tener es simplemente un gestor diemaias las tareas y opciones que
la hacen versétil también como gestor de proygmieden dificultar su usabilidad.

- ServiceDesk Plusla funcionalidad de esta solucion es muy completsee reglas
de negocio para la asignacion automatica de sales#, base de conocimientos,
gestion de tareas programadas, integracion coea@lectrénico,... No es sélo un
gestor de incidencias sino también posee caratassde un gestor de cambios y
problemas.

- I-Solver: muy completa. Al igual que el anterior progranenpite la asignacion
automatica, creacion de incidencias por email gaita de incidencias programadas.
Ademas de todo lo anterior, aflade la posibilidadjue el cliente valore el grado de
satisfaccion.

Como se puede ver de los ejemplos expuestos (salpequeiia parte de todos los
existentes en el mercado actual) hay variadas #ipted soluciones.
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Se espera que la aplicacion web sea suficientencent@leta pero a la vez simple
para ser atractiva y que contemple las necesidadieisnas que debe cumplir un
gestor de incidencias con asignacion automatioa distintos recursos.

Descripcion del proyecto

El proyecto consiste en una aplicacion web la queimitird por parte de un
administrador del sistema, mas concretamente desuario de atencion al publico
(tal como dicta el enunciado de la propuesta delydgtto Fin de Carrera), la
introduccidn de incidencias. Es decir, el Unicotpute entrada de incidencias es un
usuario de atencion al publico.

En el sistema nos encontramos con 3 tipos de wistide usuario: usuarios de
atencién al publico (ya mencionados en el parraitereor), usuarios de tipo
supervisor y usuarios de tipo técnico.

Una vez introducida la incidencia, con los datosimds necesarios, en el sistema
ésta serd reasignara a un usuario encargado d@os@ila. Esta asignacion se podra
hacer de forma automatica segun unas reglas estdde y que soOlo un
administrador, de tipo supervisor, habra configaradeviamente. Se pretende con
ello minimizar los tiempos de asignacion de formanoal por parte del usuario que
introduce la incidencia y que puede desconocestatle del usuario al que la asigna
(por ejemplo, puede estar de vacaciones o su agaabajo es muy elevada
respecto a lo demas). De no ser asignada automé&iita por el sistema, un
supervisor podra llevar a cabo la asignacién dadomanual.

Las incidencias sélo podran ser asignadas a usudgitipo técnico.

El técnico encargado de solucionar la incidencidrdp@signar el tiempo dedicado a
su resolucion con el fin de llevar un mejor contdal coste en tiempo de las
incidencias resueltas.

Por otro lado, el cliente podra consultar el estddosu incidencia en cualquier
momento, incluso podra recibir comunicaciones enceweo 0 aportar mas
informacion a la incidencia si asi se le permitelarconfiguracion del sistema.
Ademas, también podran opinar sobre el servicidichkz.

Por altimo, los administradores del sistema pode&isar una serie de informes para
conocer que carga de trabajo se tiene; ya sealipateg por recurso o por servicio
para poder conocer Yy llevar un mayor control s@bistema y asi tomar decisiones
tacticas adecuadas para mejorar el servicio ofvecid

Page 9



Memoria Final — Proyecto Fin de Carrera
Patricia Riera Quetglas

Objetivos

Objetivos generales

A Disefar una aplicacion empleando la arquitectu@aas, en este caso, en 4
capas: capa de presentacion, capa de serviciog, d@megocio y capa de
datos.

A Desarrollar una aplicacion web haciendo uso detelenologia .NET,
concretamente ASP.NET, WCF y Entity Framework.

Objetivos especificos

A Poder registrar todas las incidencias de los difesesistemas ofrecidos a
nuestros clientes asi como el tiempo invertidcaares$olucion de las mismas.

A Facilitar el trabajo de la asignacion de las incal@s creadas mediante un
algoritmo de asignacion automatica dadas unasseglaigurables.

A Permitir al cliente conocer el estado de su imggeen cualquier momento y
la fecha estimada de resolucion asi como, opciaTdkn opinar sobre el
servicio dado una vez resuelta.

A Poder monitorizar el estado de todas las incidenéh sistema, los tiempos
de respuesta, incidencias por cliente, incidenpoasrecurso.... gracias a una
serie de informes ideados con tal proposito

Resultados esperados

Al final del proceso de implementacion lo que setgmde ofrecer es una aplicacion
web que sea lo suficientemente flexible para adsgta los diferentes flujos de
trabajos de las distintas empresas asi como ofrewerinterfaz sencilla y simple

donde se pueda revisar en todo momento el estadosdgervicios ofrecidos, la

satisfaccion del cliente y los tiempos empleadas gdlo y donde el cliente pueda
consultar e incluso aportar nueva informacion deraidencias ya creadas.

Page
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Funcionalidades a implementar

De forma general se expone mas abajo la funcicadhbddesarrollar:

A

Gestion de usuarios del sistema. Dar de alta, meadify eliminar los
diferentes usuarios del sistema asi como sus gerfil

Configuracion de reglas del sistema. Poder daltdelderentes reglas para la
asignacion automatica de las incidencias, los dfifeis tipos de incidencias y
las distintas opciones ofrecidas a los clientea paeractuar con el sistema:
consultar el estado de una incidencia, afadir ctaries, opinar sobre el
servicio recibido y recibir en el email una alesteando su incidencia ha sido
resuelta.

Gestion de incidencias: Poder dar de alta incidsnconsultarlas, cambiar su
estado, insertar las horas dedicadas, afadir canmntvisibles para el
cliente,...

Proceso de reasignacién automatica de incidencias.

Gestion de clientes. Poder llevar a cabo una kigestion de clientes dando
de alta sus datos basicos asi como los programasigse que tiene
contratados.

Listado de informes. Se tendrian los siguientésrimes: puntuacion media
obtenida cliente, servicio y/o técnico, nimero deidencias por cliente,
namero de incidencias por técnico, nimero de imcids por tipo y/o

programa, incidencias fuera de planificacién ernmi® entre tiempo estimado
y tiempo real en la resolucion.
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Productos obtenidos

Los productos finales que se han obtenido son:

A

A

Script SQL para la creacion de la base de datos.

Aplicacion web para la administracion y gestidriraegdencias.

Aplicacion web para la consulta de una incidenoiagarte de un cliente.
Webservice WCF para proveer la funcionalidad deltisspuntos anteriores.
Memoria final del proyecto.

Manual de usuario.

Manual de instalacion.

Presentacion virtual.

Page
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Planificacion inicial vs Planificacion final

Los hitos principales a realizar correspondianlasrdistintas etapas mostradas en el

Plan Docente:
- Plan de Trabajo
- Analisis y disefio
- Implementacion

- Presentacion final

La planificacion inicial era la siguiente:

Comienzo

vie 21/09/12
vie 21/09/12
sab 29/09/12

sab 29/09/12

lun 01/10/12
lun 01/10/12

Fin

lun 01/10/12
vie 21/09/12
sab 29/09/12

lun 01/10/12

lun 01/10/12
dom 28/10/12

Nombre de tarea Duracién
Plan de Trabajo 1,63 dias
Eleccidn y revision del proyecto 3 horas
Reunion virtual 1 hora

Busqueda de informacion y redaccion del
docur?wento ! 12 horas
Entrega PEC1 0 horas
Andlisis y disefo 8,25 dias
Analisis de los requisitos funcionales 12 horas
Definicion conceptual de datos 12 horas
Disefio modelo relacional 6 horas
Casos de Uso 12 horas
Disefio interfaz grafica 16 horas
Redaccién documentacion 8 horas
Entrega PEC2 0 horas
Implementacion 14,38 dias
Creacion BDD 4 horas
Implementacion capa de datos 8 horas
Implementacion capa de negocio 30 horas
Implementacion capa de servicio 8 horas
Implementacion web 7,5 dias
Plantillas, estilo y menu 8 horas
Gestidn usuarios 12 horas
Gestidn reglas y configuracion 8 horas

