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1. Introduccion

Este proyecto, aparte de ser la asignatura de cierre a un largo y duro camino, es una
sintesis de todos los conocimientos adquiridos hasta la fecha, universitarios y no
universitarios, porque a mi entender, una gran ventaja que he adquirido durante estos
afios de estudio a distancia, es la metodologia o la destreza de buscar soluciones a los
problemas de forma mas o menos autonoma. En la elaboracion he intentado aprender
una nueva tecnologia como es: C#, WPF y crear un producto Gtil y utilizable en el
mundo real.

Esta memoria contiene todo el proceso de elaboracion de una aplicacion completa,
desde las primeras descripciones acordadas entre el cliente y el programador, hasta el
producto final, pasando por el prototipo de la interface, analisis del programa y estudio
de la base de datos. El producto terminado consta del instalador de la aplicacion mas
dos manuales, uno de usuario y otro de instalacion.

Aungue la aplicacion, tal como indican los requerimientos descritos mas adelante, esta
enfocada a la gestion de un servicio técnico (SAT), el producto de muestra esta
acotado para un SAT de trazabilidad. Esta decision no ha sido tomada a la ligera,
después de muchas dudas, me decidi por esta especializacion porque, dado que es mi
trabajo, he valorado positivamente el hecho de conocer las necesidades del trabajo
diario y los pormenores de las aplicaciones existentes, facilitaria la tarea tanto de
depuracion como disefio del interfaz o los datos necesarios para trabajar.

En definitiva, la elaboracion de este trabajo ha sido como una pequefia yincana, donde
cada etapa ha sido un pequefio reto, unas veces de documentacion, otras de
investigacion y la mayoria de perseverancia y tenacidad, pero al final de todo creo que
el trabajo aqui expuesto ha merecido la pena.

Antes de terminar la introduccién y entrar en materia, me gustaria hacer una mencién
especial a tres personas: en primer lugar a mi mujer, porque Sin Su apoyo,
comprension y paciencia no podria haber invertido todo el tiempo necesario para llevar
a buen puerto este proyecto, en segundo lugar a mi peque (que esta por llegar), por
ser tan buena y no dar guerra, me ha facilitado mucho las cosas y por dltimo a mi jefe
David, por su confianza y apoyo incondicional, ademas de dejarme horas de trabajo
para desarrollar todo este montaje. Me gustaria darles las gracias desde aqui y
hacerles un pequefio homenaje.
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2. Plan de proyecto

2.1- Descripcién del proyecto

El proyecto estard basado en una aplicacién para la gestion del trabajo diario de un
servicio de asistencia técnica (SAT). Dicha aplicacién ofrecera las herramientas
necesarias para controlar y documentar las incidencias recibidas de los clientes, tanto
via telefénica, como por correo electrénico, de modo que quedara registrado en el
sistema que clientes han sufrido incidencias, el tipo de problema, para que equipos, Si
se ha solucionado o0 no y el técnico o técnicos que han intervenido en ella. De este
modo se unifica una forma de trabajar y documentar todo el trabajo qué se realiza
desde el SAT.

También permitira buscar en el historico de incidencias, de modo que un técnico
puede buscar una asistencia pasada, tanto por el ndmero de serie del equipo, como
por el cédigo del cliente o nimero de incidencia.

Ademas, la aplicacion permitird administrar a cada usuario sus tareas individuales, de
modo que dispondra de una lista de tareas pendientes, para llevar un control de la cola
de trabajo, de igual forma, el responsable del SAT también podra asignar tareas a los
técnicos.

Mas técnicamente, sera un aplicativo del tipo cliente-servidor, por lo que se convertira
en un software in-line, un equipo servidor equipado con SQL server almacenara y
gestionarda la base de datos y las peticiones de los clientes. Por otro lado, cada cliente
dispondra en local de una instalacion del software y el entorno gréafico (WPF).

2.1.a- Perfiles de usuario.
La aplicacion tendra tres tipos de usuarios: técnico, responsable y administrador. En
funcién del tipo de acceso al programa se tendran unas funcionalidades u otras.

El usuario técnico es el usuario mas basico, utilizara la aplicacion para el desarrollo
diario de su trabajo. Como técnico del servicio técnico recibe llamadas de clientes con
problemas, consultas o quejas, ademés también puede recibir las mismas incidencias
por mail, de modo que documenta todas estas asistencias mediante la aplicacion.
También utiliza la aplicacion para controlar la cola de trabajo, afiadiendo o quitando
tareas propias. Ademas tiene constancia de las salidas a clientes planificadas por su
responsable.

Como personal de un servicio técnico, se presupone que posee conocimientos de
informética, por lo cual la interfaz puede ser mas técnica y directa que en aplicaciones
mAas genéricas o de gran consumo.

El usuario técnico tendré las siguientes funcionalidades:

Gestion de incidencias.

Dar de alta incidencias nuevas.
Proseguir con incidencias abiertas.
Concluir incidencias

Buscar incidencias antiguas.

O O O O
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o Imprimir incidencias.
o Exportar incidencias a PDF.

Gestion de tareas.
o Crear una tarea propia.
o Borrar una tarea propia.

Gestion de equipos.
o Dar de alta equipos nuevos de clientes existentes.

El usuario responsable es el siguiente escaldn; a medida que los clientes van
solicitando asistencia personal en sus instalaciones va asignando dichas visitas a los
técnicos, ademas de poder encargar tareas personalizadas a cada uno de los
técnicos.

También puede controlar las estadisticas de trabajo para cada uno de sus técnicos. A
parte se encarga de la gestion de los clientes, es decir, crea clientes nuevos o da de
baja a clientes ya creados.

El usuario responsable ademas de toda la funcionalidad del usuario técnico tendra:

Gestion de incidencias.
0 Sacar estadisticas de servicios.

Gestion de tareas.
o Crear tareas ajenas.
o0 Modificar tareas ajenas.
o Planificar visitas a clientes.

Gestion de clientes.
o Dar de alta nuevos clientes.
o Dar de baja a clientes existentes.
o Modificar datos de clientes.

El usuario administrador, técnicamente hablando, es el mas importante, puesto que
dispondra de acceso total a la aplicacién. Entre sus funciones esté el velar por la
seguridad y gestionar el control de acceso de los usuarios.

Este usuario debera tener amplios conocimientos de informética. Ademas debera
conocer el funcionamiento del aplicativo a la perfeccién puesto que sera el
responsable de solventar las dudas y posibles incidencias a los usuarios de menor
nivel.

El usuario administrador ademas de toda la funcionalidad del responsable tendra:

Acceso a la base de datos.
o Crear usuarios.
0 Modificar propiedades de los usuarios.
o0 Modificar las propiedades de la aplicacion.
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Un posible escenario sobre el programa seré:

“Joan, técnico de una empresa de servicios, ejecuta el programa de gestion, este le solicitara
un usuario y contrasefia. Como Joan es técnico, introduce sus datos y la aplicacion le muestra
la pantalla principal para que pueda empezar a trabajar.

Cuando el técnico recibe una llamada solicitando asistencia telefonica, inicia un formulario de
creacion de incidencia. Dicho formulario se abre con la fecha y hora del inicio ya insertadas. Al
introducir el nombre del cliente, el programa mostrara una lista con todas las posibles
coincidencias (si no se encuentran, se puede buscar por codigo de cliente), al elegir el cliente
en concreto, la aplicacién mostrara por pantalla los datos del cliente y los nUmeros de serie
disponibles; elige los datos que el cliente le facilita y si todo es correcto, el sistema entrega un
namero de incidencia para empezar la asistencia.

Joan anota el problema del cliente y la solucién que le ofrece, como queda solucionado por
teléfono, el técnico concluye la asistencia y la guarda, insertando el sistema la fecha y hora de
finalizacion.

Seguidamente le entra un correo electronico reclamando una asistencia que se efectud hace
tres dias. Joan entra en el historico e introduce el nimero de incidencia, el sistema le retorna
los datos de dicha incidencia en modo lectura, de este modo Joan puede explicar al cliente que
sucedid y las medidas que se tomaron. “

2.1.b- Contextos de uso.

El contexto de uso serd diferente en funcion del tipo de usuario, tal como se ha
indicado en el apartado perfiles de usuario. Se seguird un modelo jerarquizado, es
decir, el usuario técnico, tendra una serie de funcionalidades limitadas, el usuario
responsable, tendra las funcionalidades del basico y otras propias, y el usuario
administrador, tendra acceso a todas las funcionalidades de la aplicacién incluso
acceso a la base de datos.

Para el usuario técnico:

Rol del usuario Técnico

Usuario basico Podra gestionar incidencias: dar de alta nuevas
incidencias, proseguir con incidencias abiertas, concluir
incidencias o buscar incidencias antiguas. También podra
imprimir incidencias o exportarlas a PDF, tanto antiguas
como en curso. Ademas, podra gestionar sus tareas
propias. Finalmente podra dar de alta equipos nuevos
para clientes ya existentes.

Conocimientos Técnico

Habla linglistica La aplicacion estard implementada en castellano, por lo
tanto debera conocer el idioma oficial del pais.

Informatica Debera tener un minimo de conocimientos de informatica,
como puede ser utilizar los periféricos principales (raton y
teclado).

Internet No es necesario conocimientos de internet para utilizar el
aplicativo.
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Motivaciones

Técnico

Documentacion

Dar servicio

Gestion

Entrar los datos de todas las asistencias que realiza
diariamente, ademas le servird como justificacion del
trabajo realizado y la inversion del tiempo.

El histérico le permitird dar servicio de informacién sobre
asistencias anteriores asi como adquirir in “know how” de
otros comparieros

En todo momento tendra en pantalla tanto la cola de
trabajo propia como las nuevas tareas que le adjudique su
responsable. Ademas podra ver las salidas planificadas
para otros comparieros para estar informado de la
asistencia de los mismos.

Atributos fisicos

Técnico

Limitaciones fisicas

Edad

Género

No se prevé una accesibilidad especial para usuarios
minusvalidos.

El promedio de edad esperado sera el que se encuentre
entre 18 hasta los 60 afios.

Se espera una distribucion predominante del género
masculino.

Para el usuario responsable:

Rol del usuario

Responsable

Usuario basico

Usuario medio

Podra dar de alta nuevas incidencias, proseguir con
incidencias abiertas, concluir incidencias o buscar
antiguas. También podra imprimir incidencias o
exportarlas a PDF, tanto antiguas como en curso.
Ademas, podra gestionar sus tareas propias. Finalmente
podréa dar de alta equipos nuevos para clientes ya
existentes.

Podra sacar estadisticas de servicios prestados, crear
tareas ajenas, modificar tareas ajenas y planificar visitas a
clientes. Ademas, podra dar de alta nuevos clientes, de
baja a clientes existentes o modificar datos de clientes.

Conocimientos

Responsable

Habla linglistica

Informatica

La aplicacion estara implementada en castellano, por lo
tanto debera conocer el idioma oficial del pais.

Debera tener un minimo de conocimientos de informatica,
como puede ser utilizar los periféricos principales (ratén y
teclado).
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Internet

No es necesario conocimientos de internet para utilizar el
aplicativo.

Motivaciones

Responsable

Backup

Control

Gestion

En determinadas puntas de trabajo, el responsable puede
ejercer las mismas funciones que un técnico, de modo
que puede documentar incidencias.

A criterio del responsable puede sacar estadisticas de
servicios para llevar un control del rendimiento que tiene
sus técnicos.

A parte de encargar tareas a los técnicos o modificarlas y
planificar visitas, puede crear clientes nuevos o darlos de
baja.

Atributos fisicos

Responsable

Limitaciones fisicas

Edad

Género

No se prevé una accesibilidad especial para usuarios
minusvalidos.

El promedio de edad esperado sera el que se encuentre
entre 35 hasta los 60 afios.

Se espera una distribucion predominante del género
masculino.

Para el usuario administrador:

Rol del usuario

Administrador

Usuario basico

Usuario medio

Usuario avanzado

Podra dar de alta nuevas incidencias, proseguir con
incidencias abiertas, concluir incidencias o buscar
antiguas. También podra imprimir incidencias o
exportarlas a PDF. Ademas, podra gestionar sus tareas
propias. Finalmente podra dar de alta equipos nuevos
para clientes ya existentes.

Podra sacar estadisticas de servicios prestados, crear
tareas ajenas, modificar tareas ajenas y planificar visitas a
clientes. Ademas, podra dar de alta nuevos clientes, de
baja a clientes existentes o modificar datos de clientes.

Gestionar el acceso de usuarios y conexion SMTP.

Conocimientos

Administrador

Habla linglistica

Informatica

Debera conocer tanto el castellano como el inglés, por un
lado la aplicacién sera en castellano, mientras que es
posible que ciertas propiedades de estén en inglés.

El administrador debera poseer amplios conocimientos de
informatica, ya que sera el encargado del mantenimiento
de la aplicacion y el que debera solucionar problemas.
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Internet Los conocimientos de Internet aungque no son obligatorios
seran aconsejables a la hora de buscar solucién a
posibles problemas.

Disefio Tendra conocimientos sobre software y gestion de
servidores.

Motivaciones Administrador

Modificar datos de acceso Cuando un usuario desee cambiar u olvide su contrasefa

debera cambiarla o facilitarle la contrasefia actual.

Gestiéon de usuarios Con la incorporacion o baja de personal, debera actualizar
los datos de conexion en la base de datos, creando un
perfil nuevo o borrando el antiguo.

Dar soporte Cuando un usuario tenga dudas o problemas con la
aplicacioén, sera el encargado de intentar solventarlas, en
ultima instancia se pondra en contacto con el
suministrador. Ademas frente a posibles actualizaciones,
sera el encargado de mantener el sistema al dia.

Atributos fisicos Administrador

Limitaciones fisicas No se prevé una accesibilidad especial para usuarios
minusvalidos.

Edad El promedio de edad esperado seré el que se encuentre
entre 25 hasta los 40 afios.

Género Indiferente

2.2- Objetivos de la aplicaciéon

El proyecto est4 enfocado a mejorar la documentacion de las incidencias y su posterior
control. Ademas, aumentara la productividad del cuerpo técnico, dado que permitira
controlar las asistencias realizadas mediante numeros de incidencia. De este modo al
registrar cada incidencia unitariamente, se evitara la duplicacion de informes por
diferentes técnicos.

Partiendo de la base que la asistencia telefénica en la mayoria de los casos es gratuita
para el cliente, la aplicacion permitira un filtrado exhaustivo de las asistencias,
detectando a los clientes que intenten solicitar una asistencia para material adquirido
fuera de la compainiia o para no clientes.

Por otro lado, al disponer también de un histérico de todas las asistencias realizadas
hasta la fecha, se puede controlar el estado de los equipos propiedad del cliente, asi
como la productividad de cada miembro del personal.

Ademas, permite tanto a los usuarios mantener una cola de trabajo ordenada, como al
responsable controlar las tareas de sus técnicos e insertar tareas nuevas.
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2.3- Planificacién
El proyecto se ha planificado en 7 etapas y estas se han ordenado segun las
necesidades del proyecto y entrega de las PAC.

Las siete etapas del proyecto son:

1- Plan de proyecto.
- Definicién del proyecto.
- Planificacion de tareas.
- Analisis de riesgos.
- Busqueda e instalacién del software

El plan de proyecto esta compuesto por cuatro fases:

En la fase definicién del proyecto, se pretende definir de qué trata el proyecto, que
funcionalidades tendra, qué podran hacer los usuarios, etc. En esta fase se buscaran
una serie de definiciones para poder acotar exactamente que tareas hay que realizar
en concreto.

