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CONTRATO DE CESION SOBRE DERECHOS PROPIEDAD

INTELECTUAL

Comparecen a la celebracion del presente contrato de cesion y transferencia de
derechos de propiedad intel ectual, por unaparte, €l estudiante MosqueraVélez Rubén
Augusto, por sus propios y personales derechos, a quien en lo posterior se le
denominara € “CEDENTE”; y, por otra parte, e INSTITUTO SUPERIOR
TECNOLOGICO CORDILLERA, representado por su Rector & Ingeniero Ernesto
Flores Cordova, a quien en lo posterior se lo denominara el “CESIONARIO”. Los
comparecientes son mayores de edad, domiciliados en esta ciudad de Quito Distrito
Metropolitano, habiles y capaces para contraer derechos y obligaciones, quienes

acuerdan al tenor de las siguientes clausulas:

PRIMERA: ANTECEDENTE.- a) El Cedente dentro del pensum de estudio en la
carrera de andisis de sistemas que imparte el Instituto Superior Tecnolégico
Cordillera, y con € objeto de obtener € titulo de Tecndlogo en Andlisis de Sistemas,
el estudiante participa en € proyecto de grado denominado “Control de procesos de
soporte técnico, proyectos de desarrollo e infraestructura mediante una aplicacién web
en la empresa Citytech.”, € cual incluye la creacién y desarrollo del programa de
ordenador o software, paralo cua haimplementado |os conocimientos adquiridos en
su calidad de alumno. b) Por iniciativa y responsabilidad del Instituto Superior
Tecnolégico Cordillera se desarrolla la creacién del programa de ordenador, motivo

por € cual se regula de forma clara la cesion de los derechos de autor que genera la
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obraliterariay que es producto del proyecto de grado, el mismo que culminado es de

plena aplicacion técnica, administrativay de reproduccion.

SEGUNDA: CESION Y TRANSFERENCIA.- Con @ antecedente indicado, el
Cedente libre y voluntariamente cede y transfiere de manera perpetua y gratuitatodos
los derechos patrimoniales del programa de ordenador descrito en la clausula anterior
afavor del Cesionario, sin reservarse parasi ningun privilegio especia (codigo fuente,
codigo objeto, diagramas de flujo, planos, manuales de uso, etc.). El Cesionario podra
explotar e programa de ordenador por cualquier medio o procedimiento tal cual 1o
establece € Articulo 20 de la Ley de Propiedad Intelectual, esto es, realizar, autorizar
o prohibir, entre otros: a) La reproduccion del programa de ordenador por cualquier
forma o procedimiento; b) La comunicacion publica del software; ¢) La distribucion
publica de gemplares o copias, la comercializacion, arrendamiento o alquiler del
programa de ordenador; d) Cualquier transformacién o modificacion del programade
ordenador; €) La proteccion y registro en € 1EPI el programa de ordenador a nombre
del Cesionario; f) Ejercer la proteccion juridica del programa de ordenador; g) Los
demés derechos establ ecidos en laL ey de Propiedad Intel ectual y otros cuerposlegales

gue normen sobre la cesion de derechos de autor y derechos patrimoniales.

TERCERA: OBLIGACION DEL CEDENTE.- El cedente no podré transferir a
ningun tercero |os derechos que conforman la estructura, secuenciay organi zacion del
programa de ordenador que es objeto del presente contrato, como tampoco emplearlo
o utilizarlo a titulo personal, ya que siempre se debera guardar la exclusividad del

programa de ordenador a favor del Cesionario.
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CUARTA: CUANTIA.- La cesion objeto del presente contrato, se realiza a titulo
gratuito y por ende e Cesionario ni sus administradores deben cancelar valor alguno

o regalias por este contrato y por los derechos que se derivan del mismo.

QUINTA: PLAZO.- Lavigenciadel presente contrato es indefinida.

SEXTA: DOMICILIO, JURISDICCION Y COMPETENCIA. .- Las partes fijan
como su domiciliolaciudad de Quito. Toda controversiao diferenciaderivadade éste,
sera resuelta directamente entre las partes y, si esto no fuere factible, se solicitara la
asistencia de un Mediador del Centro de Arbitraje y Mediacion de la Camara de
Comercio de Quito. En & evento que e conflicto no fuere resuelto mediante este
procedimiento, en e plazo de diez dias calendario desde su inicio, pudiendo
prorrogarse por mutuo acuerdo este plazo, |as partes someteran sus controversias ala
resolucion de un arbitro, que se sujetara a lo dispuesto en la Ley de Arbitrgje y
Mediacion, a Reglamento del Centro de Arbitragje y Mediaciéon de la Camara de
comercio de Quito, y alas siguientes normas: a) El arbitro sera sel eccionado conforme
a lo establecido en la Ley de Arbitraje y Mediacién; b) Las partes renuncian a la
jurisdiccién ordinaria, se obligan a acatar € laudo arbitral y se comprometen a no
interponer ningun tipo de recurso en contra del laudo arbitral; c) Parala gecucion de
medidas cautelares, € arbitro estafacultado parasolicitar €l auxilio delosfuncionarios
publicos, judiciaes, policiales y administrativos, sin que sea necesario recurrir ajuez
ordinario alguno; d) El procedimiento sera confidencia y en derecho; €) El lugar de
arbitrgje seran las instalaciones del centro de arbitraje y mediacién de la Camara de

Comercio de Quito; f) El idioma del arbitrgje serd el espafiol; y, g) Lareconvencion,
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caso de haberla, seguira los mismos procedimientos antes indicados para € juicio

principal.

SEPTIMA: ACEPTACION.- Las partes contratantes aceptan e contenido del

presente contrato, por ser hecho en seguridad de sus respectivos intereses.

En aceptacion firman alos 28 dias del mes de Octubre del dos mil catorce.

f) f)

C.C. N°1723536015 Instituto Superior Tecnolégico Cordillera

CEDENTE CESIONARIO
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XVl

RESUMEN EJECUTIVO

El control y administracion de requerimientos se esta realizando mediante una hojade
Excel con macros, lacual sirve como una herramienta de gestion. El usuario (cliente)
tiene 2 medios para generar un ticket (via correo electronico y via telefonica). La
cuenta de correo y la extension de mesa de ayuda son controladas por una persona a
quien llamaremos direccionador, la misma que se encarga de llenar un pequefio
formulario en la hoja de Excel, para después asignar mediante la misma a cualquiera

de los diferentes funcionarios de soporte.

El desarrollo del presente proyecto quiere automatizar e registro de todos los
procesos que se realiza en lamesa de ayuda, desde lacreacion del ticket hastad cierre

del mismo, controlando cada uno de los detalles del ticket.

El desarrollo de la aplicacion web se redizara en € lengugje de ASP.NET, y la
informacion de la misma se guardara en unabase de datos SQL SERVER, paralo cua

nos ayudaremos de Entity Framework para el manejo de datos.

Se espera lograr un sistema robusto y completo que sirva como solucion a varias

empresas que se muevan en el mismo ambito.
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Capitulo |: Antecedentes
1.01 Contexto
Es una empresa privada e innovadora cuyas actividades se centran en brindar
soluciones tecnoldgicas a nivel nacional, tiene la infraestructura y los recursos para

satisfacer la demanda en esta era global.

Laempresa CITY TECH esta ubicada en la provincia de Pichincha en la parte norte de
laciudad de Quito en e sector de la Carolina, su actividad principal gira alrededor de
la tecnologia, brindando soluciones de infraestructura y software a varias empresas,
por lo cual a momento cuenta con 300 usuarios finales, brindando soporte y

mantenimiento a hardware y software que usan para cumplir sus funciones.

La empresa cuenta con 3 areas principales, mesa de ayuda, gestion funciona y
desarrollo. Las cuales se complementan para cumplir con las incidencias que puedan

producirse en las empresas clientes.

Paralograr medir € nivel de productividad de cada &rea se haimplementado una hoja
de Excel, la misma que sirve para € registro, seguimiento y creacion de estadisticas
referente a los tickets. Esta herramienta esta compartida, |0 que quiere decir que no
pueden acceder dos personas a mismo tiempo sin correr € riesgo de perder
informacion, por lo tanto ha existido perdida de tickets e incomodidad del usuario a

tener lanecesidad de llamar nuevamente para que su requerimiento sea atendido.

La mesa de ayuda cumple con las funciones de soporte técnico e implementacion del
hardware y software de las empresas. Cuenta con un direccionador, quien seria la
persona encargada en primera instancia, de analizar y dirigir €l ticket ala personay
area adecuada para su correcto seguimiento. En el area de gestion funciona se analiza

los proyectos alargo plazo, se verificasu viabilidad y posibles soluciones paradespués
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enviar los mismos a area correspondiente. El area de desarrollo se aimenta del area
gestion funcional, ya que esta érea aprueba y entrega un disefio de solucion para que

el personal de desarrollo pueda dar |a solucién ya aprobada por € usuario.

La gran demandade soluciones innovadoras, modernas y de primer ha hecho que esta
empresa evolucione para cumplir con estas necesidades, contando con una estructura

empresarial muy solida para mantener 1os niveles de atencion.

1.02 Justificacion
Lanecesidad estener muy en cuentael impacto quetiene lainforméticaen laempresa
nos lleva a implementar un sistema de control de requerimientos de todo tipo, para

lograr solventar la gran demanda que sufre la misma.

Por |os motivos expuestos anteriormente, estainformacion debe tratarse con prudencia
ya que los factores que afectan alguno de sus componentes pueden afectar, también,

directay proporcionamente alaatencion brindada al cliente.

Este sistema es muy importante, de esto depende el continuo funcionamiento de las
diferentes areas, por lo tanto la administracion y organizacion del mismo deberia ser

uno de los puntos més importantes a tratarse mediante la aplicacion a desarrollarse.

ITIL como metodologia propone el establecimiento de estandares que nos ayuden en
el control, operacion y administracién de los recursos (ya sean propios o de los
clientes). Plantea hacer una revision y reestructuracion de los procesos existentes en
caso de que estos |o necesiten (s @ nivel de eficiencia es bajo o que haya una forma
mas eficiente de hacer las cosas), 10 que nos lleva a una mejora continua, y paralo
cual es necesario contar con parametros de atencion a cliente, con los cuales se podra
definir las deficiencias en € servicio y lamanera en la que se podria mejorar.
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Paralograr que ITIL sea una herramienta eficiente parala cantidad de usuarios finales
gue atendera la empresa, es necesario suU sistematizacion y automatizacion, la
herramienta permitira obtener datos estadisticos muy importantes para la toma de
decisiones ya que se podran reflglar datos como |os tiempos de respuesta, niveles de
satisfaccion, etc. Esta informacion permitird a la empresa conocer mas a fondo su
realidad y ladelas empresas clientesen areatecnol 6gica, lo cual escrucial parabrindar

soluciones innovadoras y personalizadas.

1.03 DEFINICION DEL PROBLEMA (MATRIZ T)

Véase Anexo A.01

1.03.01 Conclusion tabla matriz T

Al realizar latabla anterior se puede evidenciar que un buen control y seguimiento de
los tickets puede mejorar e tiempo de respuesta, |0 cual significaria un beneficio y
crecimiento econémico para los duefios, y la seguridad de siempre contar con las

herrami entas necesarias para sus funciones por parte de los empleados.
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Capitulo 11: Analisisdeinvolucrados

2.01 Requerimientos

2.01.1 Descripcion del Sistema Actual

El control y administracion de requerimientos se esta realizando mediante una hojade
Excel con macros, lacual sirve como una herramienta de gestion. El usuario (cliente)
tiene 2 medios para generar un ticket (via correo electronico y via telefonica). La
cuenta de correo y la extension de mesa de ayuda son controladas por una persona a
quien llamaremos direccionador, la misma que se encarga de llenar un pequefio
formulario en la hoja de Excel, para después asignar mediante la misma a cualquiera
de los diferentes funcionarios de soporte. Cabe recalcar que esta hoja de Excel envia
un mail automaticamente a funcionario de soporte indicando la creacion del ticket y
toda lainformacion que este contiene, pero no es una herramienta 100% confiable ya
gue han existido perdida de correos en & mismo. Otra de las funciones del
direccionador es identificar € tipo de requerimiento, ya que cada funcionario de
soporte se especializa en solucionar cierto tipo de requerimientos, por lo tanto e
direccionador debe saber qué tipo de incidencias resuel ve cada funcionario de soporte

paraasi poder asignar €l ticket ala persona adecuada.

Cuando € usuario (cliente) desea obtener informacién de su requerimiento usa los
medios disponibles, es decir € correo electronico y e teléfono, e funcionario de
soporte esta en la obligacion de informar al usuario final sobre € progreso y estado de
su ticket, si no se cuenta con €l nimero de ticket se hace una busgueda manual en la
hoja de Excel. Si e funcionario de soporte desea cerrar un ticket debera mandar un
mensgje de confirmacién a la mesa de ayuda para que la misma mediante la hoja de

Excel cierre el ticket en el registro.
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Se hace seguimiento de los tickets pendientes al final de todos los dias laborales, es
decir gue se envia una lista de los tickets pendientes a los funcionarios para que los
mismos puedan verificar el estado de cada uno, los tickets que no sean cerrados se

debe

2.01.2 Vision y Alcance

La aplicacion deberd administrar y [levar un registro ordenado y bien clasificado de
tickets, alrededor de estainformacion girael proceso principal del negocio por lo tanto
el correcto uso y referencia del mismo es esencia en e proceso que vamos a
automatizar. Se debera generar reportes de forma facil y &gil, utilizando métodos de

filtrado para poder obtener solo al informacion requerida.

Se espera que el software mantenga un canal de comunicacion constante entre el
usuario final y e personal de soporte o desarrollo, asi como entre las personas
involucradas en el soportey en el proyecto establecido. Cuando €l usuario ingrese un
requerimiento, €l software debera informar a persona de soporte automaticamente.
Se debera poder parametrizar los estados y etapas en las que podréa encontrarse un
ticket, siempre [levando un registro tempora de cada movimiento desde e momento
gue se genera el incidente hasta el momento que se soluciona, guardando informacién
detallada del mismo, para méas adelante poder generar graficos estadisticos con la
posibilidad de filtrar por tipo de requerimiento, usuario, personal de soporte, personal
de desarrollo, tipo de solucion, empresa, activo a que se daréa soporte y proyectos de

desarrollo.

Se gestionara | os activos de la empresa mediante un médulo especiaizado para esto,
en e cua se mangjara los inventarios de hardware y software disponible. Se podra

definir la infraestructura de cada empresa, desde los equipos de oficina usados,
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tomando en cuenta la estructura de la red, hasta el software que se instalara en las
computadoras usadas por las empresas, se debera asignar cada equipo a uno o varios
empleados, asi € usuario tendra esa sensacion de personaizacion a momento de
generar un ticket. El software tendra tener un modulo de seguridad, donde definir las
politicas para la creacion de usuarios, € mangjo de las claves y los roles y permisos
que tendra cada usuario. Se mantendrd un registro de actividades de cada usuario, a
mismo lo llamaremos mddulo de auditoria, se espera que la seguridad de la

informacion haya aumentado considerablemente.

2.01.2 Entrevista

Tabla 2.

Disefio entrevista.

Preguntas

Objetivos

Analisis posterior

¢Cudles son las probleméticas
principales que desea solventar
mediante el sistema?

¢Cudl es la informacion que
deberiatener un ticket?

¢Cudl seria €l aspecto més
importante a tomar en cuenta
en el sistema?

¢Qué usuarios deberian tener
acceso a sistema?

Definir los puntos débiles en €
proceso y asi poder mejorarlos.

Conocer cuales datos son
indispensables para un ticket.
Identificar €l core del negocio,
alrededor del cual giraratodala
informacion y €l software.
Identificar los roles y sus
actividades dentro de la
empresa.