Page

lun 01/10/12 dom 07/10/12
dom 07/10/12 lun 15/10/12
lun 15/10/12 'mar 16/10/12
mar 16/10/12 jue 18/10/12
vie 19/10/12 jue 25/10/12
jue 25/10/12 dom 28/10/12
dom 28/10/12 |dom 28/10/12
dom 28/10/12lun 10/12/12
dom 28/10/12 jue 01/11/12
jue 01/11/12 sab 03/11/12
sab 03/11/12 wvie 16/11/12
vie 16/11/12 dom 18/11/12
dom 18/11/12 dom 09/12/12
dom 18/11/12 vie 23/11/12
vie 23/11/12 'mar 27/11/12
mar 27/11/12 sab 01/12/12
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Gestidn de incidencias 8 horas sab 01/12/12 mar 04/12/12
Gestion clientes 4 horas jue 06/12/12 wvie 07/12/12
Informes 12 horas vie 07/12/12 dom 09/12/12
Proceso asignacion automatica 16 horas sab 01/12/12 |jue 06/12/12
Documentacién 5 horas dom 09/12/12 lun 10/12/12
Entrega PEC3 0 dias dom 09/12/12 dom 09/12/12
Presentacion final 9,13dias  dom 09/12/12lun 07/01/13
Correcciones y mejoras 30 horas dom 09/12/12 vie 21/12/12
Realizacion de la memoria 12 horas vie 21/12/12 mar 25/12/12
Presentacién virtual 30 horas jue 27/12/12 |dom 06/01/13
Entrega final 0 dias lun 07/01/13 |lun 07/01/13

Se estimd que se dedicarian por semana unas a8 Hermedia, excepto para la
tarea de implementacidon que para poder cumplialehdario se debian incrementar a
24 horas por semana.

En las siguientes figuras se muestra el Diagran@attat correspondiente a las tareas

y actividades comentadas anteriormente:

I Wombire de tarea L seprembre 101 prtubee EI,Il roviEmare 04 digembee | L energ oy
1 | oo | 1yoa | owao | aso | o2so | san |oaen | osoia | ez | oomoer | ao |
1 Plan de Trabajo
r Ebeccidn y revision del proyects x-
3 Reunion virtual 1
s pusgueda oe informacidn v redacciin del
docemento l
5 | EntregaPECI a"”“’
4 Andlisks v disefo
7 Bnalisis de los requisitos funcionales 1
a Definicion concepiual de datos =
9 Disefio modelo reladonal t
10 Casosdelso &
1 Disefio interfaz grafica Lﬂ
12 Redaccian documentacion &
13 Entrega PEC2 o
14 implementacidn
15 Creacion BOD é
1k Implementacion capa de datos *
17 Implementacitn capa de negocic [
:1_Bt Implemantacidn capa de servicio *
14 Implementaddn web —
20 Plantillas estito y mend [ =]
21 Gestion usuanios h.
a2 Gestidn reglas y configuracion ﬁ#
i1 Gesthin de Incldenclas
Figura 1

Page

14




Memoria Final — Proyecto Fin de Carrera
Patricia Riera Quetglas

i Mombre da tarea 1 septivmbro |01 octubre __ |01 nowiambra A 01 dicembes A 0l ensro ’ o1
| | o | d7me | ouiap | Esfio | 290 1201 | F6faL I iz | 3afz | ooran |oaio |
24 Gestion cligntes
ETH Informies li%
= Proceso asignacion automatica |
27 Documentacion '
M Entrega PEC3 +09/12
T presentacién final T——
3 Cofrecciones y mejoras [
3l Realizacidn do fa mamona h
3z Preseatacidn virtual h
3 Entrega final & 07f01

Figura 2

El tiempo estimado para los hitestrega PEC1y Entrega PEC2fueron correctos:
los entregables se pudieron liberar en las fecktablecidas, el 01/10/2012 vy el
28/10/2012 respectivamente.

Sin embargo, el tiempo estimado para la faséngg#entacion no fue adecuado: se
fue muy optimista a la hora de valorar el coste@dg de las pantallas a implementar
como ocurrié en los casos de las pantallas del ln@iiGestion de incidencias y de
las pantallas del modulo de Gestion de clientes.

Ademas, en la planificacion inicial tampoco se énoh en cuenta algunas tareas: no
se tuvo en cuenta ni el tiempo dedicado a invessigare el uso dentity Framework
sobre el cual no se tenia apenas conocimiento imipementacion de la aplicacion
web para la consulta de incidencias por parte lgsite.

Por todo ello, para poder cumplir el hEatrega PEC3la ultima semana se tuvieron
gue dedicar mas horas de las estimadas.

El tiempo dedicado a la actividad @®rrecciones y mejorastambién se ha visto
incrementado. El tiempo finalmente dedicado ha deld5 horas, esto ha provocado
gue se dedicaran menos horas en las actividadda gueedian.

En la siguiente imagen se muestra la planificadidal con todos los cambios
anteriormente comentados respecto a la planifioaaigial:
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15



Memoria Final — Proyecto Fin de Carrera
Patricia Riera Quetglas

1d MNombre de tarea Duracidn Camienzo ‘Fin 01 septiembr 01 octubre | 01 noviembrd 01 diciernbre | 01 enera q
03/09 l?fDﬂ_UJJIU 15/10/29/10|82/11|26/11]10/13 |24/12|07/01 Elfﬂll
1 |Plan de Trabajo 1,63 dias  vie21/03/12 |un 01/10/12
2 Eleccian y revision del proyecto 1 horas vie 21/09/12  vie 21/09/12
3 Reunion virtual 1 hora sab 29/09/12 sab 29/09/12
4 Busqueda de informacion y redaccion del 12 horas  sab 29/09/12 |un01/10/12
documento
E Entrega PEC1 0 horas lun 01/10/12 |un 01/10/12 01/10
6 |Andlisis y disefio B,25dias  |un01/10/12 dom 28/10/12
7 Analisis de los requisitos funcionales 12horas  lun01/10/12 dom 07/10/12
! Definicion conceptual de datos 12horas  dom 07/10/12 |lun 15/10/12
g Disefio modelo relacional 6 horas lun 15/10/12 mar 16/10/12 €
10 Casos de Uso 12 horas mar 16/10/12 jue 18/10/12
11 Disefio interfaz grafica 16 horas  wvie 19/10/12 jue 25/10/12
12 Redaccion documentacion & horas jue 25/10/12 dom 28/10/12
13 Entrega PEC2 0 horas dom 28/10/12 dom 28/10/12 23/10
14 1 ion 14,75 dias  dom 28/10/12 lun 10/12/12
15 Creacion BDD 4 horas dom 28/10/12 jue 01/11/12
16 Implementacion capa de datos 138dias jue01/11/12 dom 04/11/12
17 Investigacién EF y creacion capa Entidades & horas jue 01/11/12 sab03/11/13
independiente
18 Creacidn capa de datos 3 horas sdab 03/11/12 dom 04/11/12
13 Implementacion capa de negocio 30horas dom 04/11/12 sab 17/11/12
20 Implementacion capa de servicio & horas sdb 17/1112 mar 20/11/12
21 Implementacion web 7,5 dias mar 201112 dom 09/12/12
2 Plantillas,estilo y mend & horas mar 20/11/12 sab 24/11/12 1
Figura 3
Id Nombre de tarea Duracién Comienzo Fin Predecesoras | septiembre |[)1 octubre
03/09 17/09 | 01/10
23 Gestidn usuarios 12 horas sab 24/11/12 jue 29/11/12 22
24 Gestion reglas y configuracion 8 horas jue 29/11/12 séb01/12/12 23
25 Gestion de incidencias 16horas  dom 02/12/12 jue 06/12/12 24
26 Gestion clientes 8 horas jue 06/12/12 vie 07/12/12 28
27 Informes 12 horas vie 07/12/12 dom 09/12/12 26
28 Proceso asignacion automatica 12 horas dom 02/12/12 jue 06/12/12 24
29  |Implementacién web cliente 0,63 dias dom09/12/12dom 09/12/12
30 Pagina consulta 3 horas dom 09/12/12 dom 09/12/12 27
31 Pagina opinién 2 horas dom 09/12/12 dom 09/12/12 30
32 |Documentacion 5 horas dom 09/12/12 lun 10/12/12 29
33 |Entrega PEC3 0 dfas lun 10/12/12 lun 10/12/12 32
34  |Presentacion final 8,88dias  mar 11/12/12 lun 07/01/13
35 Correcciones y mejoras 45 horas mar 11/12/12 sdb29/12/12 33
36 Realizacion de la memoria 8 horas sab 29/12/12 mar 01/01/13 35
37 Presentacion virtual 18 horas mar 01/01/13 lun 07/01/13 36
38 Entrega final Odfas lun 07/01/13 lun 07/01/13 37