En la planificacion de tareas se organizara el trabajo a realizar, en funcion del tiempo,
de modo que se fijen unas pautas temporales a seguir durante todo el proyecto, asi
que en cada momento se sea consciente de si la evolucién del proyecto es buena o
lenta.

Como se puede apreciar en el diagrama de Gantt de la siguiente pagina, hay varias
tareas que se solapan en el tiempo, como la bdsqueda e instalacién de software
necesario y el andlisis de requerimientos funcionales o bien la memoria con el resto
del proyecto. Esto es debido a que una de las tareas tiene periodos de tiempo
muertos, tiempos de espera, por lo tanto, ese tiempo se invierte en iniciar otra de las
tareas del planning.

Al tratarse de un proyecto de final de carrera, el tiempo es crucial y la planificacion se
ha realizado contando seis dias a la semana, con una media de cinco horas diarias.

Dada la magnitud del proyecto y la implicacion de una sola persona, la probabilidad de
tener desviaciones sobre el plan propuesto es muy alta, sobre todo en el apartado 5, la
implementacion, aunque se trataran de solventar esas desviaciones invirtiendo mas
tiempo diario al principio del proyecto para intentar compensar esas posibles futuras
desviaciones.

El analisis de riesgos expondra las posibles dificultades a las que se enfrentara el
desarrollo del proyecto ademas de los riesgos que tendrd una vez terminado, por lo
tanto seran unos puntos a tener en cuenta durante la creacion del mismo.

Una vez realizado el andlisis de riesgos habra otro breve pero importante punto, que
se trata de la “blsqueda e instalacion del software necesario” que se utilizarq para
efectuar el andlisis, programar y ejecutar el proyecto.

El siguiente diagrama de Gantt muestra la planificacién prevista para todo el proyecto.
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-
e -
Gla 'gl.ni;}».-r ?.. marzo 2011 abril 2011 mayo 2011 junio 2011 julia 2011
Nornbre J Fecha deinido | Fechade fin | |Semanag|io Semana 1112 13 14 15 15 17 12 19 20 Semana 222 23 24 25 26
=1, Plan de proyecto 3f03/11 15/03/11 [ 2031 - 160311 ]
--Definicidn del proyecto 3/03/11 9f03/11 [ [zmamt - ozt
--Planificadon de las tareas 9/03/11 11/03/11 O remad - 411031 ]
- Anglisis de riesgos 11/03/11 13/0311 O (11031 - 1303011 ]
--Busgueda e instalacidn del Software 13/03/11 15/03f11 O (1321 - 150311 ]
[-1-2. Analisis del proyecto 14/03/11 18/03/11 py [ 140341 - 1810341 |
> Requerimientos funcionales 1403111 16/03f11 [ (1403611 - 16/03111]
- Requerimientas no fundonales 16/03f11 18/03/11 O [980301 - 180301 |
£1-3. Prototipo 19/03/11 26/03/11 Py [ 1803411 - 26402111 ]
. “-Creadéninterfaz 19/03/11 26/0311 ] 19031 - 26031 ]
(-4, Disefio del proyecto 80311 5/04/11 Py [ 26101311 - 508111 |
--Diagramas de 50 26/03/11 25/03/11 [ [e6man - 2003011
--Diagramas LML 29/03/11 2f04/11 [ 2900311 - 204011 ]
- Diagrmas de secuenda 2joafi1 5/04/11 [ (2411 -5m4i1]
[=]-5. Implementacidn 5/04/11 23f05/11 ’ w [50411-230511]
--Creadan del codigo 5/04f11 28/04/11 [ ] 150411 . 280411
- Juego de prusbas 280411 4fo5/11 [ (2804011 - 405111 |
--Correccidn de errores 4/05/11 12/05/11 [ ramsM - 120801 ]
--Manual de usuario 12f05/11 16/05/11 [ 12081 - 160541
-Creadon del instalable 14/05/11 210511 [ (14051 210501
--Manual de instalacién 21J05/11 23/05/11 O ratosm1 - 230801]
=16 Memoria 6/03/11 6/06/11 ’ w G031 60611 ]
§>---‘Inido Memoria 6/03/11 5/04/11 [ ] [6/03M1 - 50411 ]
i Memoria 23/05/11 6{06/11 [ (23061 -608M1 ]
[1-7. Presentadon 6/06/11 13/06/11 Py [ G081 - 1306844 ]
. Presentacidn 6/06/11 13/06/11 T ] [6me1 - 130611]

2- Analisis del proyecto.
- Requerimientos funcionales.
- Requerimientos no funcionales.

En el andlisis del proyecto se trata de decidir que funcionalidad se pretende que tenga,
que aspecto deberia de presentar, que necesita tener en el programa, etc. Los
requerimientos funcionales explicaran de forma detallada que funciones debe realizar
el programa y como operara para realizar las funciones descritas, para plasmarlo en
los diagramas correspondientes. Mientras que los requerimientos no funcionales
definirhn como se comportara el hardware y que requisitos debe cumplir para un
correcto funcionamiento de la aplicacién.

3- Prototipo
- Creacion de interfaz.

La creacion de interfaz se trata de un primer contacto con las pantallas de usuario, es
decir, en este punto se crearan todas las ventanas en las que el usuario va a trabajar,
pero sin funcionalidad, de esta forma se podra hacer una evaluacion heuristica y
comprobar si las interfaces son comodas y eficaces.

4- Disefio del proyecto.
- Diagramas de uso.
- Diagramas UML.
- Diagramas de secuencia.
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La fase de disefio engloba la creacion de todos los elementos y diagramas necesarios
para la correcta implementacion del producto. Partiendo de las especificaciones
obtenidas de los requerimientos anteriores, de modo que este punto contendra todos
los diagramas de operatividad usuario-maquina, secuencias de funcionamiento,
clases, métodos, tablas, etc...

5- Implementacion.
- Creacion de caédigo.
- Juego de pruebas.
- Correccién de errores.
- Manual de usuario.
- Creacion del instalable.
- Manual de instalacion.

Esta fase no es la mas delicada pero si la mas laboriosa puesto que se trata de crear
el producto en si. La creacion de cddigo engloba la programaciéon de todas las clases,
métodos y comunicaciones disefiadas previamente en la fase de disefio. Ademas de la
creacion de todas las tablas y sus relaciones de la base de datos.

Posteriormente en juego de pruebas se procedera al test de la aplicaciéon con plena
funcionalidad. Las primeras pruebas se realizaran mediante una evaluacion heuristica,
aunque si el tiempo lo permite, no se descarta realizar un test de usuarios mientras se
realizan la correccién de errores encontrados en la primera evaluacion.

Finalmente, se creara el manual de usuarios, donde se expone el funcionamiento
basico del programa, la creacion de un instalable, que contenga tanto la aplicacién en
local como la creacion de la base de datos en el servidor y el manual para la
instalacion del producto final.

6- Memoria.
- Inicio Memoria.
- Fin Memoria.

En la fase memoria se realizara la documentacion, se trata de la fase de “redaccion de
la memoria” que servira como referencia al personal que esté interesado en el
proyecto y que incluira toda la documentacion realizada.

7- Presentacion-
- Presentacion.

Esta ultima fase producira la presentacion final del proyecto para su exposicion frente
al tribunal, constard de un video sobre el funcionamiento de la aplicacion con mi voz
en off explicando los pasos realizados y el funcionamiento del programa.

2.4- Riesgos principales
Existen dos tipos de riesgos. Por un lado los riesgos personales del estudiante y por
otro lado, los riesgos propios del proyecto.

Los principales riesgos personales son: la tecnologia y el tiempo.
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Por un lado la tecnologia .NET es nueva para mi; si bien es cierto que la parte de
analisis 0 SQL es la misma, independientemente de la plataforma a implementar, hay
que tener en cuenta que tanto el uso de las nuevas librerias .NET como WPF para la
creacion de interfaces o la funcionalidad de Visual Studio requerirdn un periodo de
documentacion, investigacion, pruebas y familiarizacién del entorno.

Por otro lado, la capacidad de expansion que posee la aplicacién, obliga a marcar
unos limites muy estrictos sobre las necesidades minimas que cubrira, de modo que
se corre el riesgo de intentar abarcar muchas funcionalidades y finalmente no cumplir
con los plazos fijados para la entrega del producto. Sin embargo la modularidad de la
aplicacion, permitira partir de una version basica e ir ampliando funciones en un futuro.

Los principales riesgos del proyecto son: Incompatibilidad de software y seguridad.

Por una parte, el hecho que trabajar sobre .NET obliga al sistema anfitrion a disponer
de este motor instalado, pero no solo el motor de ejecucién, si no una version
concreta, es decir, el hecho de implementar funcionalidades WPF, obliga a disponer
del paquete framework 3 o superior, porque los anteriores no disponen de esa
funcionalidad. Por lo tanto esta aplicacion no podra funcionar sobre sistemas que no
utilicen Microsoft Windows, ni con versiones anteriores a Windows XP.

Por otro lado, como ya se ha comentado anteriormente, en la aplicacion existen
diferentes tipos de usuarios, lo cual quiere decir que hay que tener en cuenta la
seguridad y que cada usuario tan solo pueda acceder a sus funcionalidades.

Todos los datos se encontraran ubicados en la Base de Datos (BDD), de esta forma
contaremos con la seguridad que ofrece el Sistema Gestor de Bases de Datos
(SGBD).

3. Andlisis

3.1- Requerimientos funcionales
La aplicacion trabajard mediante credenciales de usuario, de modo que sera necesaria
una autentificacion por parte de este al iniciar la aplicacion.

Como todo el personal del servicio técnico esta asociado a un numero de trabajador,
anico e intransferible, se usara este como login de la aplicacién, no obstante se
necesitard una contrasefa que identificara al usuario junto al nimero de trabajador.

En funcion del acceso que tenga el usuario, se presentard la ventana principal,
ocultando los controles no permitidos y cargando la parametizacion asignada al
usuario autentificado.

Las credenciales asignadas a los usuarios seran de tres tipos, que se fijaran en el
inicio de la aplicacién: técnico, responsable y administrador.

Las credenciales de los usuarios se trataran de modo jerarquico, es decir, el usuario
responsable dispondra de toda la funcionalidad del técnico, ademas de las propias, y
el administrador a su vez, las del responsable y las especificas.
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Una vez autentificado, se accedera a la pagina principal, donde se mostraran los
botones de acceso a las diferentes opciones de la aplicacion, ademas, en esta
ventana se mostraran tanto las tareas propias, como las tareas asignadas por el
responsable y un calendario con las visitas planificadas, para la semana en curso y
una semana vista, de todos los técnicos del SAT.

La funcionalidad de la aplicacién de distribuye principalmente en cuatro grupos:

¢ Documentacion: Engloba todas las acciones a la hora de dar asistencia a un
cliente, desde la identificacion del cliente y el equipo afectado, hasta el fin
(satisfactorio o no) de la asistencia.

e Histérico: El sistema permite realizar busquedas de incidencias anteriores, en
modo lectura, presentando los informes que coincidan con el ndmero de
incidencia, cliente o numero de serie.

e Tareas: La aplicaciéon permitira a los usuarios ordenarse la cola de trabajo, asi
como al responsable afiadir tareas a los técnicos.

e Visitas: Todos los usuarios podran comprobar la planificacion del departamento
entorno a las salidas, de modo que se pueda prevenir cuando un compafiero
va a estar fuera.

Seguidamente se especificara mas detalladamente la funcionalidad y la estructura de
datos de cada grupo.

3.1.1. Datos

A continuacion se detallaran los datos necesarios para llevar a cabo las funciones de
la aplicacion. La estructura de la informacion que formard la base de datos se definira
en fase de disefio.

A parte de los cuatro grupos mencionados antes: documentacion, histérico, tareasy
visitas, se han afiadido administracién y gestion, que aunque no son modos de trabajo,
son funcionalidades propias de la gestion de la aplicaciéon y herramientas para el
control y seguimiento del responsable.

3.1.1.a- Documentacion
Los datos relevantes para documentar las incidencias son:
e Nombre cliente.
e Persona de contacto.
e Numero de serie.
e Descripcion del equipo.
e Teléfono de contacto.
e Correo electrénico.
e Descripcion incidencia.
e Concluido.
¢ Numero de incidencia.
o Fechay hora de inicio de la asistencia.
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e Fechay hora de inicio de la incidencia.

e Técnico que ha iniciado la incidencia.

e Numero de asistencias realizadas (en la misma incidencia).
e Fechay hora de fin de la asistencia.

e Fechay hora de fin de la incidencia.

e Técnico que ha finalizado la incidencia.

Hay que resaltar que una incidencia puede estar compuesta por mas de una
asistencia, por lo tanto, es necesario tratar cada asistencia por separado, pero como
parte de un grupo, la incidencia.

Ademas, en la cabecera de la descripcion deberda mostrarse el nombre del técnico, la
fecha y la hora en que se ha iniciado la asistencia. Aunque es un dato redundante,
debido a que se muestra en otro lugar de la ventana, cuando la incidencia sea
multiasistencia, facilitard el seguimiento del historico.

3.1.1.b- Histdrico

Los datos relevantes para el histérico son los mismos que se han utilizado en la
documentacién, puesto que el histérico estd compuesto por todos las incidencias
existentes en la base de datos.

3.1.1.c- Tareas
Los datos relevantes para las tareas son:
e Fecha de inicio.
e Prioridad.
e Descripcion.
e Concluido.
e Nombre del técnico.
¢ Ordenante.
e Progreso.

Como las tareas pueden ser propias o encomendadas, cada tarea quedara asignada
con el nombre del técnico, en el caso de ser tareas propias, se insertara
automaticamente al crear la tarea. De igual modo, el dato “ordenante” solo se utilizara
cuando sea una tarea ajena y se insertara automaticamente.

El dato ‘prioridad’ a parte de almacenar la urgencia de la tarea, servira para decidir el
orden de las tareas en la lista, es decir, se ordenaran por orden de urgencia. Respecto
al dato ‘progreso’, tendra un valor en modo porcentaje y fraccionado por decenas.

3.1.1d- Visitas
Para planificar las visitas se necesitaran los siguientes datos:
e Fechay hora de efecto.
e Nombre de cliente.
e Persona de contacto.
e Teléfono.
e Equipo.
e Numero de serie.
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e Nombre del responsable.
e Nombre del técnico.
e Descripcion de la intervencion.

La fecha de efecto contendrd la fecha en que debera realizarse la visita, sera la fecha
en que quedara guardada y posteriormente presentada en el sistema.

Tanto el equipo como el nimero de serie, describiran que equipo es el averiado y su
matricula, identificador Unico.

3.1.1.e- Administracién
Solo el usuario administrador podra acceder a modificar estos datos, los datos de
administracion son los referentes a los usuarios.

e Nombre.

e Cadigo técnico.

e Contrasefia.

e indice de simultaneidad.
e Tipo de usuario.

e Correo electronico.

El dato ‘simultaneidad’ definira cuantas ventanas tipo formulario, sobretodo en
asistencias, podra abrir a la vez cada uno de los usuarios.

3.1.1.f- Gestion.
La gestion del servicio técnico requiere dos grupos de datos. Por un lado la
informacién de los clientes y por otro, los datos de las maquinas.

Para los clientes se necesitaran:
e Nombre de la empresa.
e Cddigo de cliente.
e Persona del contacto.
e Teléfono.
e Correo electrénico.
e Cddigo postal.
e Descripcion.
e Clase.

Los datos de tipo ‘clase’ se reservaran para clientes con condiciones especiales o
contratos.

Para las maquinas se necesitaran:
e Numero de serie.
e Tipo.
e Descripcion.
¢ Mantenimiento.
e Condiciones especiales.
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Las maquinas se separan por tipos o familias, por ejemplo hardware y software.