Se logré identificar las
mayores falencias del proceso.

Logramos definir los datos que
son o no indispensables.
Identificamos a ticket como la
clase o entidad méas importante
del sistema.

Los roles en la empresa estén
bien definidos, lo cual serd
esencial en el sistema

2.01.4 Matriz de Requerimientos

V éase anexo A.02
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2.01.5 Descripcion Detallada

Tabla 4.

Descripcion del requerimiento RFO01

Descripcion del requerimiento Estado: Revision.
Creado por: Rubén Actualizado por: Rubén
Mosguera Mosguera
Fecha de creacion: 09-06-2014 Fecha de 18-06-2014
actualizacion:
| dentificador RF001
Tipo de Requerimiento  Critico Tipode Funciona

Datosde Entrada

Descripcion

Datos de Salida
Resultados Esperados

Origen

Dirigido a

Prioridad
Requerimientos
asociados

Precondiciones

Poscondiciones
Criterios de aceptacion

Requerimiento
Nombre del emperrado.
Nombre del Requerimiento.
Objeto u objetos relacionados al ticket.
La aplicacion debera administrar tickets y cada una de las actividades o
etapas que se debe redlizar parallegar ala solucién del mismo, tomando
en cuenta los tiempos de atencion, el personal que lo realizay cualquier
observacion que pueda realizar el mismo, ademés de controlar
pardmetros fundamentales como (estado, tipo de requerimiento, ticket
padre, autorizacion, fecha de inicio , fecha final, usuarios que
intervienen)
Reporte de creacion de ticket.
Correo Electrénico de confirmacion.
Un reporte ordenado y flexible, que permita filtrar por uno o varios
parametros.
AnaJétiva
Miguel Mufioz
Jonathan Ortiz
Funcionarios de soporte
Usuarios (cliente)
Personal administrativo
5
Ninguno

ESPECIFICACION
El usuario debera estar registrado en € sistema.
Se debera generar € cuestionario antes de crear un ticket.
El usuario podra recuperar lainformacion del ticket de ser necesario.
El ticket tendra que crearse de forma répida y fécil. Solo se debera
preguntar al usuario lo indispensable.
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Tablab.

Descripcion del requerimiento RF002

Descripcion del requerimiento

Creado por:
Fecha de creacion:
| dentificador

Tipo de Requerimiento
Datosde Entrada

Descripcion

Datos de Salida

Resultados Esperados

Origen

Dirigido a

Prioridad
Requerimientos asociados

Precondiciones
Poscondiciones

Criteriosde Aceptacién

Estado: Revision.
Rubén Actualizado por: Rubén Mosquera
Mosguera
09-06-2014 Fecha de actualizacién:  18-06-2014
RF002
Critico Tipo de Requerimiento  Funcional
Requerimiento.
Tipo deciclo.

Diaen el que se vaagenerar €l ticket.
El software debera tener |a capacidad de generar tareas programadas,
las mismas que se podradefinir cada cuanto tiempo estatareagenerara
un ticket (diario, semanal, mensual) y bajo qué parametros se o hara.
Generacién automética de tickets.
Automatizar ciertos procesos que se deben cumplir cada cierto
tiempo.
Ana Jétiva
Roberto Huacanes
Funcionarios de soporte
Personal administrativo
3
Ninguno

ESPECIFICACION
El usuario debera estar registrado en € sistema como administrador.
L as tareas programadas generadas solo podréan ser cambiadas por un
administrador del sistema.
Las tareas deberan generarse de forma automética y correcta, sin
necesidad de dar seguimiento.
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Tabla6.
Descripcion del requerimiento RFO03
Descripcion del requerimiento Estado: Revision.
Creado por: Rubén Actualizado por: Rubén Mosquera
Mosguera
Fecha de creacion: 09-06-2014 Fecha de actualizacién:  18-06-2014
Identificador RFO03
Tipo de Requerimiento Critico Tipo derequerimiento: Funcional
Datosde Entrada Opcidn de direccionamiento.
Parametrizacion de direccionamiento automatico.
Areay etapa de ser necesario.
Descripcion La aplicacion tendré dos formas de direccionar |os requerimientos, la

Datosde Salida

Resultados Esperados

Origen
Dirigido a

Prioridad
Requerimientos asociados

Precondiciones

Poscondiciones

Criterios de Aceptacion

primera es manual, donde €l direccionador debera fijarse a que area
debera asignar y hacer este proceso. La segunda opcion sera
direccionamiento automético, en este caso € software identificara a
que subérea pertenece e identificara a los usuarios con menos tickets
pendientes encargados de esta subarea, cuando se alla identificado
dicho usuario sele asignara el ticket.
Correo electrénico a los usuarios implicados para confirmar la
creacion del ticket.
El software debera reconocer que tipo de requerimiento esta asignado
al ticket, con esto se direccionara automaticamente a usuario de
soporte ya predefinidos.
AnaJétiva
Carlos Lagos
Direccionador.
Usuario de Soporte.
4
Ninguno

ESPECIFICACION
Se debera crear un ticket.
El usuario debera estar registrado con cualquier rol.
Todos los requerimientos deben tener un perfil en el que se definiran
los usuarios que podran ser asignados a dicho ticket.
El perfil de direccionamiento automético solamente podra ser
modificado por un administrador del sistema.
Se debera direccionar correctamente, reconociendo el tipo de ticket
parasaber si es necesario autorizacion o no. Los correos deberan tener
confirmacion de envio.
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Tabla7.
Descripcion del requerimiento RNFO01

Descripcion del requerimiento Estado: Revision.

Creado por: Rubén Actualizado por: Rubén Mosquera
Mosguera

Fecha de creacion: 09-06-2014 Fecha de actualizacién:  18-06-2014

Identificador RNFO001

Tipo de Requerimiento Critico Tipo de Requerimiento Funciona

Datos de Entrada Parédmetro de filtrado.
Tipo de Reporte.

Descripcion El software tendra la capacidad de generar un reporte consolidado,

donde sereflgjaratodoslostickets generados por area, es decir gestion
funcional y mesa de ayuda. Dicho reporte podra ser filtrado por los
siguientes parametros: Fechadeinicio, fechafinal, usuario que genera
el ticket, usuario que autoriza, tipo de requerimiento, objeto a que se
dara soporte, estado, etapa o area, prioridad, ticket padre, usuario
asignado paradar soporte, tiempo de respuesta,(en €l caso que €l ticket

este cerrado).
Datos de Salida Reporte impreso.

Reporte 16gico.
Resultados Esperados El software debera
Origen Miguel Mufioz

AnaJétiva
Dirigido a Administrador del sistema.

Directores corporativos.
Prioridad 4

Requerimientos asociados  Ninguno
ESPECIFICACION

Precondiciones El usuario debera estar registrado en €l sistema como administrador.
Poscondiciones Se podréa utilizar este registro como respaldo fisico de los tickets
generados.

Criteriosde Aceptacién Se debera poder filtrar con cualquiera de sus parametros. El reporte
debera mantener la informacion ordenada y fiable. Con un disefio
agradable y practico
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Tabla8.
Descripcion del requerimiento RNF002
Descripcion del requerimiento Estado: Revision.
Creado por: Rubén Actualizado por: Rubén Mosquera
Mosguera
Fecha de creacion: 09-06-2014 Fecha de actualizacién:  18-06-2014
Identificador RNF002
Tipo de Requerimiento Critico Tipo de Requerimiento  Funciona
Datos de Entrada Parédmetros de filtrado.
Descripcion La capacidad de generar datos estadisticos de los tickets, esto nos

servira para saber cuanto se demora cada usuario en atender un ticket
en promedio, e tiempo que los tickets permanecen en cada etapa y
estado y la satisfaccion del cliente en promedio, este reporte podra ser
filtrado por el tipo de requerimiento, por € tipo de solucién, usuario
gue lo genera, usuario que realiza el soporte, objeto a que seasigna el

ticket.
Datos de Salida Reporte estadistico fisico.
Reporte estadistico |6gico.
Resultados Esperados Se espera un reporte estadistico muy facil de entender para los
administradores del sistema.
Origen Carlos Lagos
Miguel Mufioz
Dirigido a Administrador del sistema.
Administrador de proceso.
Prioridad 4

Requerimientosasociados RNF001
ESPECIFICACION

Precondiciones El usuario debera estar registrado en €l sistema como administrador.

Poscondiciones Se podra obtener los resultados estadisticos en cualquier momento.

Criteriosde Aceptacién El reporte debe ser entendible y exacto, con un disefio amigable para
€l usuario.
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Tabla9.
Descripcion del requerimiento RNFO03
Descripcion del requerimiento Estado: Revision.
Creado por: Rubén Actualizado por: Rubén Mosquera
Mosguera
Fecha de creacion: 09-06-2014 Fecha de 18-06-2014
actualizacion:
| dentificador RNF003
Tipo de Requerimiento Critico Tipo de Funciona
Requerimiento
Datosde Entrada Opcidn de integracion.
Descripcion El software debera gestionar los activosfisicosy |6gicos de laempresa

en forma de objetos, tomando en cuenta los siguientes: equipo (Pc,
Laptop), impresora (toner), teléfono, servidor, dispositivo (teléfono
movil, tablet, biométrico, etc.), software.

Datosde Salida Se obtendra la tabla de equipo, impresora, teléfono, servidor,
dispositivo, software.

Resultados Esperados Debera integrarse mediante web service a una aplicacién interna que
administralos activos fijos de la empresa.

Origen Jonathan Ortiz
AnaJétiva

Dirigido a Usuario (cliente)

Personal de soporte.
Administradores.
Prioridad 4
Requerimientos asociados Ninguno
ESPECIFICACION

Precondiciones El usuario debera estar registrado en el sistema como administrador
del sistema.
Poscondiciones Se podra acceder atodos |os activos de la empresa actualizados.

Criteriosde Aceptacién El software deberd poder actualizar |os activos en cualquier momento,
esto se debera hacer de forma répida y fécil para evitar pérdidas de
informacion.
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2.02 Mapeo deinvolucrados

REGISTRO DEL
CONTROL DE

PROCESOS DE
SOPORTE
TECNICO,

Figura 1. Gréfico del mapeo de involucrados. En este grafico se muestra los principales actores en
el proceso.

2.03 Matriz deinvolucrados

Véase Anexo A.03
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Capitulo111: Problemasy objetivos

3.01 Arbol de problemas

Inconsistencias
transaccionales

—

Y procesos
incompletos.
Inconformidad Inform,ac.|6n T
del cliente ‘estadlstlca Tickets
E incompleta. .
pendientes por
E T varios dias.
C Elevado
T tiempo de Falta de T
O espera por atencion a Tedioso e
S parte del requerimientos ineficiente
cliente al por no estar seguimiento de
generar un registrado tickets.
ticket 'y
5 t
Registro incompleto del control de procesos de soporte técnico, ‘]
proyectos de desarrollo
Y T Y
Tickets ) N
pendientes por ( Congestionam ) Comunicacion
varios dias. iento de la inconclusa
T mesa de entre el cliente
ayuda al y la persona q
Herramienta aumentar la brinda el
C tecnoldgica demanda. soporte
A poco eficiente.
U !
: !
A Poco
S Poco interés por compromiso de

los técnicos de
soporte.

innovaciones y
nuevas
tecnologias.

Figura 2. Grafico del &bol de problemas. Esta figura muestra el principal problema sus causasy
efectos en la mesa de ayuda de la empresa Citytech.
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3.01.1 Andlisisdel arbol de problemas

Parael andlisis del arbol de problemas debemos tomar en cuenta que lainsatisfaccion
del cliente es € principal punto a tomar en cuenta en nuestro proyecto. Una de las
principales causas de este problema es |a herramienta tecnol dgica poco eficiente con
ague cuentalaempresa, esto haocasionado perdida de informacién y por ende atrasos
en el servicio. Otra causaes el congestionamiento de lamesa de ayuda como principal
canal paralacreacion de tickets, |o que ocasiona tiempos de espera innecesarios para
el cliente, ademas € poco compromiso de los técnicos de soporte para mantener un

registro ordenado y actualizado en todo momento.

Todo esto ocasiona un elevado tiempo de espera por parte del cliente a generar un
ticket, registros de tickets incompletos o inexistentes, informacion estadistica

incompleta.

Este andlisis nos permitiratener unaidea mas clarade la situacion real de laempresa,
ademas de generar unavision compartidade la problematicaprincipal sus causasy sus

efectos.
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3.02 Arbol de objetivos

Satisfaccion del

16

Consistencia
transaccional
Y procesos
completos.

Informacion

cliente estadistica Solucion
E Y completa. oportuna de
E los tickets.
C Muy poco
T tiempo de
O espera por
S parte del Facil y eficiente
cliente al seguimiento de
generar un tickets.
K ticket j
7y T
Registro completo del control de procesos de soporte técnico,
provectos de desarrollo.
t t
i )
Tickets con )
soporte Gran fluidez de la Buer‘1a .
oportuno mesa de ayuda al comunicaci
aumentar la 6n entre el
f demanda. clienteyla
Herramienta persona q
M tecnoldgica brinda el
E eficiente. soporte
D J N\
A
I
O .
S Interés por COLEEE
. . o de los
innovaciones y o
técnicos de
nuevas
tecnologias. e

Figura 3. Gréfico del arbol de objetivos. Esta figura muestra el principal objetivo sus causasy

efectos en la mesa de ayuda de la empresa Citytech.

CONTROL DE PROCESOS DE SOPORTE TECNICO, PROYECTOS DE DESARROLLO E INFRAESTRUCTURA
MEDIANTE UNA APLICACION WEB EN LA EMPRESA CITYTECH.



17

3.02.1 Andlisisde arbol de objetivos

Para € andlisis debemos tomar en cuenta las causas, la primera seria herramienta
tecnol 6gica muy eficiente, 1o cua nos permitird mantener un registro confiable de los
tickets. Al aumentar un canal de comunicacién adicional se lograra disminuir €l
congestionamiento de la mesa de ayuda. Por otra parte el compromiso de los técnicos

de soporte y desarrollo es primordial paralaobtencion del objetivo principal.

Al lograr esto vamos a disminuir los tiempos de espera a generar un ticket y
lograremos registros de tickets y registros estadisticos completos, asi contribuir con €l

objetivo central, lograr satisfaccion del cliente por una atencion oportuna.

3.03 Diagramas de casos de uso

Figura 4. Administracion de procesos.

Véase Anexo A.04
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Figura 6. Diagrama de caso de uso. Administracion de activos.
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) Administrar Usuarios
A

«extender»

Administrador de
Sistema

Empleado
Administrar Roles de Usuario

Generar Reporte de Bitacora

Cambio de clave de
acceso

«extender»

Resetear clave de acceso

«extender»

Administracion de bloqueos

Figura 7. Diagrama de caso de uso. Administracion de seguridades

3.04 Casos de uso derealizacion

Tabla11.

Caso de uso de realizacion. Creacion de tickets.

CASO DE USO DE REALIZACION

Nombre Creacion de tickets.
I dentificador Cu.1
Responsabilidades Creacion detickets.
Tipo Sistema

ReferenciasCasodeuso  Caso de uso de creacion de tickets.
Referencias Requisitos Usuario Registrado
PRECONDICIONES
De Instancia
1. El cliente o usuario debera acceder a sistema como cliente.
2. Seleccionar €l tipo de incidencia o requerimiento.
3. Tener tickets creados para poder administrarlos.
Derelacion
Ninguno.
POSCONDICIONES
Deinstancia
1. El ticket generado podratener caracteristicas personalizadas dependiendo de su tipo.

De relacion

1. Despuésdel registro se podrarealizar el seguimiento y administracion del mismo
SALIDASDE PANTALLA

1. El usuario no llenatodos los campos requeridos.

2. Paraproceder acceder a detalle del ticket se deberaingresar el cédigo del mismo.
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Tabla12.