Figura 4

Se ha marcado en amarillo las etapas que no sedemar®n en la planificacion
inicial y en gris las tareas que cuya duraciomestia no fue correcta y provocd una
desviacion.
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Analisis y disefo

Requerimientos funcionales / no funcionales

Requerimientos funcionales
Los requerimientos generales del sistema son dosesites:

1. El sistema se compondra de dos subsistemasistema de administracion y
gestion de incidencias al que podran acceder seélaguarios propios de éste; y otro
sistema de consulta de incidencias por parte deikrges.

2. El sistema diferenciara cuatro tipos de usuangsario de atencion al publico,
técnico, supervisor y cliente.

3. A la primera parte del sistema, expuesta enuekgpl, solo podran acceder
usuarios activos de atencion al publico, técnicesipervisores previa identificacion
por medio de un usuario y contrasefa.

4. Este sistema se compondra de 5 moédulos diferegestion de usuarios del
sistema, configuracion y reglas del sistema, gest@clientes y servicios, gestion de
incidencias e informes.

5. A la segunda parte del sistema podra acceddieate por medio de su email y el
identificador de la incidencia a revisar.

Sistema gestor de incidencias

En los siguientes puntos se listan los difererggaerimientos por modulo:

Gestion de Usuarios del Sistema

2.1 El sistema debe permitir dar de alta y modificsuarios del sistema. Esta
accion solo puede ser llevada a cabo por un usdariipo supervisor.

2.2 El sistema debe permitir listar y consultardderentes usuarios del sistema.

Esta accion puede ser llevada a cabo por supessgist#cnicos y usuarios de
atencion al publico.
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2.3 La ficha de un usuario incluird los siguientesnpos: login, contrasefia,
nombre, email, tipo de usuario, activo, horas dbdjo diario, listado de rangos
de vacaciones y permitir afiadir comentarios.

2.4 El campo tipo de usuario podra tener tres pessibalores: usuario de
atencion al publico, supervisor y técnico

2.5 El sistema debe permitir a un usuario camhigrspia contrasefa.

Configuracioén del sistema y reglas

3.1 El sistema debe permitir a los supervisorespadnfigurar si los clientes
pueden consultar las incidencias dado un identificale cliente e identificador
de incidencia.

3.2 El sistema debe permitir configurar si al dar alta una incidencia sera
asignada automaticamente a un técnico en basesaegias.

3.3 El criterio para la asignacion de incidencias sendra en cuenta una regla de
entre las 3 posibles. Estas 3 posibilidades son:

- Asignar al técnico que antes pueda iniciar la tesdéh de una incidencia
en base a la ultima fecha de resolucién estimadsuddancidencias sin
resolucion.

- Asignar al técnico con menor numero de horas eddotal en sus
incidencias sin resolucion.

- Asignar al técnico con menor niumero de incidensiasesolucion.

3.4 El sistema debe permitir seleccionar Unicameng de estas reglas como
criterio aplicacion en la asignacion automatica.

3.5 El sistema debe permitir configurar si el digerecibird un email cuando una
incidencia sea resuelta o se actualice sus conmantar

3.6 El sistema debe permitir configurar si a loentes se les ofrecera un
encuesta para pedir su opinion sobre el servig@stpdo una vez se haya resuelto
una incidencia.

3.7 El sistema debera permitir configurar si ekgl de fecha de resolucion
estimada de una incidencia se calculard automé&tictamen base al tiempo
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estimado en su resolucion, horas dedicadas pa garusuario asignado y fecha
estimada de su incidencia mas tardia.

3.8 El sistema debe permitir configurar al supenved tiempo por defecto que se
le asignara a una incidencia nada mas abrirseusiuglrio de atencion al cliente
no establece ninguno siempre que este valor caafiguesté informado y sea
mayor a 0.

Gestion de incidencias

4.1 Una incidencia tendrd los siguientes camposuntas descripcion,
comentarios, cliente que notifico la incidenciaggrama al que se refiere, fecha
de creacion, usuario que creo la incidencia, fatghaesolucion, estado, técnico
asignado, tiempo estimado de resolucion, tiempb dearesolucion, fecha de
resolucién estimada y fecha final de resolucién.

4.2 Los posibles estados de las incidencias sorsitpsentes: Pendiente de
asignacion, Pendientes de resolucion, Iniciadasu&ea.

4.3 El sistema debe permitir a un usuario de abenal publico abrir una
incidencia.

4.4 Al abrir una incidencia se deberan rellenampre los campos de: cliente,
programa asociado o servicio al que se refierentasy una descripcion del
problema

4.5 El campo fecha de creacion lo establecera aiicamente el sistema en el
momento de abrirse la incidencia

4.6 Opcionalmente al abrirse la incidencia se podellenar los campos de
tiempo estimado y fecha de resolucién estimada.

4.7. El sistema al asignar una incidencia a unit¢éoestablecerd el estado de la
misma como Pendiente de resolucion.

4.8. El sistema al asignar una incidencia a la delgendientes de asignacion
establecera el estado de la misma como Pendierigigleacion.

4.9. El sistema debe permitir a un supervisor asigranualmente una incidencia
a un técnico.
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4.10. El sistema debe permitir supervisores y ussiate atencion al publico
consultar cualquier incidencia del sistema, estéaka 0 no.

4.11 El sistema debe permitir a técnicos consaliatquier incidencia asignada a
Su usuario, esté resuelta o no.

4.12. El sistema debe permitir a supervisores @rnessi de atencion al publico
cambiar el estado de una incidencia de Resuelemdiéhte de resolucion.

4.13 EIl sistema debe permitir a un técnico caméliggstado de una incidencia
asignada a su usuario de Pendiente de resolucidiciada y de Iniciada a
Resuelta.

4.14 El sistema debe permitir a supervisores canebiastado de una incidencia
de Iniciada a Resuelta.

4.15 El sistema debe permitir a los usuarios aftairentarios a las incidencias.

4.16 El sistema debe permitir a los supervisoréabkescer o cambiar el tiempo
estimado de resolucion y establecer o cambiarclaafestimada de resolucién.

4.17 El sistema debe permitir a los técnicos estapl o cambiar el tiempo
dedicado a la incidencia.

4.18 El sistema establecera automaticamente la féohl de resolucion en el
momento de cambiar el estado de una incidencisadRa.

4.19 El sistema debe permitir a usuarios de atangi@upervisores al publico

filtrar y ordenar las incidencias del sistema gmnico asignado, estado y fecha
estimada de resolucion incluyendo las asignadaa eola de pendientes de
asignatr.