‘Mantenimiento’, contendra si el equipo tiene un contrato de prioridad, piezas o similar
con el SAT o no, y si es asi que modalidad de contrato tiene.

En ‘condiciones especiales’ se almacenara si el cliente necesita algun trato especial,
como un destino de mercancia diferente, transporte especial, algin accesorio en el
equipo, etc...

3.1.2- Funcionalidad

A continuacién se detallara el funcionamiento de la aplicacion sin contemplar los datos
que se deben recoger ni como se guardaran, estos parametros se realizardn durante
el disefio del programa.

3.1.2.a- Documentacion

La documentacion trata principalmente de anotar todas las peticiones de asistencia
remota que se soliciten, para ello, en la ventana principal se necesitara un boton, el
cual abrird un formulario para documentar la incidencia.

Cualquier creacion de nuevo formulario debe iniciarse con la identificacion del cliente,
ya sea por el nombre de cliente, el codigo del mismo o el nUmero de serie del equipo.
Una vez rellenado por lo menos uno de estos campos en el formulario, mediante un
boton “buscar”, todos los campos posibles se rellenaran con los datos importados de la
base de datos, pero, en las ocasiones que exista mas de un posible dato para un
mismo campo, aparecerd una lista con las posibles coincidencias, el operario elegira
una e iniciara la asistencia.

En el caso de que el mismo nimero de serie ya tenga una incidencia abierta, el
sistema dara un aviso al usuario para contrastarlo y que decida si quiere seguirla o
bien crear una nueva. Para el caso en que el usuario realice la busqueda del informe
mediante el nimero de incidencia, automaticamente abrira el informe deseado, queda
claro que es una continuacién de servicio.

Para nuevas incidencias, como se indicaba antes, toda la informacion que esté
disponible en la base de datos, respecto al cliente y equipo, se rellenaran
automaticamente en el formulario, para los campos que dispongan de mas de una
entrada se debera elegir a mano mediante desplegables. Para datos menos relevantes
o de facil variacion (correo, teléfono, etc...) serd posible la introduccion de datos a
mano.

Una vez que estén todos los datos correctos en pantalla, mediante un botén “Iniciar”
se asignara un namero de incidencia que debera retransmitirse al cliente en caso de
necesitar una continuacion de esta incidencia.

Al iniciarse una asistencia, nueva o continuacion de servicio, el formulario debera
incorporar los siguientes datos predefinidos e invariables:

e Fechay hora de inicio de la asistencia.
¢ Fechay hora de inicio de la incidencia.
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e Técnico que ha iniciado la asistencia.

¢ Numero de asistencias realizadas (en la misma incidencia).
e Una cabecera en “Descripcion”.

¢ Numero de incidencia.

El nimero de incidencia sera Unico para todas las asistencias que se realicen sobre un
mismo equipo y problema, hasta que se solucione el problema y se concluya la misma.
Una vez concluida solo podra ser consultada en modo lectura.

Como una incidencia puede constar de muchas asistencias, es importante documentar
el nimero de asistencias que componen una incidencia; ademas, la cabecera del
cuadro descripcion debera iniciarse con el nombre del técnico y la fecha y hora en que
ha introducido los datos, de este modo cuando se realice el histérico quedara patente
gué técnico ha realizado cada una de las operaciones hasta cerrar la incidencia.

En el cuadro descripcion, el técnico debera anotar todo lo relevante al problema del
cliente, las pruebas que se realicen durante la llamada y si queda pendiente alguna
otra tarea por parte del cliente. En el supuesto que la asistencia quede terminada
deberd existir un boton para concluirla.

Para nuevas asistencias de una incidencia ya abierta, mediante el numero de
incidencia se importara la asistencia anterior en modo lectura como referencia para la
nueva asistencia.

Los informes de las incidencias se podran exportar del sistema, bien via PDF o bien
imprimiéndolos en la impresora predeterminada.

El usuario responsable podrd sacar estadisticas del rendimiento de cada operario,
mediante las incidencias que opere cada uno, de modo el responsable podra
parametizar la busqueda de asistencias por intervalos de tiempo o técnico.

3.1.2.b- Historico

Desde la pagina principal se podra acceder al historico de incidencias, para ello se
abrird un formulario donde se introduciran las condiciones de busqueda: niumero de
incidencia, cliente, nUmero de serie, etc... cuando el usuario haya rellenado por lo
menos uno de los campos, la aplicacion iniciara la basqueda por medio de un boton.

El sistema retornara una lista con todas incidencias que coincidan con los parametros
de busqueda. De la lista retornada, el técnico podra; por un lado, elegir un registro,
este mostrara los datos de cliente y equipo en pantalla, o por otro lado, abrir la
incidencia en modo lectura, en ambos casos, la lista permanecerd en pantalla, de
modo que el usuario podra consultar varias incidencias de la lista sin tener que repetir
la busqueda cada vez.

3.1.2.c- Tareas

La ventana principal debera contener un espacio para alojar las tareas del usuario,
este espacio debera estar permanentemente en pantalla y con un tamafio razonable,
debera ocupar una superficie no inferior a la quinta parte de la ventana.
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Ademas, en la ventana principal debera alojarse un botén que permita crear nuevas
tareas. Dicho boton abrira un formulario nuevo donde el usuario introducira los datos
referentes a la tarea a programar, fecha de inicio, prioridad, descripcion, etc...

Una vez guardado el formulario la tarea debera aparecer en la ventana principal,
aunque podra entrar en la tarea y modificarla cuando lo necesite, por ejemplo,
modificar la prioridad de la misma.

A medida que el operario vaya cumpliendo con la tarea, en el caso de tareas largas,
irA actualizando el estado de la misma, aumentando el porcentaje de progresion, de
modo que el responsable puede ver en qué estado se encuentra cada tarea.

Cuando el técnico haya cumplido la tarea debera seleccionar la opcién de concluido y
la tarea desaparecera de la lista de tareas, pero permanecera en la base de datos
para posibles consultas.

Por otro lado, el responsable podra enviar tareas a los técnicos, de modo que tiene
que poder elegir al técnico que ira dirigida la tarea. Ademas, cuando se cree una tarea
ajena, no solo se afadira en la lista de tareas, si no que se enviard un correo
electronico al usuario de destino notificando dicha tarea.

Ademas el usuario responsable, podra gestionar las tareas de los usuarios, no solo las
encomendadas, sino también las propias de casa usuario, de modo que podra
modificar preferencias, controlar el estado de las mismas y el rendimiento del personal,
dado que podra listar las tareas de los usuarios, tanto pendientes como concluidas.

3.1.2.d- Visitas

Las visitas las debera programar el usuario responsable, de modo que el nombre de
este se insertara automaticamente al abrir la visita, como estas estan ligadas a los
clientes y los equipos, antes de nada debera introducir un pardmetro de busqueda,
nombre de cliente, niumero de serie, etc..., los datos recibidos se rellenaran
autométicamente y cuando existan varias posibilidades, el usuario podra elegir los
datos de un desplegable. Una vez completados los datos y asignado un técnico, se
seleccionard la fecha, ademas de una pequefia descripcion del motivo de la misma. Al
igual que las tareas, cuando se cree una nueva visita, el sistema avisara mediante un
correo electronico al destinatario.

El igual que los informes, existira la opcién de exportar el documento completo a PDF
0 bien imprimirlo por la impresora predeterminada del sistema.

Las visitas planificadas, se mostraran en la pantalla principal, de modo que junto a las
tareas ocupen un espacio importante de la interface, deberan mostrarse las visitas
planificadas para toda la semana en curso y la semana siguiente, aunque el usuario
podra navegar por la agenda de las visitas mediante un calendario.

3.1.2.e- Gestion
En funcionalidad, la administracion formara parte de la gestiéon, aunque solo tendra
acceso el usuario administrador.
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En la ventana principal, solo para usuarios con credenciales de responsable o
administrador, aparecera un botén mas para la gestion.

La gestion se realizara mediante una nueva ventana que permitira realizar los tramites
de adicion y mantenimiento de los datos almacenados, principalmente datos de
clientes, equipos y usuarios. Por un lado, los clientes se podran dar de alta, modificar
sus datos existentes o bloquearlos -- es preferible bloquearlos para que no se puedan
utilizar que borrarlos, debido al histérico que puede colgar de ellos--; por otro lado, los
equipos también podran crearse, modificarse o bloquearse, aunque estos siempre
deberan ir ligados a un cliente.

No obstante, la gestion de la aplicacién y de los usuarios solo sera posible por parte
del administrador, de modo que estos controles quedaran ocultos a la vista del
responsable.

Para gestionar a los usuarios, se utilizara el mismo mecanismo que en el caso de los
clientes o equipos, también se podran crear, modificar o bloquear.

Como parte de la aplicacion requiere de envio de correo electrénico, se necesitara un
apartado para configurar las opciones del servidor de envio, de modo que el
administrador necesitard acceder a estos datos para su mantenimiento (creacion o
modificacion).

3.2- Requerimientos no funcionales
Los requerimientos no funcionales se mostraran agrupados en los siguientes puntos:

- Arquitectura:

La aplicacion se desarrollara en Visual Studio 2008, cumpliendo con el estandar .NET,
en su versién 3.5 o superior, las interfaces se desarrollaran mediante WPF vy la
comunicacion se realizara por medio de WCF-.

Se necesitara un servidor que albergue la base de datos, para ello serd necesario que
disponga del software SQL server 2005 o superior.

- Escalabilidad:

La aplicacion deberd implementarse sobre una base de desarrollo evolutivo e
incremental, de manera que se puedan incorporar nuevas funcionalidades vy
requerimientos, afectando estos lo minimo posible al codigo existente; para ello se
deberé incorporar técnicas de reutilizacion de componentes.

El sistema debera permitir el desarrollo de nuevas funcionalidades, modificarlas o
eliminarlas después de su construccion y puesta en marcha inicial.

- Disponibilidad:
El rendimiento tanto del servidor como de la LAN debera ser suficiente para dar
servicio ininterrumpido al menos a tres equipos cliente simultaneamente.
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Los clientes se conectaran a la base de datos mediante una LAN, por ese motivo es
necesario asegurar un ancho de banda suficiente para el correcto funcionamiento, sin
retrasos en la comunicacién. El sistema debera ofrecer una disponibilidad los mas
cercana al 100% durante el horario laboral (por ejemplo, de 9:00 a 18:00, excepto dias
festivos), garantizando un esquema adecuado que prevenga un posible fallo en
cualquiera de los componentes. En caso de fallo en algin componente, no debera
perderse informacion. Deben contemplarse requerimientos de consistencia
transaccional; ante un fallo de la aplicacion se debera contar con mecanismos que
controlen la interrupcién de transacciones para que estas finalicen de manera correcta.

- Desempefio:

La aplicacion deberé ofrecer un buen desempefio del sistema ante una alta demanda,
acorde a los requerimientos funcionales y no funcionales de la solucion; el tiempo
promedio no sera mayor a 5 segundos sobre operaciones transaccionales.

La informaciéon almacenada podra ser consultada y actualizada permanente y
simultaneamente, sin que se afecte el tiempo de respuesta.

Los datos almacenados no se podran borrar, en el caso de no ser necesarios estos
constaran como peticidn de borrado, pero podran ser consultables.

- Seguridad:

El acceso a la aplicacién debera estar restringido mediante el uso de contrasefias,
asignadas a cada usuario. S6lo podran acceder a la aplicacion los usuarios que estén
registrados, los cuales estaran clasificados por sus roles, con diferentes parametros de
trabajo para cada rol.

La aplicacion debe ser capaz de rechazar accesos o modificaciones indebidas (no
autorizadas) a la informacion y proveer de los servicios requeridos a los usuarios
autentificados.

- Mantenibilidad:

El cédigo deberd estructurarse de manera consistente y predecible, también se debe
asegurar que el disefio de las interfaces contemple que las propiedades publicas y los
pardmetros de los métodos sean de un tipo comdn.

Todo el sistema deberd estar complemente documentado, cada uno de los
componentes del software que forme parte de la solucion propuesta debera estar
debidamente documentado tanto en el cédigo fuente como en los manuales.

- Ingreso de informacién:
La aplicacion no debera permitir el cierre de una operacidn sin que todos sus procesos
y subprocesos relacionados, hayan sido terminados y cerrados convenientemente.

El ingreso de informacibn a la base de datos debera efectuarse mediante
transacciones que no permitan el ingreso de datos de forma parcial, ademas, la
aplicacion validara automaticamente la informacion contenida en los formularios de
ingreso de datos. En el proceso de validacion de la informacion, se deberan tener en
cuenta aspectos como obligatoriedad de campos, longitud de caracteres permitida por
campo, manejo de tipos de datos, etc...
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La aplicacion debera presentar mensajes de error que permitan al usuario identificar el
tipo de error y comunicarse con el administrador del sistema.

- Instalacion:

La aplicacion debera ser facil de instalar en todas las plataformas de hardware y
software que tengan instalado el motor framework 3.5 o superior, asi como permitir su
instalacion en diferentes resoluciones de pantalla.

Los datos de conexion en el cliente se parametizaran en tiempo de instalacion, para
posteriores cambios se debera modificar directamente el fichero de configuracién, XML
o reinstalar el cliente. El resto de pardmetros se definiran en la base de datos para
cada usuario.

- Otros Requerimientos:

La aplicacion debe fomentar el desarrollo de la cultura que minimice el uso del papel.
Para ello, hasta donde sea posible, debera hacer uso de las diferentes caracteristicas
de la tecnologia, tales como documentos electrénicos, etc...

Garantizar que el disefio de las consultas no afecte el desempefio de la base de datos,
ni considerablemente el trafico de la red.

4. Prototipo interfaces

Para desarrollar el prototipo se han seguido las 10 normas de evaluacion heuristica,
descritas por Jakob Nielsen, en cada paso se ha introducido una pequefia explicacion
a nivel de ejemplo sobre cdmo se ha implementado la norma en la aplicacion:

1. Visibilidad del estado del sistema:
El sistema debe siempre mantener a los usuarios informados del estado del
sistema, con una realimentacion apropiada y en un tiempo razonable.

- Todas las tareas que desemperfia la aplicacion, estan ligadas a una base de
datos, por lo tanto cundo la conexion caiga el programa dejara de trabajar,
mostrando un error explicativo. Ademas en la pantalla principal aparecera el
nombre del usuario autentificado, de forma que quedara patente quién es el
usuario.

2. Concordancia entre el sistemay el mundo real:
El sistema debe hablar el lenguaje de los usuarios, con las palabras, frases y
los conceptos familiares al usuario, en lugar de que los términos estén
orientados al sistema. Utilizar convenciones del mundo real, haciendo que la
informacién aparezca en un orden natural y l6gico.

- Aungue se ha utilizado lenguaje coloquial, hay algin término del mundo
técnico de uso habitual, SAT, FAX, nimero de serie, etc...
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Control y libertad para el usuario:
Los usuarios eligen a veces funciones del sistema por error y necesitan a
menudo una salida de emergencia claramente marcada.

- Cada opcion de la aplicacion se realiza en un apantalla diferente, por lo
tanto frente a un posible error del usuario, al cerrar la ventana errénea le
llevara de nuevo a la pantalla principal.

Consistencia y estandares:

Los usuarios no deben tener que preguntarse si las diversas palabras,
situaciones, o acciones significan la misma cosa. En general sigue las normas
y convenciones de la plataforma sobre la que esta implementando el sistema.

- El disefio se ha realizado siguiendo unos estandares intuitivos, agrupando
las acciones en conjuntos de funciones y los datos en el resto, de modo que
la dindmica de trabajo es siempre la misma.