Caso de uso de realizacion. Administracion de tickets.

CASO DE USO DE REALIZACION

Nombre Administracion de tickets.
I dentificador Cu.2
Responsabilidades Administracion de tickets.
Tipo Sistema

ReferenciasCasodeuso  Caso de uso de administracion de tickets.
Referencias Requisitos Usuario Registrado como personal de soporte.
PRECONDICIONES
De Instancia
4. El cliente 0 usuario debera acceder a sistema como personal de soporte.
5. Tener asignado cualquier ticket.
6. Tener autorizado €l ticket.
De relacion
Ninguno.
POSCONDICIONES
Deinstancia
2. Sepodraredireccionar €l ticket a cualquier area.
3. Todaaccion realizada seraregistrado con horay fecha.

Derelacion

2. Despuésde laadministracién se podra generar cuadros estadisticos.
SALIDASDE PANTALLA

3. El usuario no llenatodos |os campos requeridos.

4. Tratar deingresar a un ticket sin autorizacion.

Tabla 13.

Caso de uso de realizacion. Administracion de par&metros.

CASO DE USO DE REALIZACION

Nombre Administracion de pardmetros.
| dentificador CuU.3

Responsabilidades Administracion de pardmetros.
Tipo Sistema

ReferenciasCasodeuso  Caso de uso de administracion de parametros.
Referencias Requisitos Usuario registrado como Administrador.
PRECONDICIONES
De Instancia
7. El usuario deberaingresar como Administrador.
De relacion
Ninguno.
POSCONDICIONES
Deinstancia
4. Seguardararegistro de todos los cambios realizados en |os parametros.

De relacion
Ninguno.

SALIDASDE PANTALLA
5. El usuario no llenatodos |os campos regueridos.
6. Cuando se quiera cambiar parametros protegidos.

CONTROL DE PROCESOS DE SOPORTE TECNICO, PROYECTOS DE DESARROLLO E INFRAESTRUCTURA
MEDIANTE UNA APLICACION WEB EN LA EMPRESA CITYTECH.



21

Tabla 14.

Caso de uso de realizacion. Administracion de activos.

CASO DE USO DE REALIZACION

Nombre Administracion de activos.
I dentificador CuU.4
Responsabilidades Administracion de activos.
Tipo Sistema

ReferenciasCasodeuso  Caso de uso de administracion de activos.
Referencias Requisitos Usuario registrado como personal de soporte.
PRECONDICIONES
De Instancia
8. El usuario debera estar registrado como personal de soporte.
De relacion
Ninguno.
POSCONDICIONES
Deinstancia
5. Seguardararegistro de todos los cambios realizados en los activos.

Derelacion
Ninguno.
SALIDASDE PANTALLA
7. El usuario no llenatodos |os campos regueridos.

Tabla 15.

Caso de uso de realizacion. Administracién de seguridades.

CASO DE USO DE REALIZACION

Nombre Administracion de seguridades.
| dentificador CU.5

Responsabilidades Administracion de seguridades.
Tipo Sistema

ReferenciasCasodeuso  Caso de uso de administracion de seguridades.
Referencias Requisitos Usuario registrado.
PRECONDICIONES
De Instancia
9. Cualquier usuario registrado podra cambiar su clave de acceso.
10. Registrarse como administrador pararesetear claves de acceso y administrar usuarios.
Derelacion
Ninguno.
POSCONDICIONES
Deinstancia
6. Seguardararegistro de todos los cambios realizados en los usuarios del sistema.

Derelacion
Ninguno.
SALIDASDE PANTALLA
8. El usuario no llenatodos |os campos requeridos.
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3.05 Diagramas de secuencia del sistema

Figura 8. Diagrama de secuencia. Administracion de parametros.

Véase anexo A.05
V éase anexo A.06
Véase anexo A.07

Véase anexo A.08
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3.05 Especificacion de casos de uso

Tabla 16.

Especificaciones de Caso de Uso. Creacion de Ticket.

ESPECIFICACIONES DE CASO DE USO

Casos de Uso Creacion de Ticket.
I dentificador CuU.1
CURSO TiPICO DE EVENTOS
USUARIO SISTEMA

El caso de uso empieza cuando €l usuario ingresa al
sistema.

Se debe ingresar ala opcion de Crear Ticket.

El usuario debera sdleccionar e tipo de
reguerimiento que se va acrear.

Se generara el cuestionario asignado a tipo de
reguerimiento que se escogio.

El usuario deberallenar las preguntas requeridas.

El caso de uso termina.

Usuario registrado en el sistema

CURSOSALTERNATIVOS
1. El usuario en cualquier momento podra salir del sistema.
2. El caso de uso termina.

Tabla17.

Especificaciones de Caso de Uso. Administracion de Ticket.

ESPECIFICACIONES DE CASO DE USO

Casos de Uso Administracion de Ticket.
I dentificador CuU.2
CURSO TiPICO DE EVENTOS
USUARIO SISTEMA

El caso de uso empieza cuando € usuario ingresa al
sistema como personal de soporte o desarrollo.
Se debe ingresar a la opcion de Administracion de

Ticket.
Usuario registrado en el sistema como El usuario debera seleccionar el ticket que se va a
Administrador administrar.

Se podra cambiar las opciones del ticket, ademas de
adjuntar archivosy observaciones.

El usuario debera guardar el ticket después de
cambiar sus propiedades.

El caso de uso termina.

CURSOSALTERNATIVOS
1. El usuario en cualquier momento podra salir del sistema.
2. El caso de uso termina.

CONTROL DE PROCESOS DE SOPORTE TECNICO, PROYECTOS DE DESARROLLO E INFRAESTRUCTURA
MEDIANTE UNA APLICACION WEB EN LA EMPRESA CITYTECH.



24

Tabla 18.

Especificaciones de Caso de Uso. Administracion de parametros.

ESPECIFICACIONES DE CASO DE USO

Casos de Uso Administracion de parametros.
| dentificador CuU.3
CURSO TiPICO DE EVENTOS
USUARIO SISTEMA

El caso de uso empieza cuando €l usuario ingresa al
sistema como administrador.

Se debe ingresar a la opcion de Administracion de
parametros.

Seleccionar el pardmetro que se va a cambiar para
conocer sus Opciones.

Guardar después de cambiar alguna opcion.

El caso de uso termina

Usuario registrado en el sistema como
Administrador

CURSOSALTERNATIVOS
1. El usuario en cualquier momento podra salir del sistema.
2. El caso de uso termina.

Tabla 19.

Especificaciones de Caso de Uso. Administracion de activos.

ESPECIFICACIONES DE CASO DE USO

Casos de Uso Administracién de activos.
I dentificador CuU.4
CURSO TiPICO DE EVENTOS
USUARIO SISTEMA

El caso de uso empieza cuando €l usuario ingresa al
sistema como administrador o personal de soporte.
Se debe ingresar a la opcion de Administracion de
activos.

Seleccionar el activo que se va a cambiar para
CONOCer SUS OpCiones.

Guardar después de cambiar alguna opcion.

El caso de uso termina.

Usuario registrado en el sistema como
Administrador

CURSOSALTERNATIVOS
1. El usuario en cualquier momento podra salir del sistema.
2. El caso de uso termina.
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Tabla 20.

Especificaciones de Caso de Uso. Administracion de seguridades.

ESPECIFICACIONES DE CASO DE USO

Casos de Uso Administracién de seguridades.
| dentificador CuU.5
CURSO TiPICO DE EVENTOS
USUARIO SISTEMA

El caso de uso empieza cuando € usuario ingresa al
sistema como Administrador.

Se debe ingresar a la opcion de Administracion de
seguridad.

Seleccionar €l usuario que se va a cambiar para
conocer sus Opciones.

Guardar después de cambiar alguna opcién como
contrasefia, informacion personal.

El caso de uso termina.

Usuario registrado en el sistema como
Administrador

El caso de uso empieza cuando € usuario ingresa al
sistema.

Seingresaalas opcionesde usuario.

Se debera volver aingresar la clave por seguridad.
Cambiar la clave y guardar-

El caso de uso termina.

Usuario registrado

CURSOSALTERNATIVOS
1. El usuario en cualquier momento podra salir del sistema.
2. El caso de uso termina.
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Capitulo 1V: Andlisisde alternativas.

4.01 Matriz de andlisisde alter nativas

Tabla 21.

Matriz de andlisis de alternativas.

Objetivos Impact Factibil Factibilida Factibil Factibilid Tot Categorias
0 sobre idad d idad ad a
el técnica financiera  socid politica
propési
to
1. Tickets con 4 4 3 3 3 17 Alta
soporte oportuno al
tener una
herramienta
tecnoldgica
eficiente por
innovacionesy
nuevas tecnologias.
2. Gran fluidez de 3 3 2 2 3 13 MadiaAlta
lamesade ayuda al
aumentar la

demanda al tener
una herramienta
tecnolégica
eficiente.

3. Buena 4 3 3 1 1 12 Media
comunicacion entre
e clientey la
persona que brinda
el soporte gracias a
compromiso de los
técnicos de soporte.

4. Satisfaccion del 3 3 4 3 4 17 Alta
cliente por el poco

tiempo de espera al

generar un ticket.

5. Consistencia 3 3 4 1 2 13 MadiaAlta

transaccional y
procesos compl etos
por solucion
oportunade los
tickets a tener una
fécil y eficiente
seguimiento de
tickets.

Total 17 16 16 10 13 72
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4.02 Matriz deimpactos de obj etivos

Tabla 22.

Matriz de impactos de objetivos.
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Factibilidad Impacto en I mpacto Relevancia Sostenibilidad Total
delograrse Genero Ambiental
* El tiempo 1. Promueve * Megjorael Respondealas * Aumentala
derespuesta € trato entorno expectativas participacion del
permite igualitariosin  laboral. delos clienteen €
aumentar las  importar €l * Megjorael beneficiarios seguimiento de
O productivida  género. entorno social. Esuna sus tickets.
B dalos * Fortalecela * Protegee prioridad * Laempresa
mismos incluséndela usodelos sentidapor los  estarden
J costos mujer en € recursos. beneficiarios capacidad de
E * Cuentacon ambiente afrontar mayor
T financiamien laboral nimero de
| to regueri mientos
V * Existe * Se puede
tecnologia conseguir
O adecuada financiamiento a
S parasu futuro
realizacion

4.03. Estandares para € disefio de clases
Para €l andlisis de la base de datos se ha usado € modelamiento mediante (Visual

Studio) tomando en cuenta | as necesidades de la empresa.

Las clases se nombraron con un estandar, serdn sustantivos en singular con
mayusculas, |os tres primeros caracteres seran (TBL) seguido de guion bajo y €
nombre de latabla. En € caso de ser unatabla para romper unarelacion de muchos a
muchos e nombre tendra el mismo estandar, seguido del nombre de las dos tablas

relacionadas sin ninguna separaci on.

Los atributos de una clase se nombraran con e siguiente estandar, los tres primeros
caracteres harén referenciaa nombre delatabla, seguido de un guion bajo y e nombre
del campo, los campos se especificaran en orden natural, siendo el primer campo €
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campo de llave primaria, lamisma que llevara el acronimo (ID), este campo tendrala
propiedad de ser auto numeérico, seguiran los campos naturales de latabla finalizando
con tres campos de control, € primero se llamara (MODFECHA) con € estandar ya
mencionado, este campo guardara la fecha que se modifico por Ultima vez estatabla,
el segundo campo se llamara (MODUSUARIO) & mismo que guardara €l cédigo del
ultimo usuario que modifico latablay € tercer campo serd (ESTADO), € mismo que
servira pararealizar € borrado |6gico del registro. Los nombres de los campos haran
referenciaa su uso, o alainformacion que van a almacenar, teniendo nombres cortos

y faciles de entender.
L os tipos de datos que vamos a usar en este model 0 seran 1os siguientes.

Tabla 23.

Matriz de tipo de datos.

Tipo SQL Uso
Int Parallavesy contadores.
Varchar Para guardar los nombres, descripcionesy para campos de referencia.
Datetime Para guardar todas las fechas del sistema.
Bit Para guardar estados de ciertas propiedades de las tablas.

L as asociaciones se nombraran con las dos primeros caracteres (FK) seguido de guion
bajo, el nombre de |a tabla padre nuevamente guion bajo y e nombre de latabla hija,

todo sera en mayusculas.

El indice se nombrara con los tres primeros caracteres (IDE) seguido de guion bgjo 'y
el nombre de la tabla a la que hace referencia, todo esto en mayusculas. El uso del
valor (NULL) setratade evitar en lo posible, tomando las necesidades y realidad de

la empresa.
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Para el respaldo respectivo de labase de datos se usara la herramienta nativa de (SQL
Server), lacua nos permitira generar un archivo (.bak) € cual nombraremos como la

base de datos. Este archivo se guardara en una carpeta encriptada.

4.04. Diagrama de clases

Véase anexo A.09

4.05. Modelo légico —fisico

Véase anexo A.10
Véase anexo A.11

4.06. Diagrama de componentes

..........

nnnnnn

Warsjadrlacysm st

sy rta

ParwacorTic

Figura 16. Diagrama de componentes
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4.07. Diagrama de estrategias

atanto anivel persona como anivel técnico.

I

Se hadisminuido €l tiempo de esperadel cliente a
minimo, optimizando recursos humanosy tecnol 4gicos.

|

L Se ha mejorado significativamente |a atencion al cliente, J

Programa Programa de control Programa de
informativo paralos de tickets. presentacion de
clientesde datos estadisticos.

A

* Facilitar la * Herramienta
administracion de potente para la

losticketsy su toma de decisiones.
seguimiento.

* Dar aconocer a
cliente la nueva
herramienta de

traba 0. L
* Obtencion de

* Disminuir los datos estadisticos
tiempos de espera deformargpiday
paradar solucion a precisa.

un requerimiento.

* Clientes con €l

conacimiento para
hacer el
seguimiento de sus
tickets.

Fiaura 17. Diaorama de comnonentes
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4.08. Matriz de marco légico

Véase anexo L.

4.09. Vistas arquitecténicas

4.09.1 Vista L 6gica

SQL Data Source

\_'_J

Usuario
Cliente
Google
o Chrome
Servidor Web
E‘j E
£ Manejador de o
Entidades
Entity Framework
- ,

SQL Server

Figura 18. Vistalogica de lasolucion
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4.09.2 Vista Fisica

Servidor Web
Cliente
e e e wd—— HTTP(5)— Elj .
Google Internet Information
Chrome Service
Usuario

f

Entity Framework

Database Server

SAL Server

Figura 19. Vistafisicade la solucion

4.09.3 Vistadedesarrollo

Madulo Cliente Mddulo Soparte Mddulo Auditoria

Mddulo Administracion Médulo Activas

Figura 20. Vista de desarrollo de la solucion
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4.09.4 Vista de procesos

o

J—

v

Crear Ticket

]

Direccionamiento
Manual

Direccionamiento Automatico

Y

Asignartécnico

recibir
confirmacidn.

N
Cambiar de
estado =
[ ~dm|n|5trarT||:ket]
[,
Agregar Detalle -
[ Enviar Carreos y ]

Cerrar Ticket

0

v

@®

Figura 21. Vistade procesos de la solucion
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Capitulo V: Propuesta
5.01 Especificacion de estandares de programacion.
El esquema de nombres es una de las ayudas més importantes para entender el flujo
|6gico de una aplicacion. Un nombre debe mas bien expresar € "qué" que €l "como”.
Si evita nombres que se refieran a la implementacion subyacente (sujeta a cambios),
estara conservando un grado de abstraccion que lo simplificara todo. Por g emplo, se

usa cerrarAsignaciones() en vez de cerrarElementosdeArreglos().