4.20 El sistema de no tener configurada la asignaautomética de incidencias
asignara la incidencia a una cola de incidenciaglipates de asignacion.

4.21 El sistema mostrara por defecto a los supmessel listado de incidencias
pendientes de asignar.

4.22 El sistema debe permitir a los técnicos filiyaordenar sus incidencias
asignadas por estado y fecha final de resolucion.
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4.23 El sistema dejara constancia el establecimiertambios de fecha estimada
de resolucion u horas estimadas, asi como el camiana incidencia de
Resuelto a Pendiente de resolucion. Esta constpoeide ser llevada a cabo por
medio de un comentario automatico en la incidencia.

4.24 El sistema debe ofrecer a los supervisorpsddilidad volver a ejecutar la
asignacion automatica de incidencias sobre unaoscreto siempre que el
sistema esté configurado para ello.

4.25 Los supervisores y usuarios de atencion ahteipodran revisar la opinion
dada por el cliente en referencia al servicio éafi@en la resolucion de una
incidencia.

4.26 Los técnicos podran revisar la opinion dada lps clientes de sus
incidencias asignadas.

Gestion de clientes vy servicios

5.1 El sistema debe permitir a los supervisoresddaalta y modificar los datos
de clientes.

5.2 El sistema debe permitir indicar si un cligniede afiadir comentarios extras
a una incidencia.

5.3 El sistema debe permitir a un supervisor daaltiediferentes servicios y/o
programas y asociarlos a un cliente.

5.4 El sistema debe permitir listar todos los d¢Bendados de alta asi como
consultar su ficha a supervisores, técnicos y isside atencion al publico y los
diferentes servicios/programas asociados a esog&s.

Informes
6.1 El sistema debe facilitar diferentes informesapconocer el estado de las
incidencias asi como de los tiempos estimados,cdeds y la opinion de sus

clientes del servicio ofrecido. Estos informes s@oan visibles por supervisores.

6.2 El primer informe ofrecera la posibilidad dérdir y/o agrupar las incidencias
por los siguientes criterios: cliente, servicioégriico, mostrando el nimero de
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incidencias en el sistema dado ese criterio y paldiencluir solo las incidencias
resueltas.

6.2 El segundo informe mostrara el tiempo dedicadada incidencia contra el
tiempo estimado en ella, pudiendo filtrar las iecicias por cliente, servicio y
técnico y por aquellas incidencias cuyo tiempo = mayor al estimado.
También debe mostrar el tiempo real total y el giendedicado total de las
incidencias filtradas.

6.3 El tercer informe facilitara la puntuacion meede todas las incidencias de un
cliente, técnico o programa.

6.4 El ultimo informe mostrara las incidencias tude planificacion, lo que se
entiende por todas aquellas incidencias que yaed®biestar resueltas en el
momento de revisar el informe.

Sistema de consulta de los clientes

7.1 El cliente podra acceder a una incidencia pediondel nimero de incidencia
gue desea consultar y el email del cliente y céasdu estado, los comentarios
hechos y la fecha estimada de resolucion.

7.2. El cliente podra afadir comentarios a la icaila siempre y cuando el sistema
esté configurado para ello.

7.3 El cliente podr& dar opinion del servicio oftdecuna vez resuelta la incidencia
siempre que el sistema esté configurado para ello.

Requerimientos no funcionales

1. Emplear la plataforma .NET, en concreto la téagias de ASP.NET, WCF y
Entity Framework

2. Aplicacion web que resulte atractiva asi conudl te usar.

3. La aplicacién debe ser compatible con las UHinarsiones de los siguientes
navegadores: Internet Explorer, Firefox y Chrome.

4. Proporcionar un sistema flexible que se puedmtad a los distintos flujos de
trabajo adoptados por diferentes tipos de empresas.
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Diagrama de casos de uso

El sistema presenta los siguientes actores:

Usuano del sistema

i
% ?_. E ?\ Cliente
Tecnico Supervisor Usuario de Atencion

Figura 5

Por una lado tenemos los usuarios propios delnsisteentre los que podemos
distinguir tres perfiles: técnicos, supervisorassyarios de atencion al cliente, y por
otro los clientes que accederan su sistema de ltamkuincidencias.

Dividiremos el diagrama entre estos dos subsistamascionados en el apartado
anterior.

Sistema de Administracion y gestién de incidencias

Usuarno del sistema

Figura 6
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A continuacién mostramos los digramas de los cakmsuso de los diferentes
modulos:

Usuarnio de Atencicn

Supenviser

Figura 7

Supervisor

; ; Usuario de Atencién al Publico

Figura 8
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Figura 9

Supenisor

Figura 10
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Sistema de consulta del cliente

Figura 11

Diagrama de clases

A continuacion se muestra el diagrama de las cldseggocio del sistema:

Figura 12
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Diagrama de estados

Como ya se ha comentado en apartados anterior@sneidencia siempre tendra un

estado y ese estado variara durante el ciclo de &l la incidencia. El siguiente

diagrama pretende describir los diferentes estpdodos que pasara asi como las
acciones gue provocan la transicion de un estadima

Reabrir incidencia

Pandiente de
Resolucion

Inicio resolucdn

Asignacion automatica o i
Finalizacion resolucion

Imiciada Resuelta

Asignasian manual

Incidencia abierta sin asignacion
altomatica

Pendiente de
Asignacion

Figura 13

Una incidencia recién abierta podra tener dos pessitestados: Pendiente de
Asignaciéon o Pendiente de Resolucién dependiendm ldeincidencia esta pendiente
de asignar a un técnico o no, respectivamente.

Una incidencia cuyo estado sea Pendiente de As@n@ambiara a Pendiente de
Resolucién cuando un supervisor reasigne la incidananualmente a un técnico.

El técnico sera el encargado de pasar la incidentiéciada y luego a Resuelta una
vez solucionado el fallo.

Diagrama de flujo

La siguiente figura muestra el flujo que seguirpreceso de asignacién automatica
de incidencias:
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I Incidencz atierta
& Ha
hd
& Tane fecha eslimads? [ ]

Figura 14

Mas abajo, se muestra el diagrama de flujo queirgegiproceso de Calcular fecha
estimada que vemos en la figura anterior:

Incidencia abierta
Si

4 Tiene feqha estimada?
No
( Me
LPermite el calfulo automatica?
Si
( No
4Tiene usuatio asignado?
2 A
2 No \Gnm nada
Lo o
iIncidencia tiend hgiras estimadas?

2 No

Heras dedicadas usuario > 0
Si

Caloular enel

tiempo, mm&muymmmmm

Figura 15
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Diseno de la base de datos: modelo E-R

El modelo Entidad-Relacion de la base de datos sigueente:

(" Vacaciones B Opinion ) ( Cliente )
C Usuano =) ij 1dvac 1} 1dop 1} wcii
i 1dusu == (] Fechalnivac [ PuntuacionOp ] NombreGli
inlsu FechaFinVAc ComentanosOp EmaiCli
] Logi .
[ PasswordUsu ¥ IdlUisw o i i B TeefonoCi
E NombreUsu i D ActivaCl
E '2:?;?:“ — i E PuedeComentarCH
_____________________ R SO
[ Aetivolsu | : i \ o J
7 Horalsu HO ~=-p-=-mmm oo | ' | ( ProNCi )
I . : ! %mcﬂ
: : -+ : S, IdPro
R =] e s
| | | E ke | ﬁ—/
| | | Asuntolnc !
| :_ ______ L o4 D Descripcioning por L
(_éﬁ 1 { Estadolnc ( Programa )
. : IdUsu N \}' 1dPra
_ Comentarno : :MGJ@M& ______ | E Nombeabro
{I' 1dCom : 1P Ky E D DescripcionPro
[ Deiirpant bvs T [ FechaEstimadalne
iy HorasEstimadaine
B
ik T 4| [] FechaRealinc
B e [ HorasRealine
D ::::bi(:om D FechaCrelnc
Gh e ‘h IdUsuCrelnc
L= i
Figura 16

Arquitectura de la aplicacion
Hardware

A continuacién se ha adjuntado el diagrama dedaitactura hardware a seguir para
poder implantar el sistema.
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WIWWW Serndor

Serndor BDD

PCs Usuanos del sistema

= &

PC del cliente

Figura 17

En este esquema, se ha separado los servicios sarvidor diferente al servidor
web, al igual que el servidor de BDD que podemofagakn un servidor diferente a
los servicios WCF y al de las paginas ASP.NET. Ainen este esquema se han
dispuestos servidores diferentes para alojar la B[@D servicio WCF vy las
aplicaciones webs, si la carga de operaciones jas $® pueden alojar todos en un
mismo servidor.