Prevencion de errores:

Es mejor prevenir un error que disefiar buenos mensajes de error. Se han de
prevenir las condiciones propensas a errores y detectar los errores mas
comunes por el usuario.

- Cuando el usuario introduce cualquier dato a mano este es verificado antes
de enviarlo a la base de datos. Ademas todos los datos ya existentes se
mostraran mediante desplegables, para que de este modo el usuario los
seleccione en lugar de introducirlos manualmente.

Reconocer mejor que recordar:

El usuario no deberia tener que recordar la informacion de una parte del
diadlogo a la otra. Es mejor mantener objetos, acciones, y las opciones visibles
que memorizar.

- El usuario no debera memorizar nada dado que toda la informacién
necesaria se mostrara en pantalla cuando le sea requerida una decision.

Todos los datos ya existentes se mostraran mediante desplegables, para
gque de este modo el usuario los seleccione en lugar de introducirlos
manualmente.

Flexibilidad y eficiencia de uso:

Los aceleradores no vistos por el usuario principiante, mejoran la interaccion
para el usuario experto de tal manera que el sistema puede servir para
usuarios inexpertos y experimentados. Permitir a los usuarios ajustar a su
medida las tareas frecuentes.

- Se ha desestimado introducir un acceso rapido, porque la estructura de la
aplicacion solo presenta dos niveles y la propia botonera de la pagina
principal hace de mapa.
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8. Los didlogos estéticos y disefio minimalista:
No deben contener la informacién que sea irrelevante o se necesite raramente.
Cada unidad adicional de la informacion en un didlogo compite con las
unidades relevantes de la informacién y disminuye su visibilidad relativa.

- La aplicacion se ha disefiado sin exceso de entorno grafico, fondos grises
para no cansar tanto la vista y elementos de interés y manipulado en
degradado de azul, ademas los botones se iluminan cuando estan
seleccionados, de modo que no hay posibilidad de fallo por descuido.

9. Ayudar alos usuarios a reconocer, diagnosticar y recuperarse de los
errores:
Los mensajes de error se deben expresar en un lenguaje claro (no cédigos), se
debe indicar exactamente el problema, y deben ser constructivos y con
sugerencias para solucionarlo.

- Cuando aparece un mensaje de error porque falta algun dato antes de
seguir, aparecen unos mensajes en rojo, con el campo exacto al que le falta
el dato y un asterisco junto al campo.

10. Ayuda y documentacion:
Aunque es mejor si el sistema se puede usar sin documentacién, puede ser
necesario disponer de ayuda y documentacion. Esta tiene que ser facil de
buscar, centrada en las tareas del usuario, tener informacioén de las etapas a
realizar y que no sea muy extensa.

- Este punto no se ha tenido en cuenta en modo grafico, puesto que la
aplicacion es muy intuitiva y para cualquier operacion especial se puede
recurrir al manual de usuario.

4.1- Interfaces

Toda la aplicacibn se ha elaborado siguiendo la misma politica de presentacion,
fondos grises en lugar de blancos, para no cansar la vista del usuario, tres tamafios de
letras: 9, 12 y 16 para las ventanas, y 36 para el titulo de la ventana inicial. Siguiendo
las normas minimalistas, el uso del color se reduce a uno, un azul degradado a blanco
(podria ser un color corporativo).

Para facilitar la percepcion del uso de los controles se ha colocado un icono en cada
boton de accién para ayudar al texto con una metafora. Ademas, aunque en la
presentacion fotografica de las ventanas no pueda apreciarse, cada boton tiene
predefinido un toolTip, es decir, al pasar el puntero del raton por encima de un botén
aparece un pequefo texto explicativo de la funcionalidad de dicho botén, por lo tanto,
ademas de disipar cualquier duda que pueda surgir con el texto o la imagen del boton,
deja una puerta abierta para implementar ayudas a personas con deficiencias visuales
como explicaciones auditivas de los toolTip.
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Ventana de autentificacion (inicial)

Gestion SAT 2011

Por favor introduce tu usuario y contraseiia.

Usuario: Codigo usuario

Contrasefia. ssses

= -

Una vez introducido el usuario y la contrasefia, el programa validara los datos de
conexiéon contra la base de datos al pulsar ‘Conectar’, si son correctos iniciara el
entorno de trabajo predefinido para el usuario validado. Por el contrario, si se pulsa
salir, se cerrara la ventana de autentificacion y con ella la aplicacion.

Dada la utilidad de la ventana y la escasez de interaccion con ella, esta sera de
tamano fijo, es decir, no podra ni aumentarse ni reducirse, Gnicamente minimizarse.

Ventana principal

Tareas pendientes
S Cl |:|

Teléfono SAT: 902.123.45 Fax SAT: 93.745.32.00

La ventana principal serd el centro de la aplicacion, aunque es completamente
redimensionable, se ha disefiado para que todos los elementos necesarios quepan en
una presentacion minima de 800x600, a partir de ahi al ganar tamafio mejorara la
visibilidad de los datos en tareas y visitas, el resto de iconos permanecera igual.

Donde indica “GridViewColumn” se mostrara una lista de la cola de trabajo que tiene
cada operario, ordenadas por orden de prioridad y en la cuadricula de la derecha, bajo
el calendario, se ubicaran las visitas programadas para la semana en curso y la
siguiente, quedando ordenados los dias de la semana verticalmente, de lunes a
viernes.
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Ventana de nuevo informe

Iniclo asistencia: 23032011 Nimero de incidencia  Inisio incidencia: 23372011 1232
Fin asistentcia:  Ablerta Fin incidencia: n curso:
Nimere de aslstenclas: 1 4800300 Incidencia abierta por: lvan Nafuentes ||
“ En curse Concluir Incidencla cerrada por: "
Cliente: - Comtacta: M
W
Equioo: - Tedefuna: - ﬂ
Niiem, du Setie: - mait: b - |
m
Contrate: - Con copt - |

Descripcion incidencia
Therum |

s | hiascia

RichTextBox

Olesse i)  Comme 0 el |

Esta ventana también es completamente redimensionable. Cuando la ventana se
maximice, el espacio se afadira a los campos desplegables y al cuadro de texto,
donde se documentara la asistencia, el resto de elementos permanecera con el mismo
tamano pero desplazado hacia los extremos.

Se han colocado dos pestafias de modo que el operario pueda trabajar en una de
ellas, ‘Actual’, y disponga de la informacién relativa a asistencias anteriores en la
pestafia ‘Historia’. De este modo una incidencia no se cifie a un solo operario, si no
que puede atender al cliente cualquier técnico, sin tener que repetir pasos anteriores ni
solicitar al cliente que empiece de nuevo.

Ademas esta ventana permite tanto imprimir en la impresora predeterminada como
exportar a PDF el informe de la asistencia o todo el informe completo de la incidencia,
en funcion del tipo de asistencia.

Operativamente, se ha buscado la maxima facilidad para el usuario, de modo que este
deba introducir la menor cantidad posible de datos; en su lugar se ha elegido una
método de presentacién y seleccion de datos automatico, de este modo se busca una
interaccion mas dinamica con el operador de la aplicacion.

Ventana de busqueda

Condiciones de busqueda [ Clientes | Equipos () Usuarios

Param1:  TextBox Param 3: TextBox

Param 2:  TextBox Param4:  TextBox l@

Tabla de resultados I

Detalle datos

Retorno1:  TewtBox Retorno6: | TexiBox

Retorno2:  TexiBox Retorno7: S éﬂiimm
Retorno3: | Texifox Retornog:
Retornod:  Texifiox Retornog: @‘
il
Retorno5: | TextBox Retorno10: Teythox
Cerrar
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Esta ventana también es completamente redimensionable. Se ha disefiado de forma
polivalente, de modo que se utilizara tanto para busqueda de incidencias antiguas
(histérico), como clientes, equipos, usuarios o configuracion; cuando se llame a la
ventana en tiempo de ejecucion, se modificaran los titulos de los campos para adaptar
la ventana a la informacién a tratar.

A parte de los datos, a nivel gréafico, la Unica diferencia entre ellas es que al ser
llamada desde busqueda de informes, el recuadro con los botones que esta alojado en
la parte superior no aparecera, puesto que solo es til para la gestién de la informaciéon
y los botones “Modificar” y “Guardar” solo seran visibles desde el usuario responsable.

El funcionamiento sera basicamente el mismo para todas las configuraciones, el
usuario debera insertar al menos un parametro de busqueda y pulsar el botén ‘Buscar’,
el resultado de la busqueda aparecera en la tabla y al elegir un registro, este se
presentara en los campos inferiores.

Ventana de tareas

Editar tarea Asignacion de tareas

En curse Conclulda
Téenico:  MNomore el béenico sulomatico

& Propia Ajena

Focha inkcso: fecha =] Tecnico: - |

Prioridad: i Responsable: Nombre del respormsable autormitico

Descripcion tarea:

RichTextBox

B, S

Al igual que la ventana principal, el cuadro de “Asignacion de tareas”, solo estara
activo para el usuario responsable, para el resto, el campo ‘Técnico:’ vendra dado al
iniciar y sera el propio usuario que inserta la tarea (tarea propia).

Por defecto, las tareas seran propias y en curso, de modo que, cuando un usuario
responsable necesite enviar una tarea a un técnico, al elegir tarea ajena,
autométicamente se insertara el nombre del responsable en su campo, y el nombre del
técnico pasara a ser seleccionable.

Ventana control

Condiciones de blsqueda

Intervalo de fechas: De  fezha B a fecha =
Estado del informe: -

Seleccionar por tecnico: -
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Esta ventana también es completamente redimensionable y se ha disefiado para que
todos los elementos necesarios quepan en una presentacion de 640x480.

Los parametros de busqueda se utilizan tanto para las incidencias como para las
visitas o en las tareas. Mediante la pestafias, el usuario puede elegir para qué tipo de
funcionalidad quiere controlar el estado.

Ademés esta ventana permite tanto imprimir como exportar a PDF el informe del
control realizado.

Ventana visitas

Programar Visita S
Responsable: Nembre del responsable automatico 7 LI |
Técnico: ‘ - O —

P R
Fecha efecto:  fecha =
Cliente: - Contacto: s
Equipo: - Teléfono: -
Nuam. de Serie: -

. Buscar
Contrato: | -
Descripcién de la visita
RichTextBox
u‘ Guardar ‘ Cancelar

La funcionalidad de la ventana es parecida a las de busqueda ya mencionadas, el
usuario selecciona un técnico, introduce un pardmetro de blsqueda y lanza la
busqueda de los datos, termina de seleccionar los datos restantes e introduce el
motivo de la visita en descripcion.

Ademas esta ventana también permite tanto imprimir como exportar a PDF el informe
de la visita.

5. Disefio del proyecto

5.1- Casos de uso
El esquema de casos de uso, debido a su tamafio, se ha partido en tres trozos, de
modo que quedara mas claro y facil de leer.

Dada la extensién de la documentacién completa, solo se comentaran los casos de
uso principales, los secundarios e intuitivos como ‘Abrir registro’, ‘Guardar o
‘Busqueda de datos’ se pasaran por alto dado que estos quedan perfectamente
identificados en la descripcion de requerimientos funcionales.
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Diagrama de casos de uso general

— Documentar Incidencia . ‘/’ Abrir
~ ( extension points N registro
[ un idencia abierta / T
% Mueva incidencia —_—
iy | gextend — =
Tecnico — — - iy s gextends - iy i
7 ? o — | (Dable cick) .M
- »
/ extension points (Docurmentar incidencias) . VA L
Documrentar incidencias T e e — ~
‘\ Buscar incidencias B (1 =l Histérico = ‘?’“E”d” i / Seleccionar = BUEICHES
. Gestion tareas (Buscar ncidencias extension points SramEls corecing registro
Pararetros correctos |\ extension points
—— *_ Doble click

sextends ~ “eigcludes
(Geslmnla\eas)\\ ToCE— S «\nc\ude» 3\ s

-~ " g é' Bjsqueda
//"r{(_}esliﬁn inlen;l""‘\ i
v extension points "5 o «mclude»
( Usuarios ~
Visitas ~ — — —
) o — o eexdends — —
% Eﬁ;"};gz i Tareas G sexends Nueva tarea Guardar datos) // Guardar i
( extension points Creardarea) ( extension points - \4_//
Rﬂsnﬂgsahlﬂ Guardar datos

cextends Crear tarea !
— - Modific ar tarea
= (Commltarea;). - \ 7 gextends

S
Tareas qgnm cexends T o 7 (Guardar datos)

(Modfficar tarea) e
extension points Vlsuallzar(aea cextends
\ Control tareas E!ﬂenslnll points (Carrbiar C_On!iﬂldo[ Mudlﬂzr IﬂrEﬂ *_-\
/Crea usuario Carbiar cortenido 7 extensionpoints
Guardar datos
PN extension points _/
b i \ Vahdardatns
muev ous uaﬂu)

Ges(mn usuarie
I’ exiension points aexends \ —
Nuevo usuario —en —_— «exends
\ usuario ex istente - ,(usuamn estmnte) ] Mudlﬁr usualu T N (Validar datos)
-~ «lnc\ude» = - N
extension points
Nuev os datos

N

‘/S.Busqueda de“
L datos

& zedends o
Administrador s xmclude» P —— (Nuevos datos) ™ N
\ Configurarapp o m—— = — = M)
L extension points - zextends

Datos modificados (Datos rodific ados)

Caso de uso Logearse’.
- Resumen de la funcionalidad: El usuario se autentifica frente a la aplicacién para

validar su entrada.
- Actor: Técnico.

- Casos de uso relacionados: Documentar incidencia, Histérico y Tareas.

- Precondicion: El usuario debe iniciar la aplicacion.
- Postcondicion: La aplicacion arranca con la pantalla principal.

- Proceso normal principal:
1- El usuario ejecuta la aplicacién.
2- Introduce su usuario, contrasefia y pulsa el botdn ‘conectar’.

Alternativas de proceso o excepciones
1.1- Usuario no registrado.
1.1.1- El sistema retorna un error y lanza un mensaje.

Caso de uso Historico.
- Resumen de la funcionalidad: El usuario autentificado, pulsa el botdn de histérico y
busca la informacién archivada sobre una incidencia o cliente.

- Actor: Técnico.

! Los usuarios ‘responsable’ y ‘administrador’ también deberan estar logados para entrar
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- Casos de uso relacionados: Seleccionar registro.

- Precondicion: El usuario debe estar validado.
- Postcondicion: Lista de coincidencias con los parametros de entrada.

- Proceso normal principal:
1- El usuario pulsa el boton de ‘Historico'.
2- Introduce al menos un parametro de busqueda.
3- Pulsa el botén buscar.
4- El sistema lanza el caso de uso Seleccionar registro.

Alternativas de proceso o excepciones
3.1- No existen datos para los pardmetros introducidos.
3.1.1- El sistema retorna un error y lanza un mensaje.

Caso de uso Seleccionar reqistro.
- Resumen de la funcionalidad: El usuario elige un registro de la lista entregada y el
sistema lo muestra en campos sobre la misma pantalla o abre el registro.

- Actor: Técnico.

- Casos de uso relacionados: Abrir registro.

- Precondicion: El sistema debe haber presentado la lista de coincidencias.
- Postcondicion: Quedan presentados los datos del formulario elegido.

- Proceso normal principal:
1- El usuario selecciona un registro con un doble click.
2- El sistema ejecuta el caso de uso Abrir registro.

Alternativas de proceso o0 excepciones
1.1-  Elusuario selecciona el registro con un solo click.
1.2- El sistema presenta en la parte inferior la informacion relevante.

Caso de uso Tareas ajenas:
- Resumen de la funcionalidad: El usuario responsable puede crear o modificar las
tareas de sus técnicos.