El interés de poner un nombre es que la dificultad para escoger uno adecuado puede
indicar que se necesita analizar o definir con mayor precision e proposito de un
elemento. Ponga nombres o suficientemente largos para que sean el ocuentes, pero 1o
bastante cortos como para que no pequen de palabreria. Desde € punto de vistade la
programacion, un nombre Unico sirve solamente para diferenciar un e emento de otro.
Los nombres expresivos funcionan como ayuda para €l lector, por eso, es |6gico dar
nombres que sean faciles de comprender. No obstante, asegurese de que los nombres

escogidos sean compatibles con las reglas de cada lenguaje y con |os estandares.
Rutinas

Evitamos nombres imprecisos que permitan interpretaciones subjetivas, como por
gjemplo AnalizarEsto() paraunarutina, o bien xxK8 para unavariable. Tales nombres

contribuyen mas ala ambigtiedad que a la abstraccion.

En lenguges orientados a objetos es redundante incluir nombres de clases en €
nombre de las propiedades de clases, como por g emplo Empresa. EmpresaTitle. En su

lugar, utilice Empresa.Title.

Usamos el método verbo-sustantivo para dar nombre alas rutinas que g ecuten alguna

operacion en un determinado objeto, como por gemplo CalculatelnvoiceTotal().
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Todas las sobrecargas deberian [levar a cabo una funcion similar.

Variables

Afadimos calificadores de computacion (Avg, Sum, Min, Max, Index) después de un

nombre de variable donde | e resulte apropiado.

Utilizamos pares complementarios en nombres de variables, como min/max, cont,

inicio/final, y abierto/cerrado.

Dado que la mayoria de nombres se construyen concatenando varias palabras, emplee
una mezcla de mayusculas y minusculas para ssimplificar la lectura. Ademés, para
ayudar adistinguir entre variables y rutinas, utilice el método Pascal de mayusculasy
minlsculas (manejadorPersonal Ticket) para los nombres de rutinas, en € que la
primeraletra de cada palabra esta en mayUscula. Para las variables, ponga la primera
letra de cada palabra en maylscula, exceptuando la primera

(manegjadorPersonal Ticket).

Los nombres de variables booleanas deberian se establece como est. Es decir

(inicioEst).

Evitamos usar términos ddl tipo Flag cuando ponga nombre a variables de estado, que
difieren de las variables booleanas en que aquéllas deben tener mas de dos valores
posibles. En vez de documentFlag, utilice un nombre mas descriptivo, del tipo

documentFormat Type.

Incluso para € caso de una variable de poco uso, que deba aparecer sdlo en unas
cuantas lineas de codigo, emplee un nombre descriptivo. Utilice nombres de variables

de unasolaletra, comoi 0] solo paraindices cortos.
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No utilizamos nimeros o cadenas literales, como por gemplo Fori =1 To 7. En su
lugar, emplee constantes con nombre, del tipo Fori =1 ToNUM_DAYS IN_WEEK

para que resulten faciles de mantener y comprender.

Tablas

Cuando ponga nombres a tablas, hagalo en singular. Por ggemplo, use Employee en

lugar de Employees.

Cuando pongamos nombre alas columnas delastablas, no repitael nombre delatabla;
por gemplo, evite un campo llamado Employeel astName de una tabla Ilamada

Employee.

No incorpore € tipo de datos en el hombre de una columna. Asi reducira el esfuerzo

gue podria ser necesario posteriormente para cambiar € tipo de datos.

Microsoft SQL Server

No ponemos prefijos sp a los procedimientos almacenados, ya que se trata de un

prefijo reservado paralaidentificacion de procedi mientos almacenados de sistemas.

No ponemos prefijos fn_ alas funciones definidas por el usuario, yaque setrata de un

prefijo reservado para funciones integradas.

No ponemos prefijosxp_alos procedi mientos almacenados extendidos, ya que setrata
de un prefijo reservado para la identificacion de procedimientos amacenados

extendidos.

Minimizamos el uso de abreviaturas; pero s las emplea, use coherentemente las que
haya creado. Una abreviatura solo debe tener un significado y, del mismo modo, a

cada pal abra abreviada solo debe corresponder una abreviatura. Por gemplo, si utiliza
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"min." para abreviar "minimo”, hagalo siempre asi, y no use también "min." para

abreviar "minuto".

Cuando pongamos nombre a las funciones, incluya unadescripcion del valor que vaya

a ser devuelto, como por g emplo GetCurrentWindowName().

Los archivos y los nombres de carpetas, a igual que |os nombres de procedimientos,

deben describir claramente su finalidad.

Evitamos reutilizar nombres para elementos diferentes, como por g emplo una rutina

[lamada ProcessSales() y una variable iProcessSal es.

Al dar nombre alos elementos, evitamos las palabras mal escritas cominmente.

5.02 Diseflo deinterfaz de usuario.
El disefio de la aplicacion esté basado en tres colores principales, rojo, blanco, negro.

L os mismos que son los colores comerciaes de la empresa.

Se mantendra separada la |6gica del disefio de las objetos y la l6gica de negocio
mediante hojas de estilo CCS, paralo cual seincluiraen e proyecto una carpeta con
el nombre “style”’, en la cual guardaremos todas las hojas de estilo utilizadas en €

desarrollo de la aplicacion.

Para el fondo de la aplicacion se usa degradado mediante CSS, con los colores rojo y
blanco, poniendo énfasis en € rojo, que es e color mas representativo de la empresa,

tal como se podraver en la siguiente captura de pantalla.
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Figura 22. Disefio de registro de usuario.

Todos los formularios excepto € de registro estan enlazados a una pagina de muestra
Ilamada site.M aster, |amisma que contiene | os el ementos principal es que se mostraran
en todos los formularios. Tomar en cuenta que €l menu principal de la aplicacion se
genera dinamicamente, es decir que primero que pone unacondicion a tipo de usuario

gue se conectay dependiendo de su nivel se generara el mend.
El site.Master contiene los siguientes elementos:

* 1 Titulo con etiquetaH1.

* 1 Label paramostrar el nombre del usuario conectado.

* 1 Menu sin el ementos.

* 1 Div con estilo de footer o pie de pagina.
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Figura 23. Disefio de |a pagina de muestra

Usaremos un control para la subida de archivos adjuntos a que llamaremos
ucMultiFileUpload, e mismo que estara en una carpeta llamada Controls, este control

tendra los siguientes elementos:

* 2 Label deinformacion.

* 1 File Upload.

* 1 HyperLink para aumentar archivos.

* 1 Button para controlar e evento de subida.
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Figura 24. Disefio del control ucMultiFileUpload.

La pantalla de registro contiene |os siguientes el ementos.
* Div Html para dar estilo de POP UP a panel de registro.
* Titulo tipo H2.

* 3 Labels. 2 paramostrar informacion y €l tercero para mostrar si existe algun

problemaen € registro.
* 2 Text Box para€l ingreso del e-mail y laclave.
* 2 Elementos de Required Validation para cada text box.

* 1 Button para empezar €l registro.
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Figura 25. Disefio de registro de usuario con errores.

Al ingresar con perfil de cliente se mostrara la pantalla para la creacion de tickets,
debemos tener muy claro que de ciertaformael disefio de los objetos de esta pantalla

se generan dindmicamente.

L os elementos de |a pantalla de creacién de ticket son |os siguientes.

* Un titulo con etiqueta H2.

* 1 Div para contener las opciones principales.

* 2 Label deinformacion.

* 2 DropDownL.ist, € primero para el tipo de detalle, el segundo parael detaleen si.

* 1 Div con datos informativos importantes para el cliente.

* 1 Control ucMultiFielUpload.

* 1 Text Box con estilo multiLine parala observacion del ticket.

* 1 Button para aceptar la creacion del ticket.
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* 1 Label paramostrar mensges al usuario.

Existen algunos elementos que se generan solo cuando cumplen ciertas condiciones.
Para ser més especificos, todos |os activos que se puedan definir o asignar a un ticket
se mostraran dependiendo del detalle de requerimiento que se especifique. En €

siguiente caso mostramos como Se veria sin aumentar ningun objeto.

Figura 26. Disefio de creacion de Ticket. Nivel de cliente.

Figura 27. Disefio de creacion de Ticket. Nivel de cliente.
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Los objetos y sus elementos que se pueden asignar a los requerimientos son los
siguientes:
* Pc o Laptop: contiene 1 label parainformacion, 1 dropDownList si tiene alguna pc

asignada y un text box en el caso que no tenga asignada ninguna pc o | aptop.

* Servidor: contiene 1 label parainformacién, 1 dropDownList si existe algun servidor

y un text box en el caso que no exista ningun servidor.

* Impresora: contiene 1 label para informacion, 1 dropDownList s tiene alguna
impresora asignada a su sucursal y un text box en € caso que no tenga asignada

ningunaimpresora.

* Teléfono: contiene 1 label parainformacion, 1 dropDownList si tiene alguin teléfono

asignado y un text box en € caso que no tenga asignada ningun tel éono.

* Proyecto: contiene 1 label para informacion, 1 dropDownList si existe algin

proyecto y un text box en e caso que no exista.

* Software Interno: contiene 1 label parainformacion, 1 dropDownList si existe algin

software interno y un text box en el caso que no exista

* Software externo: contiene 1 label parainformacion, 1 dropDownList si existe algin

software externo y un text box en el caso que no exista.

* Digpositivo: contiene 1 label para informacion, 1 dropDownList si existe algin

dispositivo y un text box en el caso que no exista.
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Figura 28. Disefio de objetos dinamicos en creacion de Ticket. Nivel de cliente.

Para que € cliente puede administrar verificar sus tickets se cred € formulario de
verificacion detickets. El mismo seraresponsivo, y laforma que tendra sera diferente

dependiendo de s se esta verificando todos |os tickets 0 uno en especifico.
Cuando se estd administrando todos | os tickets se tendréa | os siguientes el ementos:
* Titulo con etiqueta H2

* 1 DropDownL.ist paralos posibles estados de tickets.

* 1 ImageButton para desplegar las opciones de filtrado.

* 4 Labelsinformativos.

* 4 TextBox parafiltrar datos.

* 1 Button para proceder afiltrar.

* 1 DataGrid con todos | os tickets asignados
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Figura 29. Disefio de verificacion de tickets en general.

Cuando se administra un ticket especifico se tendra los siguientes el ementos:

* 1 Titulo con etiqueta H2.

* 1 Contenedor de Tabs, e mismo que contendra 3 Tabs.

- Datos Generales.

- Detdlle.

- Administracion.

* Datos Generales, contendra | os siguientes elementos.

- 29 Labelsinformativos con los datos del clientey del ticket.

- 3 Titulos con etiqueta H4.
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Figura 30. Disefio de verificacion de datos especificos de un Ticket. Tab Datos Generales.

* Detdles. Hay que tomar en cuenta que en este Tab se generaran los detalles
necesarios, es decir que puede contener una cantidad indefinida de detales, los

mismos que los generan los propios usuarios, cada detalle contendra los siguientes

elementos:
- 1 Titulo con etiquieta H5.
- 6 Labelsinformativos. El ultimo se usara para mostrar la observacion.

- Hyperlink, paradetallar |os archivos adjuntos. Esto se genera dinamicamente,

es decir que no sabremos la cantidad exacta.
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Figura 31. Disefio de verificacion de datos especificos de un ticket. Tab Detalles.

* Administracion. En este Tab vamos a poder cerrar o autorizar € ticket segun sea el

Caso.

- 1 Titulo con etiqueta H2.

- 1 Button para cumplir con lafuncién requerida si es aceptada.
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Figura 32. Disefio de verificacion de datos especificos de un ticket. Tab Detalles.

Cuando ingresemos a sistema como direccionador la primera pantalla que se nos
mostrara serala de creacion de ticket, la misma que contara con un disefio parecido a
de creacion de ticket por parte del cliente, pero con mas opciones para un correcto

direccionamiento.

L os elementos con |os que contara este formulario son los siguientes:

* Un titulo con etiqueta H2.

* 1 Div para contener las opciones principales.

* 2 Label deinformacion.

* 2 CheckBox para direccionamiento y para autorizacion.

* 2 DropDownL.ist para direccionamiento y autorizacion.

* 1 Label y DropDownL.ista para cliente.

* 2 TextBox que usaremos parafiltrar 10s clientes y autorizadores.
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* 2 DropDownList, € primero parael tipo de detalle, €l segundo para €l detaleen si.

* 1 Div con datos informativos importantes para el cliente.

* 1 Control ucMultiFielUpload.

* 1 Text Box con estilo multiLine parala observacién del ticket.

* 1 Button para aceptar la creacion del ticket.

* 1 Label paramostrar mensgjes al usuario.

Existen algunos elementos que se generan solo cuando cumplen ciertas condiciones.
Para ser més especificos, todos |os activos que se puedan definir o asignar a un ticket
se mostraran dependiendo del detalle de requerimiento que se especifique. En €

siguiente caso mostramos como Se veria sin aumentar ningun objeto.

Figura 33. Disefio de creacién de Ticket. Nivel de direccionador.
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Figura 34. Disefio de creacién de Ticket. Nivel de direccionador.

L os objetos y sus elementos que se pueden asignar a los requerimientos son los
siguientes:
* Pc o Laptop: contiene 1 label parainformacién, 1 dropDownList si tiene alguna pc

asignada y un text box en el caso que no tenga asignada ninguna pc o laptop.

* Servidor: contiene 1 label parainformacién, 1 dropDownList si existe algun servidor

y un text box en el caso que no exista ningun servidor.

* Impresora: contiene 1 label para informacion, 1 dropDownList s tiene aguna
impresora asignada a su sucursal y un text box en el caso que no tenga asignada

ningunaimpresora.

* Teléfono: contiene 1 label parainformacion, 1 dropDownList si tiene alguin teléfono

asignado y un text box en € caso que no tenga asignada ningun tel éono.

* Proyecto: contiene 1 label para informacion, 1 dropDownList si existe agun

proyecto y un text box en e caso que no exista.
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* Software Interno: contiene 1 label parainformacion, 1 dropDownList si existe algin

software interno y un text box en el caso que no exista

* Software externo: contiene 1 label parainformacion, 1 dropDownList si existe algun

software externo y un text box en el caso que no exista.

* Digpositivo: contiene 1 label para informacion, 1 dropDownList si existe algin

dispositivo y un text box en el caso que no exista.

Figura 35. Disefio de objetos dinamicos en creacion de Ticket. Nivel de direccionador.

Para que € direccionador puede administrar verificar todos los tickets se cred €
formulario de verificacion de tickets. El mismo serdresponsivo, y laforma que tendra
sera diferente dependiendo de si se estd verificando todos los tickets o uno en

especifico.
Cuando se estéa administrando todos | os tickets se tendra los siguientes el ementos:

* Titulo con etiqueta H2
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* 1 DropDownL.ist paralos posibles estados de tickets.

* 1 ImageButton para desplegar |as opciones de filtrado.

* 4 Labels informativos.

* 4 TextBox parafiltrar datos.

* 1 Button para proceder afiltrar.

* 1 DataGrid con todos | os tickets asignados

Figura 36. Disefio de verificacion de tickets en general.

Cuando se administra un ticket especifico se tendra los siguientes el ementos:

* 1 Titulo con etiqueta H2.

* 1 Contenedor de Tabs, e mismo que contendra 3 Tabs.

- Datos Generales.

- Detdlle.
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- Administracion.
* Datos Generales, contendra | os siguientes elementos.
- 29 Labelsinformativos con los datos del clientey del ticket.

- 3 Titulos con etiqueta H4.

Figura 37. Disefio de verificacidn de datos especificos de un Ticket. Tab Datos Generales.

* Detalles. Hay que tomar en cuenta que en este Tab se generaran los detalles
necesarios, es decir que puede contener una cantidad indefinida de detales, los

mismos que los generan los propios usuarios, cada detalle contendra los siguientes

elementos:
- 1 Titulo con etiquieta H5.
- 6 Labelsinformativos. El ultimo se usara para mostrar la observacion.