Estos servidores, a su vez, deben tener accesea I3AN donde estaran conectados
los PCs de los usuarios del sistema y a Internet gae puedan tener acceso al
sistema de consultas de cliente los usuarios egexma LAN.

Software

Se pretende desarrollar un sistema software divididvarias capas donde en la capa
gue se ocupa de la visualizacion es llevada a galbouna serie de formularios
ASP.NET mas cbédigo HTML, CSS y Javascript mientmag toda la l6gica de
negocio es implementada en otra capa independyegit@cceso a los datos, en otra
capa, por medio de ADO.Net Entity Framework.

Entre las capas de servicio y presentacion se &itueapa de servicios, donde
servicios WCF exponen la funcionalidad publicamel®téa capa de negocio.
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Figura 18

Disenio de la interfaz de usuario

En las siguientes pantallas se muestran id®frames confeccionados con la
herramientd@encil Project No se ha entrado en detalle en aspectos desestilm en

la navegacion del sistema, la estructura de ladal@® y en la informacién
presentada.

Acceso al panel de administracion

Lo primero que debe hacer un administrador dekrmiat para acceder a éste es
identificarse mediante su usuario y contrasefa:
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Login al panel de administracidn

Usuario

Entrar

Figura 19

Una vez identificado el sistema redireccionarasalano a la home, que por defecto
sera el listado de incidencias.

En los siguientes apartados se mostraran las diésr@antallas del sistema divididas
en los 5 médulos distintos que o componen.

Sistema de Administracion y gestidon de incidencias

Gestion de incidencias

Se presentan las diferentes pantallas que confoesi& modulo dependiendo del
usuario que este identificado.

B Usuario de Atencion al cliente

El listado se mostrara vacio hasta que no se apétgin filtro:
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P s Usuario: Atencidn al cliente
Panel administracion
Desconectarse

Incidencias Clientes y Senicios Usuarios

Home

O e R —
Filtrar

[ Incluir resueltas

|

Asunto ~ Estade = Usuario

_-I Fecha resolucion I Horas |

estimada ¥ | estimadas se

Fecha creacién vi Cliente ¥

Pag D de 1 <=

Figura 20

Desde esta pantalla se visualizara el botonAlwir' incidenciad desde el que se
podran abrir nuevas incidencias:

Usuario: Atencidn al cliente

Panel administracion
Desconectarse

Incidencias Clientes y Senicios Usuarios Configuracidn Informes

Gestion incidencias = Abrir incid

Asunto [ —l

Descripcion
Cliente |v[ Fecha estimada |:I
Senicio |v[ Tiempo estimado I:I

Figura 21

Desde el listado anterior, al hacer doble clickreobna incidencia, se podran
consultar los detalles de ésta:
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P o Usuario: Atencion al cliente
Panel administracion

Desconectarse
Incidencias Clientes y Senvicios Usuarios Configuracidn Informes
Gestion incid = Consular incid
Cliente Cliente 1 Fecha estimada  12/12/2012 Fecha real 13/12/2012
Sevicio Senicio 1 Tiempo estimado 8 Tiempo real 10

Asunto Incidencia 1

Descripcidn
Descripcion
Usuario Usuario 1
Comentario

Figura 22

Desde esta pantalla se podran afadir comentariosalyrir las incidencias ya
resueltas.

= Supervisor
Por defecto, el listado mostrara las incidenciamd®la de pendientes de asginacion:

o e Usuario: Supervisor
Panel administracion
Desconectarse

Incidencias Clientes y Senvicios Usuarios Configuracidn Informes

Gestion de incidencias

Usuaric [ %]  Estado [ [¥]  Fechaestimada[ ]

] Incluir resueltas

T | v | oo |
= Fecha resolucion Horas = - =
Asunto Estado ‘ Usuario st - : e Fechacreacionw  Clientewr ‘ Servicio w
Asunto 1 Pendiene: (Colapendians 15001112 Cliete 1 Senvicio 1
Asignacidn asignar
Pendiente  Cola pendiente -
Asunto 2 Asignacion asignar 1510112 Cliente 2 Senicio2
Pendiente  Cola pendiente s
Asunto 3 Asignacion asignar 16/01i12 Cliente 2 Senicio2
Pag [] de1 =<

Figura 23
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Como en el caso anterior, se podran consultamtadencias dadas de alta en el

sistema.

Usuario: Supervisor

Panel administracion
Desconectarse
Incidencias Clientes y Servicios Usuarios Configuracion Informes

Gestion incidencias > Consular incidencia

Cliente Cliente 1 Fecha estimada |12/12/2012 Fecha real 13/12/2012
Senicio Senicio 1 Tiempo estimado Tiemporeal 10

Asunto Incidencia 1

Descripcidn

Descripcion

Técnico : Reasignar Asignar automaticamente

Comentario

Figura 24

® Técnicos
Su listado de incidencias s6lo mostrara aquell@gpadas a su usuario y no podran
buscar ni acceder a incidencias de otros usuarios:

P 2z Usuario: Técnico
Panel administracion
Desconectarse

Incidencias Clientes y Senicios Usuarios.

Gestion de incidencias

Fin || A — (R ]

[ Incluir resueltas

I = [
Fecha resolucion Horas e =

Asunto Estado cstimata w | esumagas FeCha creacion Cliente Servicio w
Asunto 1 Pundiania 1510142 Clisnte 1 Senicio 1

Asignacion

Pendiente
Asunto 2 Asignacisn 15/0112 Cliente 2 Senvicio2

Pendiente fi
Asunto 2 Asignacion 16/0112 Cliente 2 Senvicio2

Pag  [] de1 <<

Figura 25
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.. - Usuario: Técnico
Panel administracion
Desconectarse

Incidencias Clientes y Semvicios Usuarios Configuracién Informes

Gestion incidencias = Consular incidencia

Cliente Cliente 1 Fecha estimada  12/12/2012 Fecha real 13M12/2012
Senvicio Senvicio 1 Tiempo estimado 8 Tiempo real E
Estado Pendiente de resolucion |£amb\ara \mciadﬂ | Consultar opinidn |
Asunto Incidencia 1

Descripeidn
Descripcion
Usuario Usuario 1

J—

Comentario

Afiadir comentario

Figura 26

Todos los usuarios podran consultar la opinidonadeiticidencias a las que pueden
acceder desde el botdwer opinion”.

Opinién M=)

Pellentesque arcu massa, malesuada ut accumsan
sit amet, aliquam a odio. Lorem ipsum dolor sit
amet, consectetur adipiscing elit, Quisque congue
augue in risus cursus eu tristigue orci lobartis.