- Actor: Responsable.

- Casos de uso relacionados: Tareas.

- Precondicién: El usuario debe estar validado.

- Postcondicion: Se abrira una tarea para su creacion.

- Proceso normal principal:
1- El usuario pulsa el boton ‘Tareas'.
2- El sistema abre la ventana ‘Tareas’(modo responsable).
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3- Elusuario pincha en ‘tarea ajena’ y selecciona un técnico.
4- El sistema llama al caso de uso Tareas.
5- El sistema envia un correo de notificacion al técnico.

Caso de uso Tareas:

- Resumen de la funcionalidad: El usuario puede crear o modificar sus tareas
personales, que forman la cola de trabajo.

- Actor: Técnico.

- Casos de uso relacionados: Nueva tarea, Visualizar tarea y Tarea ajena.

- Precondicion: El usuario debe haber validado.

- Postcondicion: Se abrird una tarea para su creacion o modificacion

- Proceso normal principal:

1- El usuario pulsa el boton ‘Tareas’.
2- El sistema llama al caso de uso Nueva tarea.

Alternativas de proceso y excepciones.

1.1 - El usuario selecciona una tarea de la lista.
1.2 - El sistema ejecuta el caso de uso Visualizar tarea.

Diagrama de casos de uso ‘Documentar incidencia’

ﬂnportar
e (  asistencias
— = «mdude» = previas
/~__Continuaciéon N —
[ extension points
| Guardar dats ) fincluden e/Mensaje
«extend» Cancelar asistencia advertencia
(Incidencia ablerta)
-

~
— Documer T include s .
_— Docum entar Incidencia = « » ~

\ \ «wextend» /
extension points _(Cuardardatos). — — — Guardar
Incidencia abierta «mc\ude» N — - e
Nuevaincidencia Busqueda ~ -
datos «extends ~
— (Gancetar asmemcwa) \

«exterld» N <<|ndude>> 4 - (/ Cancelar !
(Muevaincidencia) 1

/ |

@ exten d» |
ancelar asistencia)

e T wextend» — Iniciar incidencia

(Datos correctos) = E
extension points - — — = 4 extension points
Datos correctas Cancelar asistencia

Guardar datos

«extends
(Guardar datos)

\
«include»

/ Im portar
namero INC

Caso de uso Documentar incidencia.
- Resumen de la funcionalidad: El usuario introducira en el sistema los datos
relevantes a una asistencia realizada por via telefénica o mediante correo electrénico.

- Actor: Técnico.

- Casos de uso relacionados: Continuacion y Nueva.

- Precondicion: El usuario debe estar registrado.
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- Postcondicion: La aplicacion muestra la ventana de formulario.

- Proceso normal principal:
1- El usuario pulsa el botén ‘Asisténcia’.
3- El sistema muestra la pantalla de formularios.
4- El usuario introduce al menos un pardmetro de busqueda y pulsa ‘buscar’.
5- El sistema retorna los datos encontrados.
6- El usuario elige los datos del cliente entre las posibilidades entregadas y
pulsa el botdn ‘iniciar’.
7- Laaplicaciéon lanza el caso de uso Nueva.

Alternativas de proceso o0 excepciones
5.1- Datos no encontrados.
5.1.1- El sistema retorna un error y lanza un mensaje.

7.1- Encuentra una incidencia abierta.
7.1.1- El sistema lanza un mensaje de advertencia.
7.1.2- El usuario acepta.
7.1.3- El sistema lanza el caso de uso Continuacion.

Caso de uso Nueva.
- Resumen de la funcionalidad: El usuario introduce todos los datos relevantes a la
asistencia que le esta realizando al cliente.

- Actor: Técnico.

- Casos de uso relacionados: Iniciar incidencia.

- Precondicion: El usuario debe haber pulsado ‘Iniciar’ sin errores de retorno.
- Postcondicion: Se inicia una nueva asistencia en el sistema.

- Proceso normal principal:
1- El sistema entrega un namero de INC.
2- El sistema lanza el caso de uso Iniciar incidencia con el INC obtenido.

Caso de uso Continuacion.
- Resumen de la funcionalidad: Ya existe una asistencia para el equipo dado, por lo
tanto no se puede crear una nueva. Se debe seguir la abierta.

- Actor: Técnico.

- Casos de uso relacionados: Guardar y Cancelar.

- Precondicion: El sistema debe haber presentado la lista de coincidencias y el aviso.
- Postcondicion: Se afiade una nueva asistencia a la incidencia abierta.

- Proceso normal principal:
1- El usuario acepta la ventana informativa.
2- El sistema abre la ventana de formulario con el histérico cargado.
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3- El usuario documenta la asistencia en descripcion y guarda.
4- El sistema lanza el caso de uso Guardar.

Alternativas de proceso o0 excepciones
3.1- El usuario cancela la asistencia.

3.1.1- El sistema lanza el caso de uso Cancelar.

Casos de uso ‘Gestion interna’

Gestién clientes
extension points
M

= westends

wxtension points \ ~ ({Huevos chentes) cniariie
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— —
— ~ aexends

[ A"

TS
dincludes L Buscar datos P

] % = o —p— . sinci
~ 2 - [ E
I /7 Gestonde g wgstends | T > Modincar
| \ 1 equipos \ ! (Exquapas existentes) | r e m—— I‘W"‘! )
\ m‘:wnspnppm_ts I‘" T . = = T~ Guardar datos _
\ weotends o b | nertends dm== S —
|

(Modticarveta— ~ |
¥

]
1
[
]

|#eMands ; Visitas b 20 o
.I-L,;uJI-j:n | extension points

- Crear visita |
, Modficar visita 4

Control de
usuarios

Caso de uso Gestion interna.
- Resumen de la funcionalidad: El usuario podra gestionar los servicios internos del
SAT, control de trabajadores, planificacién de visitas o gestién de datos.

- Actor: Responsable.

- Casos de uso relacionados: Gestion clientes, Gestién equipos, Visitas, Control.

- Precondicion: El usuario debe estar registrado y ser responsable o administrador.
- Postcondicion: La aplicacion abre la ventana de trabajo.

- Proceso normal principal:
1- El usuario pulsa el botén ‘Gestion interna’.
2- El sistema abre la pantalla de gestion interna.
3- Elsistema lanza el caso de uso Gestion clientes.

Alternativas de proceso o excepciones
1.1- El usuario pulsa el botén ‘Visitas'.
1.1.1- El sistema abre la pantalla de visitas.
1.1.2- El sistema lanza el caso de uso Visitas.
1.2- El usuario pulsa el botén ‘Control'.
1.2.1- El sistema abre la pantalla de Control.
1.2.2- El sistema lanza el caso de uso Control de usuarios.
4- El usuario selecciona ‘Equipos’.
4.1- El sistema lanza el caso de uso Gestidon de equipos.
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Caso de uso Gestion clientes?,
- Resumen de la funcionalidad: El usuario podra crear, visualizar y modificar los datos
de los clientes.

- Actor: Responsable.

- Casos de uso relacionados: Crear, Modificar.

- Precondicion: El usuario debe haber pulsado el botdn ‘Gestién interna’.
- Postcondicion: La aplicacion permitira crear, buscar o modificar los datos de clientes.

- Proceso normal principal:
1- El usuario pulsa el botdn crear.
2- El sistema lanza el caso de uso Crear.

Alternativas de proceso o excepciones
1.1- El usuario introduce al menos un parametro de bdsqueda y pulsa ‘Buscar’.
1.1.1- El sistema retorna una lista con las coincidencias.
1.1.2- El usuario selecciona un registro.
1.1.3- El sistema muestra los datos del registro en pantalla.
1.1.4- El usuario pulsa el botén modificar.
1.1.5- El sistema lanza el caso de uso Modificar.
1.2.1- El sistema no encuentra resultados para la busqueda.
1.2.1.1- El sistema lanza una pantalla de error.

Caso de uso Visitas.
- Resumen de la funcionalidad: El usuario podra crear, visualizar y modificar las visitas
planificadas.

- Actor: Responsable.

- Casos de uso relacionados: Crear, Modificar.

- Precondicién: El usuario debe haber pulsado el botdn ‘Visitas’ o haber seleccionado
una visita ya planificada del calendario.

- Postcondicion: La aplicacion permitira crear o modificar visitas..

- Proceso normal principal:
1- Elusuario pulsa el botén crear.
2- El sistema lanza el caso de uso Crear

Alternativas de proceso o excepciones
1.1- El usuario selecciona una visita del calendario (pagina principal).
1.1.1- El sistema abre la ventana de visitas con los datos de la misma.
1.1.2- El sistema lanza el caso de uso Modificar.
1.1.3- El sistema envia un correo a todos los técnicos.

% El caso de uso ‘Gestion de equipos’, ‘Gestién usuario’ y Configurar app’ tienen el mismo
comportamiento con diferente informacion.
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5.2- Diagramas UML

El diagrama UML costa de tres fases, por un lado, el mapa de clases, un diagrama con
las necesidades de clases y atributos, para que la aplicacion cumpla los requisitos.
Seguidamente el diagrama de estatico, se trata de adecuar el primer diagrama de
clases a las restricciones que presenta el tipo de programacion elegido (objetos).
Finalmente el diagrama de implementacién, diagrama del cual se extraen directamente
las clases a utilizar con las relaciones creadas.

5.2.1- Diagrama de clases

Vistta
-fechaBecto : date

-descripeion | string
-horaEfecta : date Usuario Tareas

-horalnicio . date
-fechalnicio : date

-nombre : string
-passw ord : string

1 -NuUmTECnico : int | 0 -prioridad : int
-tipa ; string - |-descripcion : string
1 -corren : string -concluido: baolean
1 -ventanas : int -propia: boolean
-progreso . int
1 1 .
Equipo Cliente Contactos cliente 1
-numserie : string -CodCliente : int -nomire ; siring
-tipo : string -nambre : string -telefono : int
-descripcion : string | 1.* -descripcion : string -emall : string
-Confrato : string -codPostal © irt
-CondEspec © sTing -clase : string COnExEn
a it Cetralta ; string d -
-parametra ; string
] -valor : string
1
1 Incidencia
Asistencia -numeralNC ; int
= -fechalni : date
-fechalni: date _fechaFin : date
—nora\nl_: date I ; _horalni: date
~fechaFin : date g -horaFin: date

-horaFin: date

L - -NuUmASIs - int
-descripcion : string

-concluido : boolean

5.2.2- Diagrama estético

Para transformar un diagrama de clases en uno de estéatico, se han seguido los
siguientes pasos:

1- Preproceso:
El primero paso para transformar un diagrama de clases en un diagrama estatico es
normalizar los nombres de las clases y los atributos, de modo que no creen conflictos
con el lenguaje a utilizar. También se tendran que reconsiderar la utilizacién de
algunas clases, si esas pueden quedar albergadas dentro de otras mas generales.

En el caso que nos ocupa, se han modificado los nombres de las clases ‘Contacto
cliente’ por ‘Contactos’ y a la clase ‘Conexion’ se le ha retirado el acento. Ademas,
también se ha retirado el acento al atributo ‘pardmetro’ de la clase ‘Conexién’.

2- Adaptacién de la herencia a un nivel soportado por el lenguaje: (no usado)
3- Transformacién de las clases asociativas (reificacidn): (no usado)

4- Eliminacion de las asociaciones n-arias (n>2):
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Para eliminar las asociaciones n-arias (para mas de dos participantes), se substituye la
asociacion por una nueva clases que se relacionara con los diferentes participantes de
la asociacion original, aunque en este caso, en lugar de crear una clase nueva se ha
seguido la politica de la reificacién, se ha usado una clase comdn como si fuese una
clase asociativa.

Para la primera asociacién n-aria (Visita, Usuario, Contactos, Equipo), se ha utilizado
‘Visita’ como clase central y para la segunda asociacion (Contactos, Asistencia,
Usuario, Equipo), se ha utilizado Asistencia.

Una vez aqui, el diagrama resultante seria:

Yista Usuario Tareas
= :;EEESE?ESB? S?S\?g ! -nambre : string -haralnicio : date
e b -passw ord . string [4 0.+ |-fechainicio . date
o -numiTechico ; it -prioridad © int
-tipo : string -descripcion : string
= -carreo : string -cancluido : boolean
-ventanas | int -propia : boolean
-progres o int
T 1
Equipo Cliente .
-nums erie : string CddCiere — el
*EPOi string ; - ; -nombre : string 1 1 L nombre : string
-descripcion : string 1. -descripcion ; string ~telefono : sfring P
-Contrato : sfring —codPostal: Int -emall* string Conexion
-CondEspec © string -clase string -parametro : string
-tif Cetralita : string -valor: string
: 1
1
- Incidencia
I [ -numeralNG ; it
AnIatefcld - “fechalni: date
~fechalni - date fechaFin : date
-horalni - date o 1 |-horani: date
-fechaFin : date -horaFin: date
) -horafin © date -NUMASIS © int
-descripeion : string —concluido : boolean

5- Implementacién del disefio:
Ahora el disefio es directamente implementable en lenguaje de programacion
orientada a objetos, substituyendo las asociaciones por un atributo de tipo clase
asociada en cada asociacion binaria.

Las clases que tienen multiplicidad *' obtendran un atributo del tipo clase asociada,
pero la clase que tiene multiplicidad ‘1’, obtendra como atributo un array de objetos del
tipo clase asociada.

El diagrama resultante una vez implementado seré:
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Visita Us uario Coneman Tareas
-fechaEfecto . date -nombre . string e -horalnicio : date
-descripcion : string -passw ord : string —palram t“?- il -fechalnicio : date
-horaBecto . date -numTecnico . int R s i -prioridad . int
-0bjEquipa ; Equipo ~tipo : string. -descripcion : string
-objUsuario . Usuario -corren : siring -concluido : boolean
-abjContacto ; Caortactas cliente -ventanas : int -propia ; bodlean

-objvisita ; Visita [*] -progreso ; irt
-objTarea: Tareas [*] -objUsr : Ususario [*]
-objAsis | Asistencia [1]
Contactos
-nombre : string
-telefona : string
-email : string
-objvista : Visita []
-objAsis : Asistencia [*]
-objCliente : Cliente
uipo iente ] ! ncidencia
ip Client Asistencia Incid
-numserie ; string -CodCliente : int :;%?.2;‘?‘ dgge -numerolNG ;int
-tipa : string -namire : string i -fechalni: date
-descripcion ;. string -descripcion . string :;%T,ggi” dgge -fechaFin . date
-Contrato : string -codPostal : int Zdescripeion® string -haralni: date
SInESDEL ?rttr"[“,‘?]l slase SO -objContacto : Confactos RLACAL S
-objVista : Visita - alita - string Drmciain § -NUMASIS © i
-objCliente : Cliente -objContacto : Contactos [*] _ggjﬁqé‘"_p‘ﬂc Eg#cpl(a] -concluido ; boolean
-abjAsis : Asistencia [*] -ohjEquipo : Equipo [*] -ubjUsr' {ersna -objAsis | Asistencia [*]

5.3- Disefio de la base de datos relacional

Para crear la base de datos relacional necesaria para albergar todos los datos de la
aplicacion se partira del diagrama estéatico, puesto que ya tiene deshechas las
asociaciones n-arias y simplificara la tarea de crear las claves.