- Hyperlink, paradetallar |os archivos adjuntos. Esto se genera dinamicamente,

es decir que no sabremos la cantidad exacta.
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Figura 38. Disefio de verificacion de datos especificos de un ticket. Tab Detalles.

* Administracién. En este Tab vamos a poder autorizar, pedir autorizacion,

redireccionar o no autorizar €l ticket segiin sea el caso.

- 1 Titulo con etiqueta H2.

- 19 CheckBox paraactivar las diferentes opciones.

- 23 DropDownList para diferentes opciones.

- 1 Button para cumplir con lafuncién requerida si es aceptada.

- 8 TextBox parafiltrar algunas opciones y uno para escoger fecha.

- 1 TextBox MultiLine parala observacion.

- 1Control ucMultiFileUpload.

- 1 Button guardar ticket.
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Figura 39. Disefio de administracion de ticket.

Figura 40. Disefio de administracion de ticket.
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Figura 41. Disefio de administracion de ticket.

Para el mantenimiento de las tablas usaremos un disefio tipo arbol. Se usara un div
para contener todos |os elementos del mantenimiento. La base de todos los

manteni mientos es:

*1 GridView.

* 2 ImageButton.

* 3 Label informativos.

* 2 TextBox, € primero para mostrar € codigo, € segundo la descripcion.

* 1 DropDownList que muestra el estado del regitro.
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Figura 42. Disefio mantenimiento de empresa.

Figura 43. Disefio mantenimiento de Sucursales.
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5.03 Especificacion de pruebas de unidad.

Tabla 25.
Prueba de unidad Manejador ArchivoAdjuntoTest

Prueba de Unidad
Identificador dela ManejadorArchivoAdjuntoTest

prueba

M étodo a probar: Obtener()

Objetivodela Lograr identificar el tiempo de respuesta del método.
prueba:

Datos de Entrada:

- 1 Objeto Entity TBL_ARCHIVOADJUNTO.
- 1 Variable String. OP
Resultados esper ados:
Se espera una respuesta adecuada del servidor
Comentarios:
Se logra poner a prueba el método sin ninguna novedad.

Tabla 26.
Prueba de unidad Manejador ArchivoAdjuntoTest 2.

2Prueba de Unidad
Identificador dela ManejadorArchivoAdjuntoTest

prueba

M étodo a probar: Guardar()

Objetivodela Lograr identificar el tiempo de respuestay estabilidad del método.
prueba:

Datos de Entrada:

- 1 Objeto Entity TBL_ARCHIVOADJUNTO.
Resultados esper ados:
Se espera una respuesta adecuada del servidor al crear un nuevo registro correctamente.

Comentarios:
Se logra poner a prueba el método sin ninguna novedad.

Tabla 27.
Prueba de unidad Manejador BitacoraTest.

Prueba de Unidad
Identificador dela ManejadorBitacoraT est

prueba

Método a probar: Guardar()

Objetivodela Lograr identificar el tiempo de respuestay estabilidad del método.
prueba:

Datos de Entrada:

- 1 Objeto Entity TBL_BITACORA.
Resultados esper ados:
Se espera una respuesta adecuada del servidor y la creacién correcta del registro.

Comentarios:
Se logra poner a prueba el método sin ninguna novedad.
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Tabla28.
Prueba de unidad Manejador BitacoraTest 2.

Prueba de Unidad
Identificador dela ManejadorBitacoraT est

prueba

M étodo a probar: ObtenerlP()

Objetivo dela Lograr identificar el tiempo de respuestay estabilidad del método, ademas
prueba: de verificar laveracidad de la|P obtenida,

Datos de Entrada:

Ninguno

Resultados esper ados:
Se espera una respuesta adecuada del servidor
Comentarios:

Se logra poner a prueba el método sin ninguna novedad.

Tabla 29.
Prueba de unidad Manejador BitacoraTest 3.

Prueba de Unidad
Identificador dela ManejadorBitacoraT est

prueba

M étodo a probar: ObtenerMAC ()

Objetivo dela Lograr identificar el tiempo de respuestay estabilidad del método, ademas
prueba: de verificar laveracidad delaMAC obtenida,

Datos de Entrada:

Ninguno

Resultados esper ados:
Se espera una respuesta adecuada del servidor
Comentarios:

Se logra poner a prueba el método sin ninguna novedad.

Tabla 30.
Prueba de unidad Manejador ClaveTest.

Prueba de Unidad
Identificador dela ManejadorClaveTest

prueba

M étodo a probar: Guardar()

Objetivodela Lograr identificar el tiempo de respuesta y estabilidad del método.
prueba:

Datos de Entrada:

- 1 Objeto Entity TBL_CLAVE.
Resultados esper ados:
Se espera una respuesta adecuada del servidor y la creacién correcta del registro.

Comentarios:
Se logra poner a prueba el método sin ninguna novedad.
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Tabla 31.
Prueba de unidad Manejador DepartamentoTest.

Prueba de Unidad
Identificador dela M anejadorDepartamentoT est

prueba

M étodo a probar: Obtener()

Objetivodela Lograr identificar el tiempo de respuesta del método.
prueba:

Datos de Entrada:

- 1 Objeto Entity TBL_DEPARTAMENTO.
- 1 Variable String. OP
Resultados esper ados:
Se espera una respuesta adecuada del servidor
Comentarios:
Se logra poner a prueba el método sin ninguna novedad.

Tabla 32.
Prueba de unidad Manejador DepartamentoTest 2.

Prueba de Unidad
Identificador dela ManejadoDepartamentoTest

prueba

M étodo a probar: Guardar()

Objetivodela Lograr identificar el tiempo de respuestay estabilidad del método.
prueba:

Datos de Entrada:

- 1 Objeto Entity TBL_DEPARTAMENTO.
Resultados esper ados:
Se espera una respuesta adecuada del servidor al crear un nuevo registro correctamente.

Comentarios:
Se logra poner a prueba el método sin ninguna novedad.

Tabla 33.
Prueba de unidad ManejadorDetalleTicketTest.

Prueba de Unidad
Identificador dela ManejadorDetalleTicketTest

prueba

M étodo a probar: Guardar()

Objetivodela Lograr identificar el tiempo de respuesta y estabilidad del método al
prueba: generar € registro.

Datos de Entrada:

- 1 Objeto Entity TBL_DETALLETICKET.
Resultados esper ados:
Se espera una respuesta adecuada del servidor
Comentarios:
Se logra guardar €l registro y desactivar el anterior al mismo sin problemas.
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Tabla 34.
Prueba de unidad Manejador DetalleTicketTest 2.

Prueba de Unidad
Identificador dela ManejadorDetalleTicketTest

prueba

M étodo a probar: desactivarDetalle()

Objetivodela Lograr identificar el tiempo de respuestay estabilidad del método al
prueba: modificar el registro.

Datos de Entrada:

- 1 Objeto Entity TBL_DETALLETICKET.
Resultados esper ados:
Se espera una respuesta adecuada del servidor
Comentarios:

Se logra desactivar el anterior al mismo sin problemas.

Tabla 35.
Prueba de unidad Manejador DetalleTicketTest 3.

Prueba de Unidad
Identificador dela ManejadorDetalleTicketTest

prueba

M étodo a probar: cerrarAsignaciones()

Objetivodela Lograr identificar el tiempo de respuesta y estabilidad del método al
prueba: generar € registro.

Datos de Entrada:

- 1 Objeto Entity TBL_DETALLETICKET.
Resultados esper ados:
Se espera una respuesta adecuada del servidor paraidentificar las asignacionesy cerrarlas.

Comentarios:
Se logra cerrar todas las asignaciones sin problemas.

Tabla 36.
Prueba de unidad Manejador DetalleTicketTest 4.

Prueba de Unidad
Identificador dela ManejadorDetalleTicketTest

prueba

M étodo a probar: obtener()

Objetivodela Lograr identificar el tiempo de respuesta y estabilidad del método al
prueba: generar € registro.

Datos de Entrada:

- 1 Objeto Entity TBL_DETALLETICKET.
Resultados esper ados:
Se espera una respuesta adecuada del servidor.
Comentarios:

Selograel registro de los detalles sin problemas.
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Tabla37.
Prueba de unidad Manejador DispositivoTest.

Prueba de Unidad
Identificador dela ManejadorDispositivoT est

prueba

M étodo a probar: obtener()

Objetivodela Lograr identificar el tiempo de respuestay estabilidad del método al
prueba: generar € registro.

Datos de Entrada:

- 1 Objeto Entity TBL_DISPOSITIVO.
Resultados esper ados:
Se espera una respuesta adecuada del servidor.
Comentarios:

Se logra cerrar todas las asignaciones sin problemas.

Tabla 38.
Prueba de unidad Manejador DispositivoTest 2.

Prueba de Unidad
Identificador dela ManejadorEmpresaT est

prueba

M étodo a probar: Obtener()

Objetivodela Lograr identificar el tiempo de respuesta del método y su eficiencia.
prueba:

Datos de Entrada:

- 1 Objeto Entity TBL_EMPRESA.
- 1 Variable String. OP
Resultados esper ados:
Se espera una respuesta adecuada del servidor con eficacia.
Comentarios:
Se logra obtener €l registro solicitado sin problemas.

Tabla 39.
Prueba de unidad Manejador EmpresaTest.

Prueba de Unidad
Identificador dela ManejadorEmpresaT est

prueba

M étodo a probar: Guardar()

Objetivodela Lograr identificar el tiempo de respuesta y estabilidad del método al crear
prueba: el registro.

Datos de Entrada:

- 1 Objeto Entity TBL_EMPRESA.
Resultados esper ados:
Se espera una respuesta adecuada del servidor a crear un nuevo registro correctamente.

Comentarios:
Se logra guardar €l registro sin ninglin problema.
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Tabla 40.
Prueba de unidad Manejador EmpresaServidor Test.
Prueba de Unidad
Identificador dela ManejadorEmpresaServidor Test
prueba
M étodo a probar: Obtener()
Objetivodela Lograr identificar el tiempo de respuesta del método y su eficiencia
prueba:
Datos de Entrada:

- 1 Objeto Entity TBL_EMPRESASERVIDOR.
- 1 Variable String. OP
Resultados esper ados:
Se espera una respuesta adecuada del servidor con eficacia.
Comentarios:
Se logra obtener €l registro solicitado sin problemas.

Tabla41.
Prueba de unidad Manejador EmpresaServidor Test 2.

Prueba de Unidad
Identificador dela ManejadorEmpresaServidor Test

prueba

M étodo a probar: Guardar()

Objetivodela Lograr identificar el tiempo de respuestay estabilidad del método a crear
prueba: el registro.

Datos de Entrada:

- 1 Objeto Entity TBL_EMPRESASERVIDOR.
Resultados esper ados:
Se espera una respuesta adecuada del servidor al crear un nuevo registro correctamente.
Comentarios:
Se logra guardar €l registro sin ninguin problema.

Tabla42.
Prueba de unidad Manejador EquipoTest.

Prueba de Unidad
Identificador dela ManejadorEquipoT est

prueba

M étodo a probar: Obtener()

Objetivodela Lograr identificar el tiempo de respuesta del método y su eficiencia.
prueba:

Datos de Entrada:

- 1 Objeto Entity TBL_EQUIPO.
- 1 Variable String. OP
Resultados esper ados:
Se espera una respuesta adecuada del servidor con eficacia.
Comentarios:
Se logra obtener €l registro solicitado sin problemas.
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Tabla43.
Prueba de unidad Manejador EquipoTest 2.

Prueba de Unidad
Identificador dela ManejadorEquipoT est

prueba

M étodo a probar: Guardar()

Objetivodela Lograr identificar el tiempo de respuestay estabilidad del método a crear
prueba: el registro.

Datos de Entrada:

- 1 Objeto Entity TBL_EQUIPO.
Resultados esper ados:
Se espera una respuesta adecuada del servidor al crear un nuevo registro correctamente.

Comentarios:
Se logra guardar €l registro sin ninglin problema.

Tabla44.
Prueba de unidad Mangjador EstadoTest.

Prueba de Unidad
Identificador dela ManejadorEstadoT est

prueba

M étodo a probar: Obtener()

Objetivodela Lograr identificar el tiempo de respuesta del método y su eficiencia
prueba:

Datos de Entrada:
- 1 Objeto Entity TBL_ESTADO.
- 1 Variable String. OP
Resultados esper ados:
Se espera una respuesta adecuada del servidor con eficacia.
Comentarios:
Se logra obtener €l registro solicitado sin problemas.

Tabla45.
Prueba de unidad Manejador EstadoTest 2.

Prueba de Unidad
Identificador dela ManejadorEstadoT est

prueba

M étodo a probar: Guardar()

Objetivodela Lograr identificar el tiempo de respuesta y estabilidad del método al crear
prueba: el registro.

Datos de Entrada:

- 1 Objeto Entity TBL_ESTADO.
Resultados esper ados:
Se espera una respuesta adecuada del servidor a crear un nuevo registro correctamente.
Comentarios:
Se logra guardar €l registro sin ninguin problema.
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Tabla 46.

Prueba de unidad Manejador ImpresoraTest.

Prueba de Unidad
Identificador dela ManejadorlmpresoraT est

prueba

M étodo a probar: Obtener()

Objetivodela Lograr identificar el tiempo de respuesta del método y su eficiencia
prueba:

Datos de Entrada:

- 1 Objeto Entity TBL_IMPRESORA.
- 1 Variable String. OP
Resultados esper ados:
Se espera una respuesta adecuada del servidor con eficacia.
Comentarios:
Se logra obtener €l registro solicitado sin problemas.

Tabla47.
Prueba de unidad Manejador ImpresoraTest 2.

Prueba de Unidad
Identificador dela ManejadorlmpresoraT est

prueba

M étodo a probar: Guardar()

Objetivodela Lograr identificar el tiempo de respuestay estabilidad del método a crear
prueba: el registro.

Datos de Entrada:

- 1 Objeto Entity TBL_IMPRESORA.
Resultados esper ados:
Se espera una respuesta adecuada del servidor al crear un nuevo registro correctamente.

Comentarios:
Se logra guardar €l registro sin ninguin problema.

Tabla 48.
Prueba de unidad ManejadorIpTest 3.

Prueba de Unidad
Identificador dela ManejadorlpTest

prueba

M étodo a probar: Obtener()

Objetivodela Lograr identificar €l tiempo de respuesta y estabilidad del método al crear
prueba: el registro.

Datos de Entrada:

- 1 Objeto Entity TBL_IMPRESORA.
Resultados esper ados:
Se espera una respuesta adecuada del servidor al crear un nuevo registro correctamente.

Comentarios:
Se logra guardar €l registro sin ninguin problema.
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Tabla 49.

Prueba de unidad ManejadorIpTest 2.

Prueba de Unidad
Identificador dela ManejadorlpTest

prueba

M étodo a probar: cambiarlp()

Objetivodela Lograr identificar el tiempo de respuestay estabilidad del método al crear
prueba: el registro.

Datos de Entrada:

- 1 Objeto Entity TBL_IP.
Resultados esper ados:
Se espera una respuesta adecuada del servidor al cambiar €l registro correctamente.

Comentarios:
Se logra modificar €l registro sin ninglin problema.

Tabla50.
Prueba de unidad Manejador Modul oTest.

Prueba de Unidad
Identificador dela ManejadorModuloT est

prueba

M étodo a probar: Obtener()

Objetivodela Lograr identificar el tiempo de respuesta del método y su eficiencia
prueba:

Datos de Entrada:

- 1 Objeto Entity TBL_MODULO.
- 1 Variable String. OP
Resultados esper ados:
Se espera una respuesta adecuada del servidor con eficacia.
Comentarios:
Se logra obtener €l registro solicitado sin problemas.