Comentario Suspendisse congue pharetra leo, sed congue leo
semper eget. U facilisis eros eget ante luctus et
fermentum odio placerat, Phasellus venenatis
venenatis eros, eget ultricies felis imperdiet
aliguam. Marbi mauris justo, feugiat ac inferdum a,
pellentesque eget ligula. Nulla facilisi.

Puntuacion 8

Figura 27
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Gestidn de clientes vy servicios

A las siguientes pantallas de este modulo podréadaec todos los usuarios:

Usuario. Adm

Panel administracion
Desconectarse

Incidencias Clientes y Servicios Usuarios Configuracicn Informes

Gestion de clientes y servicios = Clientes

Gove 9 D

Cliente Email | Activo
1 Cliente 1 Tl Email 1 | E@( i
Cliente 2 Ernail 2 ™
Cliente 3 . Email3 ™
F;ag [ ded ==

Figura 28

El botén ‘Nuevo clienté solo sera visible para los usuarios de tipo Suiper al
igual que la pantalla de creacion de clientes:

Usuario: Supervisor

Panel administracion
Desconectarse

Incidencias Clientes y Servicios Usuarios Configuracidn Informes

Gestion de clientes y servicios = Usuarios > Nuevo usuario

Nomre sheattiItES I

[ Activo

[ Afiadir comentarios

(

Guardar

Figura 29
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A la pantalla que permite consultar los datos deliemte podran acceder todos los
usuarios aunque solo los supervisores podran dd#aalores de los campos y ver el
boton de Guardar'.

P 2 Usuario: Supervisor
Panel administracion

Desconectarse

Incidencias Clientes y Senicios Usuarios Configuracién Informes

Gestion de usuarios y servicios = Usuarios > Consultar cliente

[ Active

] Adiadir comentarios

Senicios :z‘ E

Figura 30

Todos los usuarios podran consultar los difereséegicios dados de alta, pero sélo
podran ser creados, editados o eliminados por@gpegs

L . Usuario: Adm
Panel administracién

Desconectarse
Incidencias Clientes y Semvicios Usuarios Configuracidn Informes
Gestion de clientes y servicios = Servicios

|ien'icios J MNombre

Senvicio 1

.Serwcm 2 Descripcidn
Senicio 3

Senvicio 4

Crear servicios

[ euwrder | [ Etiminar |

Figura 31

Page




Memoria Final — Proyecto Fin de Carrera
Patricia Riera Quetglas

Gestidn de usuarios

Las siguientes dos pantallas seran accesible®gos 1os usuarios aunque solo a los

de tipo supervisor se les mostrara el boton@redr usuarid:

Panel administracion

Incidencias Clientes y Semicios Usuarios Configuracion Informes

Gestion de usuarios > Usuario

Gato [ 9] [Claemm

IilT—I_——_ Email Tipo Activo
Usuario 1 Email 1 Técnico {E‘
Usuario 2 Email 2 Técnico E
Usuario 3 Email3 Técnico ™

Pag [] de1 =<

MNueva usuario

Figura 32

Accediendo a la pantalla de mas abajo:

Panel administracion
Incidencias Clientes y Senicios Usuarios Configuracion Informes
Gestion de usuarios = Usuarios = Crear usuario

General

Mombre |_ J Email [:]

Tipo deusuario [ v| Horas trabajo :I
[ Active

Identificacion

=
ogn [ Nueva contrasefia [ |
Repetir contrasefia _ﬁm

Guardar

Figura 33

Page

Usuario: Adm

Desconectarse

Usuario: Supervisor

Desconectarse

39



Memoria Final — Proyecto Fin de Carrera
Patricia Riera Quetglas

Al hacer doble click sobre cualquier usuario @ghto se podra consultar los datos
de éste y Unicamente podran cambiar su la conaadefisu propio usuario, a

excepcion de supervisores que pueden modificaquoigal dato asi como anadir y

eliminar vacaciones.

o . e Usuario: Supervisor
Panel administracion

Desconectarse
Incidencias Clientes y Servicios Usuarios Configuracion Informes
Gestion de usuarios = Usuarios = Consultar usuario

General

Nombre [ ] Email ]
Tipo de usuario r v Horas trabajo |:|
[] Activo

Identificacion

e—
bogn [ Hueva contraseria [ |
Repetircottasefa [-omree |

Buardar

Vacaciones
- : _
Edla inicio }eclla fin « j
10/01/2012 12/01i2012

1200212012 1410212012

14022012 1710202012
Pag det <<

Figura 34

Nusva vacacionss [LIE]X]

Fecha inicio

Insertar

Figura 35
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Configuracién y reglas del sistema

Este modulo so6lo sera visible por supervisorexoBgone de una Unica pantalla:

.o . e Usuario: Supervisor
Panel administracion
Desconectarse

Incidencias Clientes y Servicios Usuarios Configuracion Informes

Configuracion y reglas del sistema

General
E[ Asignacidn automdtica de incidecias
(®) Por fecha estimada
(O Por horas estimadas
(O Por numero de incidencias
[ Célcular fecha estimada automdticamente
Haoras estimadas por defecto |:|
Cliente
E[ Permitir a los clientes consultar incidencias

E Permitir a los clientes opinar sobre el servicio ofrecida

E[ Enviar email al cliente al resolver la incidencia

Guardar

Figura 36
Informes
Este modulo sélo es accesible por supervisoregofah el sistema ofrecera cuatro

tipos de informes:

- Informe de numero de incidencias, ya sea por ususgrvicio y/o técnico:
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S e Usuario; Supervisor
Panel administracion
Desconectarse
Incidencias Clientes y Servicios Usuarios Configuracisn Informes

Informes = Numero de incidencias

P T S ) S—
T ) S— ) —

Agrupacion | Numero de incidencias v

Ag:upacinn1 | chitk 10 skt :
Agrupacion 2 12

Agrupacion 3 50

Pag D de 1 <

Figura 37

- Informe de incidencias fuera de planificacion: mast el listado de aquellas
incidencias cuya fecha estimada de resolucién esomal momento de
solicitud del informe y cuyo estado aun no sea Blésu

P 3 & Usuario: Supervisor
Panel administracién

Desconectarse
Incidencias Clientes y Senicios Usuarios Configuracidn Informes

Informes = Incidencias fuera de planificacion

T — - — ) m—
Semvicio

= Fecha | 2
"’m—"Lsmw | Fechareal . Cliente |

Asunto 1 | Usuario 1 ! | Cliente 1 Senvicio 1
Asunto 2 Usuario 2 Cliente 2 Senvicio2
Asunto 3 Usuario 3 Cliente 2 Servicio2
Pag [ de1 =<«
Figura 38
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- Informe de incidencias tiempo real de resoluciotiarmpo estimado:

it i Usuario: Supervisor
Panel administracion

Desconectarse
Incidencias Clientes y Senicios Usuarios Configuracidn Informes

Informes = Tiempo real vs Tiempo estimado

S e . —— R —

[] Solo resueltas  [] Tiempo real » estimado

Asunto | Usuario Horas reales = Horas estimadas | Cliente

Servicio
—ge e 1 — ——
Asunto 1 Usuario 1 Cliente 1 Senvicio 1
Asunto 2 Usuario 2 Cliente 2 Senicio2
Asunto 3 Usuario 3 Cliente 2 Sernvicio2
Pag D del =< Total real: D Total estimadas: D
Figura 39

- Informe de puntuacion media por cliente, servi¢mtgcnico.