El diagrama de tablas resultante sera:

Visita
-IDVisita : Autonumerica
-fechaEfecto : date

Contactos Usuario

-IDContact : Autonumerico

-numTécnica © int

-descripcion : string
-horaBecto | date
-numSerie . Equipa
-IDContact : Contactos

-nomlre : string
-telefano | string
—emall * string
-codCliente : Cliente

-nombre | string
-passw ord: string
~tipo : string
-correo : string
~ventanas © in

-numTecnico : Usuario

Cliente Tareas
Equipo -CodCliente : int -DTarea : ALtonumerico
-numserie : string -nombre : string -haralnicia : date
-tipo © string -descripcion : string -fechalnicio : date

-codPostal . int
-clase: string
-tifCetralita ; string

-priaridad : int
-descripcion ; string
-concluida : boalean
-propia : boalean
-progreso ; int
-numTecnica : Usuario

~descripcion : string
-Cantrato : string

-CondEspec : string
-codCliente : Clients

Incidencia

Asistencia

Conexion

-IDAsI(s : Autonumerico -numeralNC : int

-fechalni: date -fechalni ; date _IDCanexion : Autonumerico
-haralni - date -fechaFin - date _parametro : string
-fechaFin: date -haralni : date ~valor * string

-haraFin : date -horaFin: date

—~descripcion © string -nUmASIs * int

-IDcontact: Contactos -concluido: boolean
-numserie : Equipo
-numTecnico - Usuario

-numeralNG : Incidencia

Como se puede ver en el diagrama, se ha optado por afiadir un atributo autonumeérico
como clave principal en lugar de la combinacion de claves foraneas, de este modo se
facilita el tratamiento de datos y se simplifica la condicion de datos Unico e irrepetible

de la clave principal.
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Las tablas resultantes seran:
Usuario (numTecnico, nombre, password, tipo, correo, ventanas)

Cliente (codCliente, nombre, descripcion, codPostal, clase, tifCentralita)

Contactos (IDContact, nombre, teléfono, email, codCliente)
codCliente es clave foranea de Cliente

Equipo (numSerie, tipo, descripcion, contrato, condEspec, codCliente)
codCliente es clave foranea de Cliente

Visitas (IDVisita, fechaEfecto, descripcién, numSerie, IDContact, numTecnico)
numsSerie es clave foranea de Equipo.
IDContact es clave foranea de Contactos.
numTecnico es clave foranea de Usuario.

Tareas (IDTarea, fechalnicio, prioridad, descripcion, concluido, propia, progreso,
numTechico)
numTecnico es clave foranea de Usuario.

Incidencia (numeroINC, fechalni, fechaFin, numAsis, numSerie, concluido)
numsSerie es clave foranea de Equipo.

Asistencia (IDAsis, fechalni, fechaFin, descripcion, IDcontact, numTecnico, numINC)
IDContact es clave foranea de Contactos.
numTecnico es clave foranea de Usuario.
numINC es clave foranea de Incidencia

Conexion (IDConexion, parametro, valor )

5.4- Diagrama de secuencia

El diagrama de secuencia se ha dividido en dos partes, por un lado, las acciones del
usuario técnico, que son comunes a todos los usuarios, y por otro lado, las acciones
de los usuarios responsable y administrador.

En el segundo diagrama, no se implementa las secuencias del usuario administrador,
dado que las acciones son las mismas que realiza el responsable para realizar
busquedas o modificaciones de clientes o equipos pero con las credenciales de
administrador para usuarios o datos de conexion.
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6. Manual de usuario

Dado que la aplicaciéon dispone de tres tipos de usuarios, el manual se ha repartido de
la misma manera, de modo que un usuario responsable tiene todas las
funcionalidades de un usuario técnico y un usuario administrador tendra acceso total a
la aplicacion.

6.0.1- Inicio y acceso

Realizando un doble click sobre el icono del escritorio 0 seleccionando el ejecutable
del grupo de carpetas, se lanzara la aplicacion; presentando una pantalla de acceso,
con dos campos para insertar datos.

Gestion SAT 2011

PPor faver introduce fu usuari y contrassfa.
Usuario

Caontrasefia

iz, i

Una vez rellenados los dos campos con el nidmero de técnico y la contrasefia
asignadas, el boton ‘Conectar’ validara los datos y dara acceso a la aplicacion.

En cualquier momento, el boton ‘Salir’ cierra la ventana y la aplicacion.

6.1- Usuario béasico

Usuario inicial, puede crear informes de incidencias nuevas y continuaciones de
incidencia abiertas, asi como crear contactos nuevos para clientes existentes, también
podré crear y modificar tareas propias o visualizar las visitas planificadas, pero carece
de privilegios para modificar informacién de la base de datos.

6.1.1- Ventana principal
La pagina principal de la aplicaciébn para este usuario, se compone de tres areas:
botonera, cuadro de tareas y cuadro de visitas.

Para cerrar la aplicacion pulsar sobre la X de la ventana.

[t cesien sa1
| Telf. SAT:902.123.456 Fax SAT. 93.745.32.00
| Funcicres se trabaje

-39 -



TFC .NET (WPF)
Ivan Nofuentes Aljama

Area de botones.
El &rea de la botonera contiene tres botones:
- Nuevo informe: Crea nuevas asistencias para incidencias nuevas o
continda incidencias ya creadas no concluidas.
- Busqueda de informes: Busca informes de las incidencias almacenados en
la base de datos.
- Afadir tarea: Crea una tarea para la cola de trabajo, esta se afiadira al
cuadro de tareas.

Cuadro de tareas.

El cuadro de tareas contiene la cola de trabajo personal de cada técnico. Cada uno
podré afiadir tareas propias y actualizar el estado de las existentes.

Las tareas se muestran ordenadas por orden de prioridad y cuando las tareas se
concluyen, son eliminadas de la lista.

Mediante un doble click sobre una tarea, esta se lanza en su ventana original, para
que el usuario pueda actualizar o modificar los datos existentes en ella.
Solo es posible modificar una tarea a la vez, es decir, la aplicacién no permite abrir
mas de una ventana de tarea en modo actualizacion simultaneamente.

Cuadro de visitas.
Esta cuadricula presenta las visitas programadas para la semana en curso y la
siguiente, de modo que todos los usuarios pueden ver la disponibilidad del resto.

Mediante el calendario superior, se puede elegir un dia cualquiera, y autométicamente
se mostraran las visitas programadas para la semana del dia seleccionado y la
siguiente. La vista inicial del calendario es en vista de dia, muestra los dias del mes en
Curso.

Pulsando un click sobre el titulo, ‘mayo de 2011’, el calendario pasa de vista de dia a
vista de mes y muestra los meses del afio.

Pulsando nuevamente sobre la barra del titulo, ‘2011’, el calendario pasa de vista de
mes a vista de aflo, mostrando la década actual. En todos los casos, con las flechas
laterales se puede modificar la horquilla de tiempo mostrada y avanzar y retroceder en
el tiempo.

mayo de 2011 » 4 2011 » 4 2010-2019 »

lu ma mi ju vi si do

ene feb mar aor 2009 2010 2011 2012

may jun ul ago 2013 2014 2015 2016

o AL S 2017 2018 2019

A través del botén ‘Hoy’ la cuadricula se actualiza y vuelve a su fecha original.

Efectuando un doble click sobre una visita, esta se abre en su ventana original para
que el usuario pueda ver todos los datos de la misma, como las visitas no son
modificables, esta ventana se abre en solo lectura.
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Al igual que las tareas, la aplicacion solo permite abrir una ventana de visitas en modo
lectura.

La usabilidad de cada funcion se detallara en el apartado de cada una de ellas.

6.1.2- Botén ‘Nuevo formulario’
Este boton lanza la funcionalidad para crear y modificar la documentacion de las
asistencias telefénicas o en linea.

Esta ventana esta dividida en tres partes (de arriba a abajo), datos de la
asistencia/incidencia, datos del cliente y equipo, y descripcién del problema y medidas
tomadas.

Para iniciar una asistencia sera necesario insertar algun parametro de busqueda; la
busqueda puede realizarse por cuatro medios diferentes: si se trata de una
continuacion de incidencia, mediante el nimero de incidencia entregado anteriormente
al cliente; si no se dispone de este niUmero o bien se trata de una incidencia nueva, se
puede realizar la busqueda por cliente, equipo o numero de serie. En los tres casos, el
sistema esta preparado para buscar la palabra exacta o bien una parte de ella, de
modo que para buscar un cliente no es necesario saber toda la descripcién del mismo.

| :-r.xm..l...r..urm-u:-.: e T A [ e T
Inico asistencia: MNimero de incidencia [Inicic incidencia:

Fin asistentcia: Fin incidencia:

Numaere de asistencias: Incidencia ablerta por:

& En curso Coneluir Incidencis cerrada par:

Cliente: - Contacto:
Equipo: - Testono: - [ S

Wilm. e Sarie: - s.maif:

|‘ Contratn: Con copix:

| Descripcién incidencia

chianl |
Actusl | bistonia

Los parametros de blsqueda se introducen en los mismos campos donde se
mostraran posteriormente los resultados.

Una vez introducido un pardmetro de busqueda, mediante el botén ‘Buscar’, se inicia
la busqueda en la base de datos, los resultados obtenidos, se insertardan en el
desplegable.

Cliente:; Seleccione un cliente... -

A medida que el usuario va eligiendo datos, estos se colocan en las cajas y se
bloguean, de modo que no pueda haber cambios accidentales. En cualquier momento,
es posible reiniciar el proceso, el boton que se ha pulsado anteriormente, ahora indica
la palabra ‘Reset’.
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Cliente:

Num. de Serie: |

Equipe:

Cliente 5

En funcién del camino elegido para realizar la busqueda, se necesitaran mas o menos
pasos para llegar al final. Por ejemplo, el camino mas largo seria buscar un cliente,
después un equipo y finalmente un nimero de serie, pero si se realiza la busqueda
inicial por medio del nimero de serie, este ya importara los datos de cliente y equipo.

Cliente: Chente 2 Comtactor | Seléccions uncontacto. ¥

Mom. de Serie:  Seleco o de pevie.. v Teléfona:

Equipe: Selecc

Contrato: & L)

Una vez rellenados los datos de cliente y equipo sera necesario seleccionar la persona
de contacto, en el caso que el interlocutor no conste en la base de datos, es posible la
insercion a mano del mismo.

Con todos los datos introducidos, el boton ‘Iniciar’ activa la incidencia, si los
parametros dados coinciden con alguna incidencia en tratamiento, el sistema dara un
aviso para poder continuarla, en caso de querer iniciar una nueva, solo se tendra que
cancelar el cuadro de dialogo.

Una vez iniciada la asistencia, ya sea nueva o0 no, en la pestafia actual se podra
documentar todo lo necesario sobre la asistencia realizada. Pero en el caso de las
continuaciones, la pestafia historial contendra el histérico de las asistencias realizadas
anteriormente en esa incidencia.

| @ Fermulasio Call Conter

|
Inicio asistencia: LwmsnmesrssNgmero de incidencia  Inicle incidoncia:  1a/05/3011 10:47:43
Fin asistentcia: Fin incidencia: Abitierta

Numero de asistencias: 1 Incidencia abierta por: test
o ER curse Conchulr Incidencia cerrada por:

| Chente: J ‘Comtacto:
Fauipa: - eong: | srassaas 0 =) ||l ™
Wi de Serie: | <0 email: -
|| 0
Contrato: Com copia:
[l
Descripeién incidencia
T actuat |
et ki
| Inico de L aanstencia.
|
|
|
|
(.= =] o, Tl
——— ——

Finalmente, una vez terminada la intervencion y UNICAMENTE para incidencias
nuevas, el boton de guardar archiva la incidencia y retorna el numero INC, pero no
termina la asistencia, de modo que el usuario puede colgar el teléfono y entregar al
cliente su nimero de INC pero puede seguir documentando la asistencia.
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& Formulanc Call Center i

Inicio asistencia: 1zt N Gmero de incidencia  Iicho inddencia: 147052011 10:47:43

| Fin asistenteia: Fin incldencla:  Abriesta
Mimero de ssistencias: 1 800314 Incidencia ablerta por: tet
s Encuse | Coneluir Incldencla carrada por: .
Cliunte: e Conmlacto:
Faukoo: ~ci Hason Todbdona: 077450 i
Wi, da Serie: . wmail: .

Coatrato: Con copia:

Descripcidn incidencla

La siguiente vez que pulse guardar se guardara la asistencia en la base de datos y se
cerrard la ventana.

Una vez iniciada la asistencia, en cualquier momento el usuario puede tanto imprimir la
asistencia como exportarla a PDF. En el caso de querer imprimir, la aplicacion
imprimird el informe por la impresora predeterminada del sistema; para el PDF daré la
opcion de elegir la ruta de destino del fichero.

También es posible enviar el informe para la supervision o informacion de otro usuario,
para ello sera necesario elegir al usuario de destino antes de guardar y cerrar la
asistencia.

Una vez terminada la incidencia, seleccionando botdn ‘concluir’ se daré por terminada
la incidencia.

6.1.3- Botén ‘Busqueda’

Este boton lanza una ventana para buscar vy listar los formularios creados mediante la
funcionalidad anterior. Esta ventana esta dividida en tres partes (de arriba a abajo),
pardmetros de busqueda, lista de resultados y detalle de la incidencia seleccionada.

P — A
=) . i 0
& sonn. . v e

Condiciones de blisqueda
Niamero INC: | Nim. Serie:
C6d Cliente: .‘ﬂ|
Tabla de resultados
Detalle datos
Nam INC: Técnico: |
Cliente: Asistencias:
Contacto: Equipo:
Inicio: Serie: I
Fin: Concluido:
—

Al igual que en caso anterior, el numero de serie se puede buscar por una fraccion,
devolviendo todas las posibles coincidencias, mientras que el numero de cliente y el
namero de incidencia deberan ser exactos, de lo contrario no devolvera nada.
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Una vez iniciada una busqueda, el boton ‘Buscar’, se convierte en ‘Reset’, de este
modo pulsando nuevamente el botén se cargara la ventana en condiciones iniciales,
borrando todos los datos presentados.

Una vez realizada una busqueda, el sistema retornara las coincidencias en la tabla de
resultados, al seleccionar un resultado con un click, este se desgrana en la parte baja
de la ventana, mostrando la informacion principal del informe.

(5 Buzqueds i o B B 5 Busqueds ool S
Condiciones de busqueda Condiciones de busqueda
| Nimero INC: 500356 Niim. Sesie: Ndmero INC: 200309 Mom. Serie:
coacrene: it Coacrente e
Tabla de
2C0308 eate /05
. m
Detalle datos Datalls datos.
i
| Nuam INC: Tiecnico: NGm INC: Técnico:
Clignte: Asitancias: Cliente: te Asistencias: ¢
Cantacta; Equipa: Contacto: Son Gokk Equipa: Rel
Inscio: Serie; Inicin: 09/05/2011 Sevie:
Fin: Concluldo: Fin: Concluido:  Troe

Mediante un doble click se lanzara el informe en una ventana de formulario, en modo
solo lectura. La observacion de informes solo es posible de uno en uno, es decir si se
abre un informe en modo lectura, no se puede abrir otro en lectura hasta haber
cerrado el primero.

i Formularia Call Center I*
Tnicio ask 10/05/2011 ] o de incidencia Inide incidencin: 097052011 000200
|| Fin asistentcia:  10/05/2011 2:46:30 Fin incidencia: 10/05/2011 23:46:36
Nimero de asistenclas: & 800309 PR R—
En curso Eoncluir Tnckianein ctrrada port test
Cliente: Cherie CONtActa: | Gon Gok
Buscar
Eauiva: Lebobinador URAO0 Tebddono: 6004512
N de Serie; | 5555 email:
© vo-
Contrato: Con copla:
Descripcion incidencia
test 10052001 210450 .
Prueba de insercion desse |8 aplicazion
st 10/05/3001 231236
Prueba de insercion de asistencia con envio de comea 3 un tercero
test 10/05/2001 231356
19 cuardar Cancelas 2. Imprmit i (i3 I
—

A diferencia del modo creacion, el formulario se abre presentando el historial de la
incidencia, de modo que la lectura es mas rapida, ademas también permite la
exportacion a PDF y la impresion del documento.