Tabla51.
Prueba de unidad ManegjadorModuloTest 2.

Prueba de Unidad
Identificador dela ManejadorModuloT est

prueba

M étodo a probar: Guardar()

Objetivodela Lograr identificar el tiempo de respuesta y estabilidad del método al crear
prueba: el registro.

Datos de Entrada:

- 1 Objeto Entity TBL_MODULO.
Resultados esper ados:
Se espera una respuesta adecuada del servidor a crear un nuevo registro correctamente.

Comentarios:
Se logra guardar €l registro sin ninguin problema.
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Tabla52.
Prueba de unidad Manegjador NumeroTelefonoTest.

Prueba de Unidad
Identificador dela ManejadorNumeroT elefonoT est

prueba

M étodo a probar: Obtener()

Objetivodela Lograr identificar el tiempo de respuesta del método y su eficiencia
prueba:

Datos de Entrada:

- 1 Objeto Entity TBL_NUMEROTELEFONO.
- 1 Variable String. OP
Resultados esper ados:
Se espera una respuesta adecuada del servidor con eficacia.
Comentarios:
Se logra obtener €l registro solicitado sin problemas.

Tabla53.
Prueba de unidad ManegjadorNumeroTelefonoTest 2.

Prueba de Unidad
Identificador dela ManejadorNumeroT elefonoT est

prueba

M étodo a probar: Guardar()

Objetivodela Lograr identificar el tiempo de respuestay estabilidad del método a crear
prueba: el registro.

Datos de Entrada:

- 1 Objeto Entity TBL_NUMEROTELEFONO.
Resultados esper ados:
Se espera una respuesta adecuada del servidor al crear un nuevo registro correctamente.
Comentarios:
Se logra guardar €l registro sin ninguin problema.

Tabla54.

Prueba de unidad Manejador ObjetoTest.

Prueba de Unidad
Identificador dela ManejadorObjetoTest

prueba

Método a probar: Obtener()

Objetivodela Lograr identificar el tiempo de respuesta del método y su eficiencia.
prueba:

Datos de Entrada:

- 1 Objeto Entity TBL_OBJETO.
- 1 Variable String. OP
Resultados esper ados:
Se espera una respuesta adecuada del servidor con eficacia.
Comentarios:
Se logra obtener €l registro solicitado sin problemas.
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Tabla55.
Prueba de unidad Manejador ObjetoTest 2.

Prueba de Unidad
Identificador dela ManejadorObjetoTest

prueba

M étodo a probar: Guardar()

Objetivodela Lograr identificar el tiempo de respuestay estabilidad del método a crear
prueba: el registro.

Datos de Entrada:

- 1 Objeto Entity TBL_OBJETO.
Resultados esper ados:
Se espera una respuesta adecuada del servidor al crear un nuevo registro correctamente.
Comentarios:
Se logra guardar €l registro sin ninglin problema.

Tabla 56.
Prueba de unidad Manejador ObjetoRequerimientoTest.

Prueba de Unidad
Identificador dela M anej adorObjetoRequerimientoTest

prueba

M étodo a probar: Obtener()

Objetivodela Lograr identificar el tiempo de respuesta del método y su eficiencia.
prueba:

Datos de Entrada:

- 1 Objeto Entity TBL_OBJETOREQUERIMIENTO.

- 1 Variable String. OP

Resultados esper ados:

Se espera una respuesta adecuada del servidor con eficacia.

Comentarios:
Se logra obtener €l registro solicitado sin problemas.

Tabla57.
Prueba de unidad Manejador ObjetoRequerimientoTest 2.

Prueba de Unidad
Identificador dela M anej adorObjetoRequerimientoTest

prueba

Método a probar: Guardar()

Objetivodela Lograr identificar el tiempo de respuesta y estabilidad del método al crear
prueba: el registro.

Datos de Entrada:

- 1 Objeto Entity TBL_OBJETOREQUERIMIENTO.
Resultados esper ados:
Se espera una respuesta adecuada del servidor a crear un nuevo registro correctamente.
Comentarios:
Se logra guardar €l registro sin ninguin problema.
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Tabla58.
Prueba de unidad Manejador ObservacionTest.

Prueba de Unidad
Identificador dela ManejadorObservacionTest

prueba

M étodo a probar: Obtener()

Objetivodela Lograr identificar el tiempo de respuesta del método y su eficiencia
prueba:

Datos de Entrada:

- 1 Objeto Entity TBL_OSERVACION.
- 1 Variable String. OP
Resultados esper ados:
Se espera una respuesta adecuada del servidor con eficacia.
Comentarios:
Se logra obtener €l registro solicitado sin problemas.

Tabla59.
Prueba de unidad Manejador ObservacionTest 2.

Prueba de Unidad
Identificador dela ManejadorObservacionTest

prueba

M étodo a probar: Guardar()

Objetivodela Lograr identificar el tiempo de respuestay estabilidad del método a crear
prueba: el registro.

Datos de Entrada:

- 1 Objeto Entity TBL_OBSERVACION.
Resultados esper ados:
Se espera una respuesta adecuada del servidor al crear un nuevo registro correctamente.

Comentarios:
Se logra guardar €l registro sin ninguin problema.

Tabla 60.
Prueba de unidad Manejador ParametroTest.

Prueba de Unidad
Identificador dela ManejadorParametroTest

prueba

M étodo a probar: Obtener()

Objetivodela Lograr identificar el tiempo de respuesta del método y su eficiencia.
prueba:

Datos de Entrada:

- 1 Objeto Entity TBL_PARAMETRO.
- 1 Variable String. OP
Resultados esper ados:
Se espera una respuesta adecuada del servidor con eficacia.
Comentarios:
Se logra obtener €l registro solicitado sin problemas.
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Tabla6l.
Prueba de unidad Manejador ParametroTest 2.

Prueba de Unidad
Identificador dela ManejadorParametroTest

prueba

M étodo a probar: Guardar()

Objetivodela Lograr identificar el tiempo de respuestay estabilidad del método a crear
prueba: el registro.

Datos de Entrada:

- 1 Objeto Entity TBL_PARAMETRO.
Resultados esper ados:
Se espera una respuesta adecuada del servidor al crear un nuevo registro correctamente.
Comentarios:
Se logra guardar €l registro sin ninglin problema.

Tabla 62.
Prueba de unidad Manejador Personal Test.

Prueba de Unidad
Identificador dela M anej adorPersonal Test

prueba

M étodo a probar: Obtener()

Objetivodela Lograr identificar el tiempo de respuesta del método y su eficiencia.
prueba:

Datos de Entrada:

- 1 Objeto Entity TBL_PERSONAL.
- 1 Variable String. OP
Resultados esper ados:
Se espera una respuesta adecuada del servidor con eficacia.
Comentarios:
Se logra obtener €l registro solicitado sin problemas.

Tabla63.
Prueba de unidad Manejador Personal Test 2.

Prueba de Unidad
Identificador dela M anejadorPersonal Test

prueba

M étodo a probar: Guardar()

Objetivodela Lograr identificar el tiempo de respuesta y estabilidad del método al crear
prueba: el registro.

Datos de Entrada:

- 1 Objeto Entity TBL_PERSONAL.
Resultados esper ados:
Se espera una respuesta adecuada del servidor a crear un nuevo registro correctamente.

Comentarios:
Se logra guardar €l registro sin ninguin problema.
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Tabla64.
Prueba de unidad ManejadorPersonal Test 3.

Prueba de Unidad
Identificador dela M anejadorPersonal Test

prueba

M étodo a probar: verificarLogin()

Objetivodela Lograr identificar el tiempo de respuesta del método y su eficiencia.
prueba:

Datos de Entrada:
- 2 string, Mail, Clave.
Resultados esper ados:
Se espera una respuesta adecuada del servidor con eficaciaal verificar el usuario.
Comentarios:
Se lograprocesar sin problemas.

Tabla65.
Prueba de unidad Manejador Personal Test 4.
Prueba de Unidad
Identificador dela M anej adorPersonal Test
prueba
M étodo a probar: enviarMail ()
Objetivodela Lograr identificar el tiempo de respuestay estabilidad del método al crear
prueba: el registro.
Datos de Entrada:
- 2 Objeto Entity TBL_PERSONAL, TBL_TICKET.
- 1 string OP.

Resultados esper ados:
Se espera una respuesta adecuada del servidor al crear un nuevo registro correctamente.
Comentarios:

Se logra guardar €l registro sin ninguin problema.

Tabla 66.
Prueba de unidad Manejador Per sonal SubAreaTest.

Prueba de Unidad
Identificador dela M anejadorPersonal SubAreaT est

prueba

M étodo a probar: Obtener()

Objetivodela Lograr identificar el tiempo de respuesta del método y su eficiencia
prueba:

Datos de Entrada:

- 1 Objeto Entity TBL_PERSONALSUBAREA.
- 1 Variable String. OP
Resultados esper ados:
Se espera una respuesta adecuada del servidor con eficacia.
Comentarios:
Se logra obtener €l registro solicitado sin problemas.

CONTROL DE PROCESOS DE SOPORTE TECNICO, PROYECTOS DE DESARROLLO E INFRAESTRUCTURA
MEDIANTE UNA APLICACION WEB EN LA EMPRESA CITYTECH.



Tabla67.
Prueba de unidad Manejador Personal SubAreaTest 2.
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Prueba de Unidad

Identificador dela ManejadorPersonal SubAreaT est

prueba

M étodo a probar: Guardar()

Objetivodela Lograr identificar el tiempo de respuestay estabilidad del método a crear
prueba: el registro.

Datos de Entrada:

- 1 Objeto Entity TBL_ PERSONALSUBAREA.
Resultados esper ados:
Se espera una respuesta adecuada del servidor al crear un nuevo registro correctamente.
Comentarios:
Se logra guardar €l registro sin ningdn problema.

Tabla 68.
Prueba de unidad Manejador Personal Ticket Test.

Prueba de Unidad

Identificador dela ManejadorPersonal Ticket Test

prueba

M étodo a probar: Obtener()

Objetivodela Lograr identificar el tiempo de respuesta del método y su eficiencia.
prueba:

Datos de Entrada:
- 1 Objeto Entity TBL_PERSONALTICKET.
- 1 Variable String. OP
Resultados esper ados:
Se espera una respuesta adecuada del servidor con eficacia.
Comentarios:
Se logra obtener €l registro solicitado sin problemas.

Tabla 69.
Prueba de unidad Manejador Personal TicketTest 2.

Prueba de Unidad

Identificador dela ManejadorPersonal Ticket Test

prueba

M étodo a probar: Guardar()

Objetivodela Lograr identificar el tiempo de respuesta y estabilidad del método al crear
prueba: el registro.

Datos de Entrada:

- 1 Objeto Entity TBL_ PERSONALTICKET.
Resultados esper ados:
Se espera una respuesta adecuada del servidor a crear un nuevo registro correctamente.
Comentarios:
Se logra guardar €l registro sin ningdn problema.
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5.04 Especificacion de pruebas de aceptacion.

Tabla70

Especificacion de la prueba de aceptacion EPA00L

Identificador de la prueba:

PRUOO1

Caso de uso:
Tipo deusuario:
Objetivo dela prueba:

Sugerencia de eventos:

Resultados esper ados:

Cul

Cliente, direccionador

Creacion de usuario.

* Ingreso al modulo de direccionador.

* Escogemos €l cliente final.

* Seleccionamos € tipo de direccionamiento que vamos a usar.
* Agregamos objetos, archivos adjuntos y observacion al ticket.
* Enviar ticket a personal de soporte asignado.

* El ticket se crea con lainformacion completa.

* Al ser direccionamiento automético se debe asignar al personal
de soporte con menos carga laboral.

* Se debera mandar correo a cliente final y a cliente que
autoriza €l ticket de ser necesario.

Comentario: Al crear € ticket se debe especificar un estado y una etapa
automéaticamente.
Estado: Aceptado.
Tabla71

Especificacion de la prueba de aceptacion EPA002

Identificador de la prueba:

PRU002

Caso de uso:
Tipo deusuario:

Objetivo dela prueba:
Sugerencia de eventos:

Resultados esper ados:

Comentario:

Estado:

Ccuz2

Cliente, direccionador, soporte

Administracion de tickets.

* |ngreso al médulo de soporte

* Escogemos el ticket a administrar.

* Se cargalos datos del ticket.

* Cambiamos |os pardmetros disponibles en cada ticket.

* Enviar ticket a personal de soporte asignado.

* El ticket se crea con lainformacién completa.

* Al ser direccionamiento automético se debe asignar al personal
de soporte con menos carga laboral.

* Se debera mandar correo a cliente final y a cliente que
autoriza €l ticket de ser necesario.

Al crear el ticket se debe especificar un estado y una etapa
automaticamente.

Aceptado.
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Especificacion de la prueba de aceptacion EPA003

Identificador de la prueba:

PRUOO3

Caso de uso:
Tipo deusuario:

Objetivo dela prueba:
Sugerencia de eventos:

Resultados esper ados:

Cul

Direccionador

Creacion de usuario.

* Ingreso al modulo de direccionador.

* Escogemos €l cliente final.

* Seleccionamos €l tipo de direccionamiento que vamos a usar.

* Agregamos objetos, archivos adjuntos y observacion al ticket.
* Enviar ticket a personal de soporte asignado.

* El ticket se crea con lainformacién completa.

* Al ser direccionamiento automético se debe asignar al personal
de soporte con menos carga laboral.

* Se debera mandar correo a cliente final y a cliente que
autoriza €l ticket de ser necesario.

Comentario: Al crear € ticket se debe especificar un estado y una etapa
automéaticamente.
Estado: Aceptado.
Tabla73

Especificacion de la prueba de aceptacion EPA004

Identificador de la prueba:

PRU0O04

Caso de uso:
Tipo deusuario:
Objetivo dela prueba:

Sugerencia de eventos:

Resultados esper ados:

Comentario:

Estado:

Cul

Direccionador

Creacion de usuario.

* Ingreso al médulo de direccionador.

* Escogemos €l cliente final.

* Seleccionamos €l tipo de direccionamiento que vamos a usar.
* Agregamos objetos, archivos adjuntos y observacion al ticket.
* Enviar ticket a personal de soporte asignado.

* El ticket se crea con lainformacién completa.

* Al ser direccionamiento automético se debe asignar al personal
de soporte con menos carga laboral.

* Se debera mandar correo a cliente final y a cliente que
autoriza €l ticket de ser necesario.

Al crear el ticket se debe especificar un estado y una etapa
automaticamente.

Aceptado.
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Tabla74
Especificacion de la prueba de aceptacion EPA00S

Identificador dela prueba: PRUO005

Caso de uso: Cul

Tipo deusuario: Direccionador

Objetivo dela prueba: Creacion de usuario.

Sugerencia de eventos: * Ingreso al moédulo de direccionador.

* Escogemos €l cliente final.
* Seleccionamos €l tipo de direccionamiento que vamos a usar.
* Agregamos objetos, archivos adjuntos y observacion al ticket.
* Enviar ticket a personal de soporte asignado.

Resultados esper ados: * El ticket se crea con lainformacion completa
* Al ser direccionamiento automético se debe asignar al personal
de soporte con menos carga laboral.
* Se debera mandar correo a cliente final y a cliente que
autoriza €l ticket de ser necesario.

Comentario: Al crear € ticket se debe especificar un estado y una etapa
automéaticamente.
Estado: Aceptado.

5.05 Especificacion de pruebas de carga.

Tabla75

Especificacion de la prueba de carga

| dentificador de Prueba: EPCO001
Tipo de prueba: Simulacion de toma de pruebas de admision
Objetivo de la prueba: Probar si a dar la prueba de admision se cuelga

0 se dafiala pagina.
Descripcion:
Se realiz6 la prueba de admision a los estudiantes de octavos de bésica paravalidar s el sistema
no se cuelga al rendir la prueba de admisién con varios estudiantes.
Resultados Esperados:
Pagina web sin problemas.
Comentarios:
La paginaweb no se cuelga al rendir 50 estudiantes de octavos de basica la prueba de admisiéon,
realizandola en laintranet.