P s Usuario: Supervizsor
Panel administracion

Desconectarse
Incidencias Clientes y Senvicios Usuarios Configuracion Informes

Informes = Puntuacion

R — ) — ) E—

_Ag_mpacmn' '_ -|'_ - Puntuacién D
B _@ciun 1 Puntuacidn media i B
Agrupacion 2 Puntuacidn media
Agrupacion 3 Puntuacién media
- Pagl [ de1 =< o

Figura 40
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Sistema de consulta del cliente

Estas pantallas se han dispuesto para el accdss diéentes a sus incidencias. Para
poder consultar una incidencia, el cliente debeocenel nimero de incidencia a la
gue desea acceder junto a su email:

Consulta de incidencias

Figura 41
Consulta de incidencias
Cliente Cliente 1 Fecha estimada  12/12/2012
Senvicio Servicio 1
Estado Resuelta
Asunto r Incidencia 1 —l
Descripcidn
Descripcion
Comentario
Afiadir comentario | | Dar opinion
Figura 42
Page
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e LIEIX]

Puntua nuestro servicio

Comentarios ::E]

Figura 43
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Implementacion

Software usado

Para poder llevar a cabo implementacion del pradyda realizacion de las distintas
pruebas se ha utilizado el siguiente software:

- Entornos de desarrollo:
0 Microsoft Visual Studio 2010.
- Frameworks y librerias:
o Entity Framework: conjunto de APIs para accesotasda
ASP.NET
NET Framework 4.0
Windows Communication Foundation

JQuery: libreria de Javascript que permite de fomd@s sencilla la
implementacion de tareas en ese lenguaje.

o O O O

- Sistema administrador de base de datos:
0 Microsoft SQL Server 2008 R2.
- Servidor web:
o Internet Information Services (IIS).
- Navegadores empleados para las pruebas:
0 Chrome v23
o Firefox v17
o Internet Explorer v9

Capas de la aplicacién
Se ha divido la aplicacion en 4 capas diferentes:
- Capa de Datos: para el acceso a los datos y génerdel modelo se ha

empleaddEntity Framework
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- Capa de Entidades: se han abstraido en esta capatidades, de modo que
sean clases serializables para que puedan ser aglaplgor los servicios
WCF. Ademas esta capa también incluye otras clasgdeadas para la
comunicacion entre la capa de presentacion y la damegocio.

- Capa de Negocio: aqui es donde tenemos todaktaEs @ue llevan a cabo la
|6gica de negocio.

- Capa de Servicio: servicios implementados a trdeds8/CF.

- Capa de Presentacion: esta capa la comprenders yaagectos dentro de la
solucion: WebTicketReport, aplicacion web para las administracion y
gestion de incidencias, WebClientSupport, aplicacion web para las
consulta de incidencias por parte del cliente.

A continuacion vamos a entrar un poco mas en detldlla implementaciéon de las
diferentes capas.

Capa de Datos

La capa de datos se ha llevado a cabo mediantecetl@ Entity Framework. La
herramienta de generacion de modelo a partir ddbasa de datos ya existente se ha
encargado de realizar todo el mapeo de las distiatslas y campos asi como sus
relaciones a las diferentes clases dejandonos enma de funciones desde las que
podemos realizar la insercion y borrado de datos pmieocuparnos de las
caracteristicas internas de esta obteniendo unmnayed abstraccion.

Capa de Entidades

Con el fin de la maxima segregacion de las cagada creado una capa de
Entidades independiente a la capa de datos. Demexle, la capa de servicios no
interactuara nunca directamente con la de datds, labcapa de negocio sera la
encargada de acceder a los métodos de la capdade Fara ello se ha hecho uso de
una herramienta automatica dehtity Framework, “Plantila generador de
entidades de seguimiento propigue nos ha generado clas8$E a partir del
modelo. Estas pueden ser serializadas para su e@afiaves de un clien&CF.
Las clases STE no tienen dependencia con la capatde pero a su vez incluyen
mecanismos que gestionan los cambios en sus peajgisd

Ademas dentro de esta capa tenemos otras clasksriergadas manualmente usadas
para conocer las propiedades por las que se diftriars listados de resultados de los
objetos solicitados desde la capa de servicios.
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Capa de negocio

Como ya se ha mencionado, es en esta capa dotildeasa cabo toda la |6gica del
negocio. Toda la funcionalidad, ajena a la pres#rade los contenidos, se lleva a
cabo en esta capa. Aqui es donde se hace usdueianes ofrecidas por &ntity
Framework para la perseverancia de los datodeyLing to Entites para llevar a
cabo las consultas.

El mayor peso de la implementacion ha recaido dalrkase Incidencia. Es aqui, por
ejemplo, donde se ha desarrollado la funcionalmiael permite el envio de correos
electronicos a los clientes. Para ello se ha emdpleala clase
System Net. Mai | . Mai | Message a la cual hemos de establecer una serie de
parametros:

Dim correo As New System.Net.Mail.MailMessage

correo.From = New System.Net.Mail.MailAddress(System.Configuration.ConfigurationManager.AppSettings ("FromEmail™))
correo.To.Add (mail)

correo.Subject = "Su incidencia " & _incidencia.IdInc & " ha sido resuelta"”
correo.Body = texto

correo.Priority = System.Net.Mail.MailPriority.Normal

correo.IsBodyHtml = True

Dim smtp &s New System.Net.Mail.SmtpClient

amtp.Host = System.Configuration.ConfigurationManager.kppSettings ("HostEmail™)
smtp.Port = System.Configuration.ConfigurationManager.AppSettings ("PortEmail™)
smtp.EnableSsl = System.Configuration.ConfigurationManager.AppSettings ("S5LEmail™)

smtp.Credentials = Hew System.Net.NetworkCredential (correo.From.Address, System.Configuration.ConfigurationManager.hppSettings ("PassEmail))

smtp.S5end (correo)

Figura 44

Se ha de configurar el correo email desde el queasa realizar el envio, la
contrasefa de esa cuenta, y el servidor smpt desgiee se va a realizar junto al
puerto e indicando es necesario habilitar el patossl. Todas estas caracteristicas
se informan en eleb.configde la siguiente capa.

Capa de servicios
Esta capa esté integrada dentro del proysetwicios

Los servicios aqui implementados seran los quegeraw a la capa de presentacion
de los distintos métodos de las clases de negocio.

Como se ha comentado en el punto anterior, es wrketonfigde este proyecto, en
la seccionappSettings donde se especifican los datos de la cuenta deoco
electrénico y del servidor desde el que se redighenvio de correos a los clientes.
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<appSettings>
<add kev="FromEmail"™ wvaluse="eathvylEomail.com"™/ >
<add key="HostEmail"™ value="smtp.gmail.com"/>
<add key="PassEmail" value="xxxxxx"/ >
<add key="PortEmail"™ valus="587"/>
<add key="55LEmail"™ wvalus="1"/>

</ appSettings>

Figura 45

Capa de presentaciéon

En esta capa tenemos toda la l6gica de visualizacidontrol de las distintas webs.
Aunque la mayor parte de la implementacion seédwadtlo a cabo dentro de la capa
de negocio, en la capa de presentacion se redlcmtol sobre la visualizacién de
las acciones a realizar y control de permisos.

Esta compuesta por dos aplicaciones web diferent®sbTicketReport y
WebSupportClient.