6.1.4- Botén ‘Tareas’
Este botdn lanza la funcionalidad para crear tareas propias.

Esta ventana consta de dos partes, la parte superior parametiza la tarea y la inferior la
define. La ventana se utiliza tanto para crear tareas nuevas como para modificar las
tareas creadas, seleccionandolas desde la lista de la ventana principal.
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Mediante el botén del calendario, se seleccionara la fecha estimada de inicio de la
tarea.

Seguidamente elegir la prioridad y definir el trabajo a realizar.

En el caso de ser una actualizacién de la tarea (entrando desde la pagina principal,
seleccionando una tarea de la lista), se podra modificar la descripcion de la tarea, la
prioridad o el progreso. En el momento de seleccionar el 100% de progreso o bien el
estado ‘Concluido’, la tarea se dara por concluida y se borrara de la lista de tareas.

7 Twess P 2 Jee —— )
Editar tarea Editar tarea
| @ En curso Cancluida I = En curso Concluida
Ticmico: Folp GonzZaks Teécnico: Folp Gonzalez |
Fecha inicio: m Focha inickor | 140572011 =]
Prioridad: - IPrioridad; s
Compietads (% |0 . Completada (Sk |0
Descripcion tarea; Dezcripcion tarea:
]
B3 owee =, DPlese, e,
— — -

6.1.5- Visualizacion de visitas

La creacién de visitas es una tarea reservada al usuario con privilegios, no obstante, el
usuario basico puede seleccionar una visita de la tabla ubicada en la pantalla principal
y lanzarla en modo lectura para ver los datos. Al igual que los informes o las tareas,
las funciones en modo lectura Unicamente pueden lanzarse de una en una, es decir
solo se puede consulta una vista a la vez.

[ ESIE1E <
Programar Visita N
Responsable: 7 Bt
Técnico: | Felip Gonzalez L

. Imprimir
- <. Impri
Fecha efecto: | 11/05/2011 i)
Cliente: Cliente 1 Contacto: Pablo Marmol

| | Mum. de Serie: 1111laaa Teléfono: | 934364136

Equipo: Impresora Zebra ZMB00

Buscar
Contrato:

Descripcion de la visita

prueba 3.0

E! Guardar ‘ Cancelar

No obstante, al igual que los informes, permite la exportacion a PDF y la impresion de
los datos por la impresora predeterminada del sistema.

6.2- Usuario responsable
El usuario responsable dispone de toda la funcionalidad del usuario técnico o basico
ademas de herramientas de gestion.
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6.2.1- Ventana principal
La ventana principal de este usuario es similar a la anterior pero con los controles de
gestién. En el cuadro de gestién se encuentran tres botones:

- Gestion: Permite buscar, dar de alta y actualizar los datos referentes a los
equipos y clientes.

- Control: Permite listar el rendimiento de los usuarios por fechas, usuarios,
asi como ver el estado de las incidencias, ademas, permite ver las visitas y
tareas de todos los usuarios.

- Visitas: Permite programar visitas a clientes y afadirlas a la tabla de la
ventana de inicio.

& Gestion SAT " ’ . =
Telf. SAT: 902.123.456 Fax SAT: 93.745.32.00 Shwvinice s a8 oSy
Funciones de trabajo

= -
QA "\_ I} ,‘l.,-
A -
Tareas pendientes [ s 04 201t \

La utilizacién del cuadro de tareas, visitas y calendario es idéntica a la descrita para el
usuario basico.

6.2.2- Botdn ‘Gestidn’
Este boton lanza la funcionalidad para crear, listar y modificar los datos de clientes y
equipos, datos que se utilizan para la elaboracion de informes y visitas.

Esta ventana es similar a la utilizada en la blisqueda de informes, esta dividida en tres
partes (de arriba a abajo), parametros de busqueda, lista de resultados y detalle de la
seleccion.

= & W — -

& Gestion E=EIES
Condiciones de blisqueda ©) Clientes () Equipas
Nombre: Descripcion

I C6d Cliente: Nim. Serie: \M
Tabla de resultados
Detalle datos
Céd.Cliente: Centralita:
Nombre: Contacto: m
Descripcion: Teléfono:
3

C6d.Postal:: Correo: H GUanta
Clase:

Cerrar
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A diferencia de la ventana de busqueda de informes, esta permite la insercion de datos
nuevos, si se pulsa el botdén ‘Afadir’ sin realizar ninguna busqueda, se desbloquean
los campos inferiores para permitir la insercion de nuevos datos; en funcion de la
posicién del selector superior (Clientes o Equipos), se afiadira un nuevo cliente o
equipo a la base de datos.

Cid.Cliante: Centralita:

Nombre: Contacto: m
Descripcion: Telétono:
Cod Postal:: Cormen: m

Clase:

Para clientes, el campo ‘Clase’ se define con la siguiente codificacion:
e Cliente normal=0
e Distribuidor =1
e Grandes cuentas = 2
e Esporadico =3

Por otro lado, al igual que en caso anterior, el nimero de serie, descripcion y nombre,
se puede buscar por una fraccion, devolviendo todas las posibles coincidencias,
mientras que el cédigo de cliente debera ser exacto, de lo contrario no devolvera nada.

La basqueda por tipo de equipo responde a la siguiente codificacion:
e Impresora=0
e Impresora de inyeccion = 1
e Llector=2
e Software =3
e Varios=4

Condiciones de busqueda _ Clientes @) Equipos
Num. Serie: Tipo (num):
Descripcion:  jmp Cod.Cliente: e Reset
Tabla de resultados
111l1laaa Impresora Zeora ZM600 Impresora Clie
(3113424 Imprscra Toshiba SX5 Impresora Rebcbinader Clie
n.
Detalle datos
Namero serie: Céd. Cliente:
Descripcion: Nombre: ‘&‘
Tipo: Ultima INC:
Con.Especial: Fecha: E Guaiie ‘
Contrato: Técnico:
! e
— =

Una vez iniciada una busqueda, el boton ‘Buscar’, se convierte en ‘Reset’, de este
modo pulsando nuevamente el botdn se cargaré la ventana en condiciones iniciales,
borrando todos los datos presentados. El cambio de seleccién, de ‘Clientes’ a ‘Equipo’
y viceversa también provocara la limpieza de los datos de pantalla.

Una vez realizada una busqueda, el sistema retornard las coincidencias en la tabla de
resultados, al seleccionar un resultado con un click, este se desgrana en la parte baja
de la ventana, mostrando la informacion principal de la seleccion.
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& Geatién
Condiciones de bisqueda | Chentes @ Equipes I
um. Serie: Tipe {num):
Descripeitn: imp Cod.Cliente: -
Detalle datos
MWimero sene: 11 Céd. Cliente:
Descripeion: 1 Hombre: ;&
Tipo: - Ultima INC:
Com Especial: Focha: | 200472011 1 cuerdar
Contrato: Técnico: b
Cerrar
—

Una vez seleccionado un resultado de la bausqueda, permite la posibilidad de modificar
los datos referentes al equipo o cliente: para los clientes, se habilitan todos los
campos, datos de cliente y contacto, pero si se pulsa al botén ‘Add Cont’, se bloquean
todos los campos y se ponen en blanco los referentes al contacto, de modo que se
puede insertar un nuevo contacto para ese cliente.

Condiciones de busqueda @ Clientes () Equipos

Nombre: Descripcion

Cod Cliente: 12345 Num. Serie: @

Tabla de resultados
12345 C1 1 Fabric Pedr
Fabrica ca: Pabl
Fabrica de cartas 1] Wilm

Detalle datos

Céd.Cliente: 12245 Cenfralita:  93.123.45.67 Contralita: | 93.123.45.57

Nombre: Cliente 1 Contacto: Pedro Picapiedra @ i Contacto:

Descripcion:  Fabrica de cartas Telefono:  g345641.23 i 1 Telidano:

Cod.Postal: 0 Correo: picapiedra@pedro.net M Céd.Postal: o Comao: m
Clase: Distribuidor

Clase: Distribuidor

Para los equipos se habilitan los campos para modificar los datos del equipo, pero los
referentes al cliente, propietario de dicho equipo, no se pueden modificar, a excepcion
del nimero de cliente.

Himero series [111118s8 Cod. Cliente: 12345

Descripcidn:  [maresarn Tebm TME00  Nombre: }m
Tipa: Impresara Uitima INC: _
Con.Especial: Fischa: tm

Contrato: Técnice:

A la hora de modificar o insertar un equipo nuevo, el campo ‘Tipo’' debe seguir la
misma codificacién que la basqueda.

6.2.3- Botén ‘Control’

Este boton lanza la funcionalidad para controlar el estado y rendimiento de los
usuarios. Permite listar las incidencias, visualizar y modificar las tareas propias de
cada usuario y las visitas.

Esta ventana esta dividida en dos partes, arriba, los pardmetros de busqueda y abajo
la lista de resultados y un grafico estadistico.
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intmml alE o= [
Condiciones de bisqueda

Intervalo de fechas: De e |2

Estado dol mionms: il POF
Ll Totak: g

Saleccionar por tenico: -
l Tipo de grifico: [Quesa = .

Asistencias

INC Fecha imoo Téenwo

‘ ==

Las busquedas se pueden realizar por intervalo de fechas, estado del informe
(concluido o abierto) y por técnico, esta ventana permite mdltiples parametros de

basqueda, por lo tanto se pueden introducir mas de uno y acotar la blsqueda de
manera mas exhaustiva.

El recuadro ‘Total’ muestra el total de registros encontrados para los parametros
dados.

Una vez introducidos los parametros, el botén ‘Buscar’ lanza la busqueda; al igual que
en la ventana ‘Gestién’ el cambio de pestafia provoca la limpieza de la pantalla y el
borrado de los datos.

Independientemente de la pestafia elegida, el resultado de la busqueda siempre sera

el mismo, mostrara los datos en una lista y un gréfico para mostrar los resultados
graficamente.

El desplegable ‘Tipo de grafico’ permite variar la apariencia de este en funcién del
criterio del usuario (queso, barras, columnas, lineas, etc...).

& Control L |=lEEs

Condiciones de biisqueda e —
~._Imprimir

Intervalo de fechas: De [ 28032011 | [ a (14052011 | [TE]

I Estado del informe: | Concluido -] e o |
Seleccionar por técnico: ‘ v| —
o e et e — ‘m““““'

INC Fecha ini Técnico

‘ o tect
® Ivan Nofuentes | |

# Javi Diaz
& Julio Arroyo |
| | ® David Homet

‘ 8 Jesus Horcajada |2

En el ejemplo anterior, se puede observar que hay un total de 26 incidencias
concluidas en el intervalo de fechas dado, ademas se puede ver rpidamente que
usuario es el que posee mayor niumero de incidencias tratadas es ‘test’, también se
puede ver cuantas asistencias forman parte de cada incidencia, la incidencia 800309
ha necesitado un total de 7 asistencias para solucionar el problema.
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6.2.4- Botén ‘Visitas’

Este boton lanza la funcionalidad para crear visitas. Las visitas pueden contemplarse
como unas tareas especiales, puesto que aparte de ser publicas para todos los
usuarios, estan enfocadas a tareas con clientes, puesto que estan vinculadas a ellos.

La budsqueda de datos de esta ventana es similar a la utilizada en los informes, esta
dividida en dos partes, los parametros de busqueda y la descripcion de los trabajos a
realizar.

Las busquedas se realizan de igual modo que en la creacion de informes, se pueden
realizar las busquedas por cliente, nimero de serie u equipo, del mismo modo, las
busquedas pueden ser parciales y el sistema retornard todas las posibles
coincidencias.

[ g vistas SR—————— | [ vistas |

Programar Visita Frogramar Visita

= |
Responsable: b Nofueries d Responsable: b Nofueries [ 7

| Fecha sfects: ™ | Fecha sfecto: | 22052011 ()

|
|
|
|
‘ Técnice: - Tecnica: | rest -
|

| |
Cllente: chentd - Centacto: | Chienta: Cliente 2 Contacio: | Batman Garcia |
Nam, de Serie; - Tetefono: I MNam. de Serde:  22227bbt Tedsfono: 1 !
| {
Equipe: | * Equigo: |
|1 | contrate: Buscar | Contrate: Backup g Reset |
|
I ol L - |
| Descripcion de la visita | | Descripcién de la visita |
| Teuto referents a fa visita |
| |
= e i N Guarcar p— 1

—— _—

| L - -

Una vez rellenados los datos de usuario destinado, fecha de la asistencia, los datos
del cliente y equipo, junto con la descripcion del trabajo a realizar, se puede archivar la
visita, una vez guardada en la base de datos la visita quedara registrada en la pagina
principal de todos los usuarios, ademas de enviar un correo electrénico de aviso al
usuario designado.

6.2.5- Variaciones respecto al usuario basico
Existen dos variaciones de funcionalidad respecto al usuario basico, una en la
busqueda de informes y otra en la creaciéon de tareas propias.

En la ventana de busqueda, el responsable dispone de dos botones adicionales,
similar la ventana ‘Gestién’.

5 Busqueda

' Condiciones de bisqueda

Namern INC: Num. Serie: 72

Cod Chente: i
Detalle datos

M INC: 1 Ticnico: test

CHante: ente Asistoncias: m
Contacto: atiman Gaecia Equipo: X

Inicio; Serin: = T
Fin: Conchiido;

Lerrar
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El boton modificar permite cambiar el estado de la incidencia, de cerrado a abierto, de
modo que una incidencia cerrada vuelve a estar nuevamente en tratamiento, para ello,
se debe modificar el campo ‘True’ por ‘False’.

La otra variacion se encuentra en la ventana de tareas:

El usuario responsable puede elegir en el cuadro de la derecha si la tarea que va a
insertar es propia o la va a designar a algun trabajador, en el caso de elegir ‘Ajena’, se
habilita el desplegable para elegir al destinatario de la tarea y se coloca al responsable
como emisor de la tarea.

Una vez rellenados los campos, al guardar la tarea, esta se inserta en la base de datos
y en el cuadro de tareas del usuario de destino, ademas de notificarle al usuario la
asignacion de la tarea mediante correo electrénico.

Editar tarea Asignacién de areas

@ En curso Concluida Fropia @ Agena
|| Fecha Inigio: | 19052011 ) Teemico: | fvan Nofuentes »
| | Prorisa: Am - HResponsabie; test

Completada (%): | .

Descripcidn tarsa:

ﬂ Cuerpa del mensaje, tanes & desempediar]

6.3- Usuario administrador

El usuario administrador practicamente dispone de la misma funcionalidad que el
responsable, la Unica diferencia esta en la ventana de gestion, aparte de gestionar
clientes y equipo, puede gestionar usuarios y los datos de conexion con el servidor de
correo.

o — i
| |

Condiciones de busqueda [ Conexidn @ Usuaris () Clientes ) Equipes | |
| chaTecnico: Tipo frumj:

‘ Buscar

| Wambre: -
| Tablade

Detalle datos

Cha, Técnico: Password:

Nombrs: S

Tipa:

e 1Y Guardar

Ventanas:

Cerrar
—_—

La gestion de usuarios se lleva a cabo igual que los clientes o equipos, en el caso de
querer realizar la busqueda por tipo, responde a la siguiente codificacion:

e Técnico=0

e Responsable =1

e Administrador = 2
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Si se observa la siguiente imagen, se puede observar que al importar los datos del
resultado de la busqueda el campo contrasefia no se importa, por seguridad no se
muestra el campo, pero en el caso de querer sustituir la contrasefia por mantenimiento
u olvido de la misma, si se rellena este campo y se guarda la informacion, la
contrasefia quedara actualizada. En el caso de no introducir ningin valor en esta
casilla se mantendré la existente en la base de datos.