5.06 Configuracién del ambiente minimo/ideal.

Para el desarrollo de la aplicacion usaremos las siguientes herramientas

En primer lugar nos dirigiremos a la siguiente direccion desde donde nos
descargaremos la version gratuita del visual studio 2010 express para € lenguaje c#

sharp
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http://www.mi crosoft.com/visual studi o/en-us/products/2010-editions/visual -csharp-

EXPress

1) Unavez en laweb nos aparecera la siguiente pagina donde escogeremos el idioma

y pulsaremos en install now

Figura 44. Instalacion Visua Studio
2) Unavez pulsado install now nos aparecera la siguiente pantallay pulsaremos en la

segunda opcion Install Visual Studio 2010 Express C# para comenzar la descarga.
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Figura 45. Instalacion Visua Studio

3) Una vez descargada la aplicacion la gecutaremos para su instalacion y nos
aparecera la siguiente pantalla donde antes de pulsar en siguiente desel eccionaremos
el checkbox en e caso que no deseemos reportar informacion sobre la instalacion a

Microsoft.
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Figura 46. Instalacion Visua Studio

4) En esta pantalla aceptaremos los términos y condiciones y pulsamos en siguiente.

Figura 47. Instalacion Visua Studio
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5) En esta pantalla nos indica la ruta de instalacion y los productos necesarios parala

instalacion que se descargaran, pulsamos en instalar.

Figura 48. Instalacion Visua Studio

6) En esta pantalla empezara el progreso de descarga de los productos

Figura 49. Instalacion Visua Studio
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7) Una vez descargado e instalado nos aparecera la siguiente pantalla indicandonos

que lainstalacion ha sido completada y pulsamos en sdlir.

Figura 50. Instalacion Visua Studio
8) Una vez instalado e€ecutamos la aplicacion y nos dirigiremos a menu de
herramientas de la parte superior de visual studio y pulsaremos en € boton de ayuda
y nuevamente en €l boton de registrar producto. Aunque la aplicacion es gratuita es

necesario registrarse para que e producto no expire.
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Figura 51. Instalacion Visual Studio, registro del producto 1.
9) Una vez pulsado € botén de registrar producto nos aparecera una nueva pantalla
donde se nos pedirala clave del producto, como seguramente no dispondremos de la

clave pulsaremos en obtener una clave de registro en linea.

Figura 52. Instalacion Visua Studio, registro del producto 2.
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10) Una vez pulsado el botén de obtener clave nos enviara a una direccion web de
Microsoft donde deberemos introducir una cuenta de correo de Hotmail para

identificarnos.

Figura 53. Instalacion Visua Studio, registro del producto 3.

11) Unavez identificados nos aparecera una pagina donde deberemos rellenar nuestros

datos y contestar algunas preguntas.

Unavez cumplimentado & formulario pulsaremos aceptar y la clave nos sera enviada
al correo electronico, ya solo deberemos introducirla en la pantalla de registrar

producto parapoder utilizar nuestro visual studio 2010 express sin miedo aque expire.
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Figura 54. Instalacion Visua Studio, registro del producto 4.

12) Una vez tengamos la aplicacion instalada y registrada necesitaremos instalar la
dltima version del framework para que nuestros proyectos puedan correr sin
problemas. Parainstalar la ultima version del framework 4 no dirigiremos a la pagina

de Mircosoft.

Una vez estemos en la web pulsaremos en e boton descargar y cuando dispongamos
de la descarga simplemente g ecutamos la instalacion del framework y listos una vez
instalado ya podréis empezar a programar vuestro primer Hola Mundo en C# Sharp

con Visual Studio 2010 express.

Parala administracion de labase de datos creada en sgl server vamos a usar sgl server

management, a continuacion, 10s pasos a seguir parainstalar €l producto.

Dirigirse alaubicacion del SQL Server 2012.
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Ejecutar SETUP.EXE. Como estoy como usuario, voy a correr el archivo con
privilegios elevados. Para €llo, doy clic derecho sobre el programa SETUP.EXE y en

las opciones que aparecen, selecciono "Run as administrator”.

Aparece |a siguiente ventana:

Figura 55. Instalacion sgl server primer paso.

En & pand izquierdo, ir a "Installation” y dar clic en la opcidon "New SQL Server

stand-alone installation or add features to an existing installation":
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Figura 56. Instalacion sgl server segundo paso.

Aparece |a siguiente ventana:

Figura 57. Instalacion sl server tercer paso.

Presionar OK. Esperar que se procese la operacion:

Figura 58. Instalacion sgl server cuarto paso.
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Para este RC, no hay actualizaciones...

Figura 59. Instalacion sgl server quinto paso.

Presionar Next para que aparezcala siguiente pantalla:

Figura 60. Instalacion sgl server sexto paso.
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Como € Firewall esta habilitado, sale ese aviso de precaucion... Luego se indicard
gue hacer para que €l Firewall esté debidamente configurado, sobre todo porque esta

instalacion contiene unainstancia. Presionar Next para que aparezca esta pantalla:

Figura 61. Instalacion sgl server séptimo paso.

Figura 62. Instalacion sgl server octavo paso.
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En esta pantalla se deben aceptar los términos de licenciamiento. Es opcional o de

enviar utilizacion del producto hacia Microsoft. Presionar Next

Figura 63. Instalacion sgl server noveno paso.

Seleccionar laprimeraopcion, "SQL Server Feature Installation”. Presionar Next

Figura 64. Instalacion sgl server decimo paso.
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L as caracteristicas a sel eccionar son:

Instance Features
Database Engine Services
SOL Server Replication
Full-Text and Semantic Extractions for Search
Data Quality Services
Analysis Services
Reporting Services - Mative
Shared Features
|:| Reporting Services - SharePoint
[T reporting Services Add-in for SharePoint Products
Data Quality Client
S0L Server Data Tools
Client Tools Connectivity
Integration Services
[T client Tools Backwards Compatibility
[] client Tools DK
Documentation Components
Management Tools - Basic
Management Tools - Complete
[] Distributed Replay Controller
[ pistributed Replay Client
|:| SQL Client Connectivity SDK
Master Data Services
Redistributable Features

Figura 65. Instalacion sgl server onceavo paso.

Si a presionar Next, les aparece esta pantalla:

Figura 66. Instalacion sgl server doceavo paso.
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Es porque esta version de SQL Server requiere el SP1 de Visua Studio 2010; esto

porque e encontro rastros de lainstalacion anterior, es decir lade CTPS.

Asi queinstalen el SP1 de Visual Studio 2010 para continuar con lainstalacion...

Figura 67. Instalacion sgl server treceavo paso.

Presionar Next
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Figura 68. Instalacion sgl server catorceavo paso.
El nombre de lainstancia es sugerido. Y particularmente generé unainstancia porque

tengo unainstancia por omision de SQL Server 2008 R2 SP1. Presionar Next

Figura 69. Instalacion sgl server quinceavo paso.

Presionar Next para que aparezca la pantalla de configuracion del servidor
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Figura 70. Instalacion sgl server dieciseisavo paso.

Presionar Next

Figura 71. Instalacion sl server diecisieteavo paso.
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Ademas de agregar la cuentade instal acion, agrego unade administracion; esto porque
como meor préctica la cuenta de instalacion no debe quedar registrada como
administradora... De hecho, es muy probable que sea incluso una cuenta creada

especificamente paradicho fin, por lo cual después se dimina...

Se degjan los directorios de datos por omision y se habilita FILESTREAM ...

Figura 72. Instalacion sl server dieciochoavo paso.

Presionar Next
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Figura 73. Instalacion sgl server diecinueveavo paso.
Seleccionar Multidimensional and DataMining Mode... Y agregar las mismas cuentas

de administracion...

Luego de presionar Next, aparece la pantalla de configuracion de SSRS. Seleccionar

laopcion deinstalar y configurar.

Presionar Next
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Figura 74. Instalacion sgl server veinteavo paso.

Presionar Next

Figura 75. Instalacion sgl server veintiunavo paso.
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Presionar Next para que aparezca la pantalla de "Ready to Install":

Figura 76. Instalacion sgl server veintidosavo paso.

Presionar Install y esperar a que termine el proceso...

Figura 77. Instalacion sgl server veintitresavo paso.
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Presionar Close.

Yaen e menu principal del servidor, aparecen las opciones para g ecutar SQL Server

2012 RCO:

Figura 78. Instalacion sgl server veinticuatroavo paso.

Figura 79. Instalacion sgl server veintisincoavo paso.
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Capitulo VI: Aspectos Administrativos
6.01 Recur sos.

6.01.01 Recur sos humanos.
Se establecen |as personas que influyen directa e indirectamente en la planificacion y

gjecucion del proyecto.

Tabla76.

Especificacion matriz de recursos humanos.

N° Descripcion Nombre Funcién

1  Tutor Ing. Johnny Coronel Dirigir y corregir el proyecto de
titulacion.

2  Lector Ing. Jaime Padilla Revison y aprobacion  del
proyecto de titulacion.

3 Auspiciante CityTech. Revision y autorizacion de
regueri mientos.

4  Estudiante Rubén Mosquera Desarrollo de la aplicacion.

5  Director de proyectos Ing. Cristian Prado Aprobar y registrar el tema del
proyecto.

6 Gerentede Ing. Miguel Mufioz Persona encargada de brindar la

infraestructura informacidon necesaria para la

parametrizacion bésica de la
aplicacion.

7  Gerente de proyectos Ing. Carlos Lagos Persona encargada de readlizar el

seguimiento del proyecto.

6.01.02 Recur sos materiales.

Se especificalos recursos materiales a usar en el proyecto.

Tabla77.

Especificacion matriz de recursos materiales.

zZ
o

Descripcion
Corriente el éctrica.
Transporte.
Impresiones a color.
Anillados.
Empastado
Programa de profesionalizacion.

U WN P
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6.01.03 Recur sos tecnol 6gicos.
Son un medio que se vale de latecnologia para cumplir con su propdsito. Los recursos

tecnol 6gi cos pueden ser tangibles o intangibles.

Tabla78

Especificacion matriz de recursos materiales.

N° Descripcion
1 Computadora
2 Internet
3 Flash memory
4  ProgramaVisua Studio 2010
5 Programa Sgl server management
6 Internet information service
7  Programa Microsoft Office
8 Programa Project
6.02 Presupuesto.
Tabla79
Presupuesto.
N° Descripcion Cantidad  Valor unitario Valor total
1 Luzééctrica
2  Transporte 60 0,50 30,00
3 Impresiones blanco y negro 200 0.05 10,00
4 Impresiones acolor 400 0,10 40,00
5 Anillado 3 3,50 10,50
6  Empastado 1 18,00 18,00
7  Programade profesionalizacion 1 200,00 200,00
8  Computadora personal 1 500,00 500,00
9  Flash memory 1 10,00 10,00
TOTAL 818.50
6.03 Cronograma.

Véase anexo A.12
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Capitulo VII: Conclusionesy recomendaciones
7.01 Conclusiones.
Para optimizar el proceso de soporte técnico mediante una mesa de ayuda en la
empresa Citytech, se implement6 una aplicacion informatica que permita agilizar el

proceso de administracion y verificacion de tickets por incidentes o requerimiento.

Selogré cumplir con cada uno de | os requerimientos propuestos por |os usuarios dela

aplicacion ya que se obtienen reportes y datos estadisticos.

El presupuesto que se necesito para laimplementacion de la aplicacion de help desk

es de $818,50 €l cual fue cubierto por la empresa auspiciante y el estudiante.

7.02Recomendaciones.
Se recomienda mantener actualizada labase de datos, en especial |os activos fijos para

evitar molestias en € cliente a no encontrar € activo necesario.

Mantener un seguimiento constante de los tickets para evitar que se mantenga abiertos

0 pendientes durante demasiado tiempo.
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A.O1MatrizT

Tablal, MatrizT

| = Intensidad PC =
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Potencial de cambio

Situacién empeor ada

Situacion actual

Situacién mejorada

Termino del contrato con los
clientes, a existir demoras
considerables al solucionar
incidencias, por perdida de
informacion o}

descoordinacion.

Se maneja los tickets en una

hoja de Excel que no da

Crecimiento exponencia de la
empresa a aumentar € nimero de
clientes, gracias a buen servicio y

larapidez de atencion.

Fuerzasimpulsadoras

Fuerzas bloqueador as

El persona de las diferentes
areastiene el compromiso de
entregar todo su esfuerzo
para lograr mejorar
sustancialmente la calidad de
servicio.

La empresa cuenta con la
infraestructura necesariapara
brindar €l servicio dptimo a
los usuarios.

Campafias de capacitacion
continuas para € usuario en

temas tecnol égicos.

garantias de  seguridad
regueridas.
I PC I PC
4 4 4 4
3 4 4 4
3 2 3 2

El seguimiento inadecuado de
los tickets, lo cual causa el
aumento de tiempo de respuesta
y la insatisfaccion del usuario
final.

Aumento de la demanda de
incidentes, lo que ocasiona la

sensacion de desatencion.

Utilizacion errénea por parte
del usuario final del hardwarey
software proporcionado por la

empresa.
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A.02 Matriz derequerimientos.

Tabla 3.
Matriz de requerimientos.
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(USURTAT)UT

anb somrensn Teuy eyodJ
OTOTUT &P BIDJ] ‘UQTOBZIIONIE
‘arped joypn ‘ojusnuanbar
ap odn ‘opmise) owod
sofejusurepuny  soxdurered
IR[OIJUOD ap SBULpE
‘owisTwr o Jezieal epand
anb uoweATISqO IaTnbENd
K ezresr o] anb [euosiad
P ‘uonusye sp sodwarn sof
BJUSID US OPUBIWIO) ‘OUISTIUI
[op uown[os B[ B IRJD[[ BIed
IezI[eal aqap as anb sedejp
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(oyuat)d) sowrensp) ZOUNN [PNBT eped A §1a%0 IRLSTUTUIPR
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A.03 Matriz deinvolucrados
Tabla 10.

Matriz de involucrados

Actores/ Interés sobre el Problemas Recur sos, Interés Conflictos
involucrados problema per cibidos mandatos y del potenciales
central capacidades proyecto

Gerente Serianecesario  Datos Andlissde  Contar Fatade

General dar mayor inadecuados reportes. con informacion
disponibilidad paralatoma reportes  del proceso en
de reportes de decisiones. actualiza genera.

dos.
Gerente Serianecesario  Tedioso Generacion  Reportes  Desinterés por

Infraestructura que €l sistema Seguimiento de reportes actualiza parte del
generereportes  delostickets  referentea dos. personal de
de activos de tickets de soporte.
fisicos, l6gicos  infraestructura  activos.
y tickets
relacionados.

Gerente Serianecesario  Tediosae Generacién  Reportes  Desorganizaci

Gestién gue el sistema ineficiente de reportes actualiza 6nconé

Funcional generereportes  seguimiento referente a dos. departamento
detickets delostickets  proyectos. de
relacionado a de gestion infraestructura
proyectos. funcional.

Gerente Serianecesario  Falta* de Generacion  Reportes  Incumplimient

Desarrollo gue el sistema datos el para de reportes actudiza odelos
generereportes €l seguimiento  del reade dos. tiempos
detickets de lostickets desarrollo. establecidos
relacionados a de desarrollo. por faltade
desarrollo. comunicacion.

Director de Serianecesario Mala Administraci Seguimie Desconocimie

Area poder verificar administracién  6ny ntoy nto de
los tickets del procesode organizacién administr  procesos
pendientespara mesade de mesade acionde  atrasados, no
realizar ayuda. ayuda cada comunicados
seguimiento. ticket. por soporte.