Comentar que la validacion de los campos de loadtarios asi como la mayor parte
de funciones realizadas @vascriptse ha implementado mediante la libregizery;

por su potencia y sencillez en muchas de las opees y controles que
habitualmente se llevan a cabo mediat@ptsdel navegador. Para la realizacion de
la grids se ha empleado yslug-in ya desarrollado en esta misma libreria, llamada
JqGrid, sobre la cual se han tenido que efectuar una serdificaciones para poder
otorgar de la funcionalidad necesaria mostrada éask de disefio a lgads.
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Evaluacion de costes

Para evaluar los costes se han diferenciado 4lgsediferentes:

De esta manera si revisamos la planificacion filghlproyecto mostradas en el

Director de proyecto: 60 € /hora
- Analista: 50 €/hora
Disefiador: 40 €/hora

Programador: 40 €/hora

apartado de Planificacion inicial vs planificaciémal, tenemos que:

Id Mombre de tarea Duracidn Comienzo Fin b1 septiembr 01 octubre | 01 noviembrd 01 diciembre | 01 enero Lof
o3/03[17/08l01/10(15 /102810012711 26711 (10112 [24/12 07 /01 [21/04]
1 |Plan de Trabajo 1,63 dias wvie21f09f12 lun 01/10/12
2 Eleccidn y revision del proyecto 3 horas vie 21/09/12  vie 21/09/12
3 Reunion virtual 1 hora sab 29/09/12 =ab 29/09/12
4 Busqueda de informacion y redaccion del 12 horas  sab 29/059/12 |un01/10/12
documento
5 Entrega PECL 0 horas lun 01/10/12 |un 01/10/12 01/10
6 |Andlisis y disefio g25dias  lun01/10/12 dom 28/10/12
7 Analisis de los requisitos funcionales 12horas  lun©01/10/12 dom 07/10/12
8 Definicion conceptual de datos 12 horas dom 07/10f12 |un 15/10/12
g Disefio meodelo relacional & horas lun 15/10/12 mar 16,/10/12 €
10 Casos de Uso 12 horas mar 16/10/12 jue 18/10/12
11 Disefio interfaz grafica 16 horas  wie 18/10/12 jue 25/10/12
12 Redaccion documentacion & horas jue 25/10/12 dom 28/10/12
13 Entrega PECZ 0 horas dom 28/10/12 dom 28/10/12 28f10
14 Implementacion 14,75 dias dom 28/10/12lun 10/12/12
15 Creacion BDD 4 horas dom 28/10/12 jue 01/11/12
16 Implementacion capa de datos 1,3Bdias jue01/11/12 dom 04/11/12
17 Investigacion EF y creacion capa Entidades & horas jue 01/11/12 sab03/11/12
independiente
18 Creacidn capa de datos 3 horas s3ab 03/11/12 dom 04/11/12
14 Implementacion capa de negocio 30 horas dom 04/11/12 sab 17/11/12
20 Implementacidn capa de servicio & horas sdab 17/11/12 mar 20/11/12
21 Implementacion web 7,5 dias mar 201112 dom 09/12/12
22 Plantillas,estilo y mend & horas mar 20/11/12 =ab 24f11/12 Y
Figura 46
Page

50




Memoria Final — Proyecto Fin de Carrera
Patricia Riera Quetglas

Director de proyecto: 42 horas dedicadas

Analista: 50 horas dedicadas

Disenador: 16 horas dedicadas

Programador: 184 horas dedicadas

El coste total serian: 13020 euros.
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Id Nombre de tarea Duracion Comienzo Fin Predecesoras septiembre |01 octubre
03/09 17/09 01/10
23 Gestion usuarios 12 horas sab 24/11/12 jue 29/11/12 22
24 Gestion reglas y configuracion 8 horas jue 29/11/12 séb01/12/12 23
25 Gestion de incidencias 16 horas dom 02/12/12 jue 06/12/12 24
26 Gestion clientes 8 horas jue 06/12/12 vie07/12/12 28
27 Informes 12 horas vie 07/12/12 dom 09/12/12 26
28 Proceso asignacion automatica 12 horas dom 02/12/12 jue 06/12/12 24
29  |Implementacion web cliente 0,63 dias dom 09/12/12dom 09/12/12
30 Pagina consulta 3 horas dom 09/12/12 dom 09/12/12 27
31 Pagina opinion 2 horas dom 09/12/12 dom 09/12/12 30
32 |Documentacion 5 horas dom 08/12/12 lun 10/12/12 29
33 |Entrega PEC3 0 dias lun 10/12/12 lun 10/12/12 32
34 |Presentacion final 8,88 dias mar 11/12/12 lun 07/01/13
35 Correcciones y mejoras 45 horas mar 11/12/12 sab 29/12/12 33
36 Realizacion de la memoria 8 horas sab 29/12/12 mar 01/01/13 35
37 Presentacion virtual 18 horas mar 01/01/13 lun 07/01/13 36
38 Entrega final Odias lun 07/01/13 lun07/01/13 37
Figura 47
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Trabajo futuro

El proyecto contempla los objetivos trazados, umeltbs, era la asignacion y calculo
automatico de usuarios y fechas y este sentidoedové$ mejoras podemos hacer:

- Poder configurar técnicos por servicios.. Serigy mnteresante poder tener
para un servicio o programa un listado de técnisinados a resolver las
incidencias de ese servicio.

- Afadir a la configuracion del usuario sus dias fdables. Ahora mismo el
sistema toma por defecto que los usuarios puedssolver incidencias de
lunes a viernes. Si tuvieramos un servicio de emiihs las 24 horas del dia
los 7 dias de la semana, esta asignacion nomsedsa.

- Poder aplicar mas de un regla para escoger al mejtirs técnicos a resolver
la incidencia, en caso de empates.

- Tipificar los servicios y poder configurar usuarers base a esa tipificacion..
Por ejemplo, diferencia entre errores hardwareftwvace.

Otros puntos a mejorar serian:

- Afadir mas filtros en los listados. Seria muy resante por no decir casi
necesarios que en el listado de incidencias seegardfiltro por parte de un
asunto, entre otros.

- Al escoger un cliente al dar de alta una incidersn# poder ver los servicios
relacionados con ese cliente.

- Poder configurar los perfiles de usuario. Ahorannuidos permisos de los tres
diferentes tipos de usuarios que nos encontramosel e sistema vienen
predefinidos.

- Poder adjuntar ficheros a la incidencia. Siemp@tap mayor informacion, a
veces una imagen puede aclarar mucho mas que liegds de explicacion.

Por ultimo comentar lo atractivo que seria podeeadr la posibilidad de poder

generar informes y formularios de opinion manuali®eAunque esto ofreceria una
mayor complejidad al sistema y su desarrollo neeggillo, esta mejora ya se podria
considerar como una fase 2 del proyecto.
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Conclusiones

El producto obtenido ha sido un sistema basico dhairastracion y gestion de
incidencias. Cumple con la funcionalidad minimaesetia que se requiere de este
tipo de sistemas afiadiendo una serie de caraasishteresantes como son la
asignacion automatica de incidencias, el calcutoraatico de la fecha estimada de
reolucion y efeedbackecon el cliente permitiéndole introducir sus opirése respecto

a la eficiencia en el servicio ofrecido.

Con este proyecto como base, y como se ha comeata@b apartado anterior, se

puede llevar a cabo una serie mejoras de ampliaidsu funcionalidad haciéndola

mucho méas completa y flexible con el objetivo de gueda cubrir las necesidades
de casi cualquier empresa; repartiendo las distintajoras en diferentes fases de
implementacion para conseguir un producto muchocoawpleto y que permita una

mayor distribucion.

En este sentido, gracias a la arquitectura sodtvesr capas empleada se espera
también que se pueda aumentar las plataformas $abmue se pueda entregar el
producto en caso de que asi se requiera. Por gjepqdier realizar una aplicacion
movil si uno de los nuevos requerimientos fueratavilidad por parte del técnico.
En este caso, solo tendriamos que desarrollar lieaeidn maovil puesto que los
servicios web nos proveeran de toda la l6gica egbaio.

Una gran ayuda en este aspecto es el usE&rdgy Framework que genera
automaticamente el modelo de datos y el accests B3 teniendonos que preocupar
del motor de la base de datos.

En resumen, el marco de tecnologias .NET nos oftedas las herramientas
necesarias para poder crear sistemas cuya arquiessta n-capas con el objetivo de
crear aplicaciones escalables y flexibles, con megloustez y donde cada capa lleva
a cabo unas tareas diferentes.
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