CLel - e,

Condiciones de blisqueda I _ Conexién © Usuarios ) Clientes () Equipos ]

‘Cod.Téecnico: Tipo (num);

Nombre: no Reset

Tabla de resultados
533 Ivan Nofuentes

Detalle datos

Cod. Técnico: 283 Password:

e [P S Mouiticar |

Tipo:
H Guardar

Cerrar | i

e-mail:

Ventanas:

El campo ventanas contiene el nimero de ventanas, de tipo formulario, simultaneas de
que puede disponer el usuario, de este modo se acota la acumulacién de trabajo
pendiente por guardar y por lo tanto, asistencias sin documentar.

En el apartado de conexién, como la aplicacién solo dispone de una conexion a
correo, se prescinde de la operacién de busqueda, muestra los datos directamente.

=
e~ ] - —
= ! .
Condiciones de busqueda I ©) Conexién () Usuarios ) Clientes O Equipos ]
Buscar
Tabla de resultados
Detalle datos
Dir. SMTP: smtp.gmail.com Puerto 587
Cuenta: comunicacionSAT@gmail, ificar
Contrasefia: | =nvicdecorreo
Nombre: comunicacionSAT H s
Autentif: True
Cerrar |

7. Manual de instalacion

La instalacion de la aplicacion se separa en dos partes, creacion de la base de datos e
instalacion de la aplicacién cliente, aunque en ambos casos se ejecuta el mismo
instalador.

El fichero de instalacién es TFCsetup.msi.
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7.1 Requisitos previos.

Para la instalacion y posterior ejecucion de la aplicacion en un sistema

cliente - servidor, en distintas maquinas, es necesario cumplir los siguientes requisitos:
El equipo:
- Tener acceso a LAN.
- Tener instalado como minimo Framework 3.5.

El equipo servidor:

- Tener acceso a LAN con IP estética.

- Tener instalado SQL server.

- Tener habilitado el servicio de acceso TCP a SQL.

- Configurar el firewall del servidor para que permita el acceso.

7.2 Instalacion.
Al ejecutar el instalador aparece una ventana de bienvenida.
Pulsar ‘Siguiente’.

2] Gestion SAT = [E=] &=

Este es el Asistente para instalacién de Gestion
SAT

Elinstalador le guiara a través de los pasos necesanios para instalar Gestion SAT en el equipo.

Advertencia: este programa esta protegido por lag lepes de derechos de autar p otros tratados
interacionales. La reproduccion o distibucidn llicitas de este programa, o de cualquier parte del
mizma, estd penada por 1 ley con severas zanciones civiles p penales, y sera objeto de todas |az
acciones judiciales gue comespondan,

En la siguiente ventana aparece una opcion de crear una base de datos nueva.

Creacion de la Base de datos del Servidor

Seleccione si desea ciear la base de datos (sdlo crea la base de datos si no existe]

[ Crear la Base de Datos (Servidor)

N Cancelar ][ < Alras ][ Siguiente » J
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Si se selecciona el check box, el instalador intentarda crear la base de datos antes de
iniciar la instalacion del cliente, por el contrario, si no se selecciona, Unicamente
instalard el cliente en el equipo local.

[/] Crear |a Base de Datos (Servidor)

Para instalaciones nuevas, es necesario marcar la casilla, puesto que sin base de
datos la aplicacion no funciona, pero Unicamente en la instalacion del primer cliente,
para el resto de clientes no sera necesario marcar la casilla.

Aungue el instalador consulta la existencia previa de una base de datos con los
pardmetros dados antes de iniciar la creacién, es importante que solo se marque la
casilla en la primera instalacion del software porque disminuye considerablemente el
tiempo de test e instalacion.

Una vez decidido crear la base de datos o no, pulsar ‘Siguiente’.

Esta ventana solicita los datos de conexién a la base de datos, en el supuesto de
haber seleccionado crearla, seran los datos de la nueva base de datos, el primer
campo se debera rellenar con la direccion completa del servicio SQL (normalmente
sera la IP del equipo servidor seguido del nombre de la instancia), el segundo y tercer
campo se deberan rellenar con el usuario y la contrasefia mediante los cuales se
conectard la aplicacion al servicio SQL y finalmente el Gltimo campo contendra el
nombre de la base de datos a la cual se conectara la aplicacién o bien el nombre que
recibira la base de datos a crear.

Un ejemplo de datos puede ser:

1) Gestion SAT

Configuracion de la base de datos

Introduzea los datos de usuario asi coma la direccion necesania para la conexidn con el servidor de
S0OL Server

IP del Servidor SOL o IPMnstancia servicio SOL
|1 92.168.15.260850LEXPRESS

Usuario de SOL Server
{usualioT FC

Contrasefia del usuario

[TFC

Nombre de la base de datos a crear

Cancelar | | < Alras ‘ { Siguiente > J

— =7

En el ejemplo, el servidor tiene la direccién ‘192.168.15.250’, y la instancia SQL se
llama ‘SQLEXPRESS’; el nombre de usuario y contrasefia para acceder al servicio
SQL es ‘usuarioTFC’, ‘'TFC’, respectivamente y finalmente, el nombre de la base de
datos de destino (se vaya a crear ahora o exista anteriormente), sera ‘BDDSAT".

Una vez rellenados y verificados todos los datos pulsar ‘Siguiente’.
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Seleccionar carpeta de instalacion

Elinstalador instalara Gestion SAT en la siguiente carpeta.

Para instalarlo en esta carpeta haga clic en "Siguiente”. Para instalarlo en una carpeta distinta haga
clic en "Examinar'’.

Carpeta:

1E'\F‘|ngram Files [xB6]\Gestion SATY Examinar..

Instalar Gestion SAT sdlo para este usuario o para todos los usuarios de este equipo:

() Pata todos los usuarios

@ Solo para este usuanio

La actual ventana, permite por un lado consultar el espacio disponible en cada uno de
los discos instalados en el equipo cliente, por otro lado elegir la disponibilidad de la
instalacion, es decir, si la aplicacion estara disponible solo para el usuario actual o bien
para cualquier usuario que utilice el equipo. Finalmente también permite la
modificacion de la ruta donde se instalara la aplicacién en el equipo local.

Para proseguir pulsar ‘Siguiente’ y ‘Siguiente’ para iniciar la instalacion.

G It

Instalando Gestion SAT

Confirmar instalacion

El instalador esta listo para instalar Gestion SAT en el equipo. Instalando Gestion SAT.

Haga clic en "Siguiente' para iniciar la instalacion.
Espere.

Cancelar ] [ < Atrds ] [ Siguiente > < Atrds Siguiente »

Una vez iniciada la instalacion, la primera pantalla (la mostrada justo encima), puede
tardar unos minutos, en funcién de la velocidad del equipo y la red, al tratarse del
periodo de la instalacion donde comprueba la disponibilidad de conexién a red, a
servidor y datos de conexion.

Una vez verificado todo, es posible que en funcion de la version del sistema operativo,
este solicite una confirmacion de acceso a la instalacion, como por ejemplo en
Windows 7 o Vista.

Una vez realizadas las comprobaciones se inicia la instalacion.
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1) Gestion SAT

Instalando Gestion SAT

Instalando Gestion SAT.

Espere...

< Atrds Siguiente >

En la instalacion del ejemplo (al ser la primera de la serie), se ha seleccionado que
instale la base de datos.

En el siguiente dialogo se muestra el estado de la conexion y creacion de cada una de
las tablas que componen la base de datos.

o o e e e

Creando la dave primaria PK_Conexon .. o
(Creando la tabla 'Usuario’ ..

Creando la dave primaria 'PK_Usuario' .
(creando la tabla ‘Cliente' ..

Creando Ia dave primaria 'PI_Cliente’ ..
(creando I tabla ‘Contactos .

Crezndo Ia dave primaria PK_Contactos' ..

Creando reladin FK_Contactos_Cliente' ..
(Creando Ia tabla Equipos ..

Creando la dave primaria PK_Equipos ..

Creanda relacdn 'FK_Equipos_Cliente' ..
(creando la tabla Tareas' ..

Creando Iz dave primaria 'PK_Tareas' ..

Creando relacién 'FK_Tareas_Usuario' ..
(creando Ia tabla Visita' ..

Creando Ia dave primaria PK_Visita' .. |

Creando relacién 'FK_Visita_Contactos' .. |

Creando reladién 'FK_Visita_Usuario’ .. |

Creando relacin 'FK_Visita_Equipos ..
(Creando la tabla 'Inddendia’ ..

Creando la dave primaria PK_Incidencia' ..

Creando relacién 'FK_Inddencia_Equipos' ..
Creando a tabla Asistencias' .

m

Al finalizar, el dialogo muestra un mensaje de éxito y un botén de cerrar.

En el supuesto caso en que la base de datos ya existiese y se seleccionara la opcion
de instalar la base de datos, en este dialogo apareceria que la base ya existe y se
proseguira la instalacion del cliente sin crear la base de datos nueva.

De igual modo, si en cualquier paso de la creacion de la base de datos apareciese
algun error, creacion de base, creacién de tabla, problemas con las claves, etc... el
cuadro de dialogo mostraria el error y la instalacion se suspenderia automaticamente.

(Creando la tabla Tareas .. -
Creando la dave primaria PK_Tareas ..
Creando relacién 'FK _Tareas_Usuaria’ ..

(Creando la tabla Visita' ..

Creando la dave primaria PK_Visita' ..
Creando relacién 'FK_yisita_Contactos' ..
Creando relacién 'FK _Visita_Ustario .
Creando relacién 'FK_Visita_Equipos’..

(Creando la tabla 'Incidencia’ ..

Creando la dave primaria 'PK_Inddendia' ..
Creando relacién 'FK_Incidencia_Equipos' ..
(Creando la tabla 'Asistencias’ ..

Creando la dave primaria PX_Asistendias' ..
Creando relacion FK_Asistencias_Contactos' ..
Creando relacién FK_Asistencias_Incidendia’
Creando relacion K _Asistencias_Usuario ..

Creando Configuracidn y Usuario inicil ..

nsertando datos iniciales ..
Se ha creado el usuario ‘admin' con contrasefia 'admin' para pader acceder a la aplicacion

*+*** Creacion de la Base de datos finalizada! ****
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Si la creacién de la base de datos se realizado con éxito, el instalador creard un
usuario por defecto para la primera ejecucion de la aplicacién, de este modo el
administrador podra entrar con:

e Usuario: admin
e Password: admin

Es imperativo que el administrador modifique los datos de conexion del usuario
administrador dentro de la aplicacion.

Pulsar ‘Cerrar’ y finalizar la instalacion.

5 Gestion SAT

Instalacion completada

Gestion SAT se ha instalado comectamente

Haga clic en "Cerrar” para sali.

Utilice ‘Windows Update para comprobar cualquier actualizacidn importante de \MET Framework.

Cancelar < Blras Cermar
= —

8. Conclusiones

Como experiencia personal, creo que ha sido un trabajo muy satisfactorio, aunque ha
habido algunos momentos desesperantes y otros de bajon; cuando ves que los pasitos
gue das van dando su fruto, es muy reconfortante. Supongo que es una de las partes
buenas de la programacién, ver que tu producto se mueve y lo que haces sirve para
algo, te va dando vidilla para seguir adelante.

Este proyecto me ha ensefiado un nuevo mundo, porque hasta ahora no habia tocado
a fondo nada de programacion a alto nivel, ni disefio de interfaces, por lo tanto ha sido
una tarea interesante.

Trabajar con tecnologia .NET tiene la gran ventaja de que existe infinidad de
informacién disponible en la web, muchas de las necesidades que te surgen, ya hay
alguien que la ha solucionado o bien algo muy parecido, por lo tanto es muy propenso
a reutilizar cédigo. Por el contrario, también hay que decir que el 90% de dicha
informacidén estd en inglés, por lo tanto, es un punto a tener en cuenta; el nivel de
inglés es importante para este tipo de trabajos.

Entrando méas a fondo en el trabajo, en un principio se solicitaba que funcionase con
WCF para las comunicaciones, aunque el proyecto se estudio con este mecanismo de
comunicacion, al final el producto se ha implementado sin él, porque en fase de
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implementacién aparecioé un problema de comunicacion interna de Windows. Después
de evaluar el problema y viendo que la aplicacién Unicamente se comunica a nivel de
LAN interna, preferi (previa consulta con el tutor) cambiar de metodologia para la
comunicacion, de WCF a SQL puro. Mediante este cambio, la aplicacién a perdido
versatilidad, pero ha ganado velocidad y sencillez en las operaciones.

Cabe decir, que he respetado las clases de comunicacion creadas para WCF, si en un
futuro existiese la necesidad de comunicar la aplicacion por extranet, solo habria que
implementar el protocolo WCF entre dos clases de comunicacion
(WCFClientConnector y BDSqlConsultas) y el programa quedaria perfectamente
partido en dos, la parte del cliente y la parte del servidor, funcional para WCF.

Para finalizar, referente a la aplicacion, es un producto que ha cumplido mis
expectativas, cumple con las necesidades presentadas y ademas tiene un gran
potencial de expansion, si fuese un producto para salir al mercado, no solo es
funcional desde el minuto 0, sino que ademas puede crecer en funcion de las
necesidades particulares y futuras de cada cliente.

9. Bibliografia

‘Introduccioén a SQL server’ David Ganan, UOC
‘Windows Presentation Fundation’ David Gafan, UOC
‘Documentacion Master .NET UOC’ David Gafan, UOC

http://msdn.microsoft.com

http://www.abcdatos.com/tutoriales/tutorial/z8164.html

http://www.elquille.info/NET/cursoCSharpErik/index.htm

http://www.lawebdelprogramador.com/cursos/C sharp/index1.html

http://es.wikipedia.org/wiki/Windows Presentation Foundation

http://www.wpftutorial.net/

http://msdn.microsoft.com/es-es/library/bb655895(v=vs.90).aspx

http://www.c-
sharpcorner.com/Articles/ArticleListing.aspx?Section|D=1&SubSection|D=191

http://www.dreamincode.net/forums/topic/57901-introduction-to-wpf-c%23/

http://geeks.ms/blogs/oalvarez/archive/2006/11/27/comienzo-con-wcf.aspx#6811

http://autorneto.com/negocios/empresas/consultas-basicas-de-sagl/

http://www.codeproject.com/kb/dotnet/win_app setup project. ASPX

http://juank.black-byte.com/csharp-crear-servicio-c-wcf/

- 58 -



TFC .NET (WPF)
Ivan Nofuentes Aljama

http://en.csharp-online.net/WCF Essentials

http://www.c-
sharpcorner.com/Articles/ArticleListing.aspx?Section|D=1&SubSectionID=192

http://www.eggheadcafe.com/community/aspnet/2/10175107/how-to-start-wcf-in-
cnet.aspx

http://www.trucoswindows.net/conteni8id-40-manual-Tutorial-para-grabar-con-
Camtasia-Studio.html

http://www.youtube.com/watch?v=d2So-bEminU

http://www.elgrupoinformatico.com/manual-camtasia-studio-t997.html

http://geeks.ms/blogs/oalvarez/archive/2007/04/27/191-es-complicado-configurar-
wcf.aspx

http://www.desarrollador.org/2008/05/introduccin-wcf.html

http://www.codeproject.com/KB/WCF/WCFWPFChat.aspx

http://es.w3support.net/index.php?db=s0&id=400099

-59 -