Técnico de Serianecesario  Faltade Brindar Andliss  Desconocimie

Soporte poder verificar informacion soporte y nto de
detalladamente  para atender técnico al administr  requerimientos
cadaunodelos una usuario de aciébnde  pendientes del
tickets incidencia, forma sus cliente.
asignados. ocasionando rapida. tickets

retrasos.

Direccionador  Sedeberdpoder Demoraal Andlizar y Asignaci  Desconocimie

verificar todos asignar un asignar los ony nto de los
los tickets ticket, locual  ticketsal seguimie  requerimientos
pendientes de dilatael personal nto de delosclientes.
direccionar y los tiempo de adecuado. tickets.
devueltos. espera del

usuario final.

Analista Serianecesario  Faltade Andlizay Andlisis  Desconocimie
poder verificar informacion valorala y nto de tickets
detalladamente  para atender posible administr asignadosasu
cadaunodelos un realizacion acionde  nombre.
tickets requerimiento, deun sus
asignados. proyecto. tickets
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Desarrollador

Usuario
(cliente)

Seria necesario
poder verificar
detalladamente
cadauno de los
tickets
asignados.

Se debera poder
verificar todos
los tickets
generados

ocasionando
retrasos.
Faltade
informacion
para atender
un

regueri miento.

Retrasos
importantes en
€l proceso
diario de
trabajo, por
incidencias.

Desarrollae
implementa
nuevas
mejoras del
software.

Generar
ticket el
momento
gue surja
una
incidencia.

Andlisis
y
administr
acion de
sus
tickets
Detalley
consulta
de
tickets.
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Retrasosen el
proceso de
desarrollo por
faltade
informacion

Descontento y
reclamos por
atencion
deficiente.
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A.04 Diagrama de caso de uso. Creacion y administracion de ticket.

Figura 5. Diagrama de casos de uso. Creacion y administracion de tickets.
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A.05 Diagrama de secuencia. Creacion deticket.

Figura 9. Diagrama de secuencia. Creacion de Ticket.
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A.06 Diagrama de secuencia. Administracion de ticket.

Figura 10 Diagrama de secuencia. Administracion de Ticket.

CONTROL DE PROCESOS DE SOPORTE TECNICO, PROYECTOS DE DESARROLLO E INFRAESTRUCTURA
MEDIANTE UNA APLICACION WEB EN LA EMPRESA CITYTECH.



108

A.07 Diagrama de secuencia. Administracion de activo.

Figura 11 Diagrama de secuencia. Administrar activos.
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A.08 Diagrama de secuencia. Administracion del sistema.

Figura 12 Diagrama de secuencia. Administracion del sistema.
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A.09 Diagrama de clases.

Figura 13. Diagrama de Clases
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A.09 Diagrama l6gico.

Figura 14. Modelo Ldgico
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A.10 Modelo Fisico

Figura 15. Modelo Fisico
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A.11 Matriz de marco légico

Tabla 24.

Matriz de marco |ogico.

113

Resumen Narrativo Indicadores Mediosde Supuestos
verificacion
Fin del proyecto: Aumente Resultados de

Aumenta el uso de
sistemas de help desk.

Propdsito del
proyecto:

Se mantiene un
servicio de soporte
rapido y confiable.

Componentes del
proyecto:

1.- Programa
informativo paralos
clientes de CityTech.
2. Programa de control
de tickets.

3. Presentacién de
datos estadisticos.

Actividades del
proyecto:

1.1 Capacitar personal
de soporte.

1.2 Mgorar la

herramienta de trabajo.

1.3 Megjorar €l

ambiente socia laboral.

2.1 Registrar todos los
tickets.

considerablemente el
nimero de empresas que
maneja este tipo de
sistemas para
automatizar su atencién
de los requerimientos.

Las quejas por € servicio
se eliminaran casi por
completo.

Aumente
exponencialmente la
cantidad de clientes que
usael sistemaal conocer
mas a fondo su
funcionamiento y
confiabilidad. En un afio
el 75% de tickets
deberéan ser creados
mediante la aplicacion
web.

El tiempo de respuesta
de la persona de soporte
disminuye
considerablemente, 1o
gue generaraen € cliente
la sensacion de urgencia.

estadisticas de los
diferentes clientes de
sistemas de hep desk.

Reporte detallado de
todos losticketsy las
novedades que se han
presentado, logrando
definir el nivel de
satisfaccion del
cliente.

Cuadro estadistico
gue muestrala media
de tickets creados via
web o0 a su vez por
otros medios de
comunicacion
habilitados.

- Los medios de
comunicacion se
mantienen activos
y funcionales.

- Losclientes
aprueban el uso
del nuevo sistema
parael
seguimiento de
sus

regueri mientos.

- El personal
administrativo da
las facilidades
para obtener los
datos necesarios
para personalizar
e softwarealas
necesidades de
todos los
empleados o
clientesdela
empresa.

- El departamento
de recursos
humanos
entregara las
facilidades para
coordinar cursos
de capacitacion
del nuevo sistema
de help desk.
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2.2 Mgorar la
administracion de
regueri mientos.

2.3 Optimizar las vias
de comunicacién entre
el clientey el personal
de soporte.

3.1 Implementar
reportes estadisticos.
3.2 Facilitar
herramientas parala
toma de decisiones.
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A.12 Cronograma

Figura 80. Cronograma de actividades para proyecto.
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MANUAL DE INSTALACION

SISTEMA DE CONTROL DE SOPORTE TECNICO
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A. 13 Manual deinstalaciéon

I ntroduccién

El disefio y desarrollo de la siguiente aplicacion esta orientado a proporcionar un
servicio de mesa de ayuda, mediante la creacion de tickets con diferentes propiedades

para un correcto control y seguimiento de los mismos.

El principal objetivo del software es facilitar el manegjo y andlisis de requerimientos
técnicos de cuaquier tipo, manteniendo un canal de comunicacion entre el personal

de soporte y e cliente en la empresa Citytech.

El presente manua pretende servir de base para € entendimiento y la correcta

instalacion y acondicionamiento de la aplicacion.
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1. Requerimientos antes de lainstalacion.
Para que la aplicacion funcione correctamente en nuestro equipo debemos tener
instalado cualquier sistema operativo que permitainstalar un navegador web de Ultima

generacion, como google Chrome, |E 9 en adelante, Firefox.

Lo primero que debemos hacer es verificar que nuestro navegador esté funcionando
de forma correcta. Si no tenemos instalado ninguno de estos navegadores debemos

realizar lainstalacion de cualquiera de ellos para su correcto funcionamiento.

2. Instalacion.

El software estaorientado alaweb, por |o tanto paratener acceso al mismo Unicamente
debemos ingresar a la siguiente direccion: “www.aseguradoradel sur.com.ec/sotec/”,
Sl nos muestra algun tipo de error por favor comunicarse con € administrador del

sistema

Cuando ya tengamos €l acceso a la pagina debemos verificar que contamos con un
usuario para hacer uso del sistema, en € caso de no tener creado € usuario o0 este
deshabilitado debemos comunicarnos con e administrador del sistema para pedirlela

creacion del usuario correspondiente.

Adicional debemos verificar que el navegador nos permita hacer uso de cookies, esto

paraevitar perdida de informacion.
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MANUAL DE USUARIO DE LA APLICACION INFORMATICA

SISTEMA DE CONTROL DE SOPORTE TECNICO
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A.14 Manual de usuario dela aplicacion informatica

INTRODUCCION

El disefio y desarrollo de la siguiente aplicacion esta orientado a proporcionar un
servicio de mesa de ayuda, mediante |a creacion de tickets con diferentes propiedades

para un correcto control y seguimiento de los mismos.

El principal objetivo del software es facilitar e mangjo y anadisis de requerimientos
técnicos de cualquier tipo, manteniendo un canal de comunicacion entre el personal

de soporte y € cliente en laempresa Citytech.

El presente manua pretende servir de base para e entendimiento y la correcta
utilizacion de la aplicacién en cada una de las sesiones gque se propusieron en €

|levantamiento de la informacion.
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1. Implementacion del sistema.

1.01 Requerimientos del hardware.

125

L os requerimientos de hardware minimos son |os siguientes:

Tabla 1.

Matriz de requerimientos de hardware.

Tipo Minimo
Procesador Intel Pentium 4 y posterior
Espacio libre en disco 350 MB
RAM 512 MB

1.02 Requerimientos del software

L os requerimientos de software minimos son |os siguientes:

Tabla 2.

Matriz de requerimientos de software.

Requisitos de
Windows

Requisitosde Mac

Requisitos de Linux

Sistemas operativos
Pack 2 y versiones
posteriores
Windows Vista
Windows 7
Windows 8

Navegador Google Chrome.

Internet Explorer 9.

Firefox

Windows XP Service

Mac OSX 10.6y
versiones posteriores

Ubuntu 12.04 y
versiones posteriores
Debian 7 y versiones
posteriores
OpenSuSE 12.2y
versiones posteriores
Fedora Linux 17

2. Funcionalidad

2.01 Tiposdeusuario

El sistema cuenta con 5 tipos de usuario principales, los cuales describiremos a

continuacion.
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* Cliente.

* Direccionador.

* Personal de soporte.

* Personal funcional.

* Administrador.

2.02. Ingreso al sistema
Paraingresar ala aplicacion web debemos ingresar a cualquier al navegador instalado
en nuestro equipo. Vamos aingresar la siguiente direccion en labarra de busqueda del

navegador. www. aseguradoradel sur.com.ec/sotec/.

Se mostrarala siguiente pantalla:

Figura 1. Pantalla de login.
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En esta pantalla vemos dos campos para ingresar, en €l primero debemos ingresar la
direccién de correo electronico del cliente, y en el siguiente campo la contrasefia del

mismo.

Figura 2. Pantalla de login con datos.

Ingresaremos |os datos requeridos e ingresara a la pantalla principa dependiendo del

rol de usuario que usted tenga.

2.02.01. Ingreso al sistema como cliente
Cuando ingresemos a la aplicacion con un usuario de tipo cliente por defecto nos

ingresara ala pantalla de creacion de ticket.
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Figura 3. Creacion de ticket cliente.

Para poder crear un ticket debemos escoger €l detalle del ticket y si deseamos también

debemos escoger |0s objetos que se despliegan después del detalle.

Ademas tendremos la opcién de adjuntar algin archivo y también poner aguna
observacion del ticket, cuando estemos seguros de la informacion ingresada daremos

click en & botén “enviar ticket”.

Figura 4. Confirmar creacion de ticket.
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Cuando ya existe un ticket abierto o pendiente con € mismo detalle nos saldra un
mensgje indicando esto, S se desea crear € ticket aunque valamos a duplicar dos
tickets con el mismo detalle, inicamente debemos activar la opcién gque se desplegara

después del mensaje y a continuacién podremos enviar de nuevo € ticket sin ningun

problema.

Figura 5. Confirmar creacion deticket, por detalle.

En caso de mostrarse el siguiente mensgje llamar a administrador del sistema.
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Figura 6. Creacién de ticket erréneo.

Si secread ticket sin ningun problema se mostrara el siguiente mensgje.

Figura 7. Creacién de ticket correcto.

Al dar click en & botdn continuar se mostrara el detalle del ticket.

Figura 8. Datos generales del ticket.
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Figura 9. Detalles de ticket de ticket.

En esta pagina podremos verificar todos|os detalles de nuestro ticket creado, asi como

el estado la etapa en la que se encuentra 'y varios detalles generales del mismo.

Cuando se desee ver todos los tickets que se encuentran a nuestro nombre se debe

s

ingresar en la opcion del mend “Administrar ticket”, se mostrarala siguiente pantalla:

Figura 10. Administracién de ticket, cliente.
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Para el cambio de clave se debeingresar alaopcion “Cuenta’, “Cambiar Clave’, para

luego llenar las opciones requeridas pararedizar el cambio de clave.

Figura 11. Cambio de clave.

Si lo que deseamos es cerrar la sesidn, es necesario ingresar a la opcion, “Cuenta”,

“Cerrar Sesion”.

Figura 12. Cerrar Sesion.
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2.02.02. Ingreso al sistema como direccionador.

Al ingresar a la aplicacién como direccionador como defecto nos direccionara a la
pantalla para crear un ticket. En esta pantalla tendremos las mismas opciones que €l
cliente pero adicional podremos escoger € cliente que pide la creacién del ticket, €
cana por e cua redliza esta solicitud, dos cuadros de seleccion para indicar si es
necesaria una autorizacion y para saber si se desea direccionar manualmente a alguna

area en especifico.

Figura 13. Creacion de ticket, direccionador.

Ladindmica paracrear € ticket es exactamente igual que para €l cliente.

Para verificar e estado de todos |os tickets, ademas de saber si existe algun ticket sin
direccionar debemos ingresar en la opcion de “Verificacion de tickets’, en donde
encontraremos todos | os tickets creados, tendremos la opcion de filtrar 1os tickets por

nombre de cliente, numero de ticket, fechadeinicio y fechafinal.
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Figura 14. Filtrado de ticket, direccionador.

Como se puede ver en lafigura 93, en la parte derecha superior tenemos un aviso de
color azul, este aviso aparecerasolo si tenemos al gun ticket sin direccionar, esto quiere

decir que no se encuentra asignado a ningun técnico de soporte.

Si damos click en este aviso nos mostrara los tickets con este inconveniente de esta

manera.

Figura 15. Verificar tickets sin asignacion.
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En esta pantalla podremos seleccionar € ticket que se desea administrar solamente
dado click en e botén que se encuentra alado de la descripcién de dicho ticket, o en
su defecto buscar € ticket en la pantalla principal e ingresar dando click en e icono

de saleccion.

Figura 16. Administracién de ticket, direccionador.

Podremos verificar cada uno de los detalles ddl ticket. Al administrar tendremos tres

escenarios.

El primero, cuando €l ticket esta abierto, en este caso se podra ver tres opciones, ,
cuando queremos referenciar aotro ticket, esto nos servira paradefinir un ticket padre,
esto quiere decir que cuando €l ticket padre se cierra entonces los tickets hijos también
lo harén, el pedir autorizacion, lo cual pondra € ticket en estado de “ por autorizar”, y
se enviara un correo ala persona gque debe autorizar, también podremos asignar a otra

area, esto serealiza sin anular ninguna asignacién anterior.
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En & segundo escenario cuando esta por autorizar, en este estado nos mostrara dos
opciones, lade autorizar y la de no autorizar, lo cua nos permitira controlar €l estado

de la autorizacién asi como escoger |a persona encargada.

Figura 17. Autorizacion de ticket.

El tercer escenario se muestra cuando € ticket esta cerrado o no autorizado, lo cual no

nos permitira realizar ninguna accion en e ticket.

Figura 18. Ticket no administrable.
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El resto de opciones son las mismas que parad cliente, se podra cambiar la contrasefia

y cerrar lasesion.

2.02.03 Ingreso al sistema como técnico.

Cuando ingresemos a sistema como técnico de soporte nos aparecera la pantalla de
administracion de ticket. En lamisma podremos ver si tenemos a gun ticket pendiente
a nuestro nombre y también tendremos la opcion de filtrar los tickets por diferentes

paramentos.

Figura 19. Administrar tickets, soporte.

Podremos crear tickets de la misma forma que o haria un direccionador, con la
diferencia que tendremos la opcion de auto asignar € ticket creado, asi podremos

controlar los tickets que ya realizamos el soporte pero debemos registrar.
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Figura 20. Creacion de tickets, soporte.

Ademas tendremos la opcidn de crear y modificar cliente. Paraingresar a esta opcion
debemos ingresar a “ Administracion”, “Clientes’. Cuando ingresamos como técnico
de soporte solo tendremos permiso para crear usuarios de tipo cliente, cuando

deseamos crear usuarios con otro perfil debemos crear € usuario como administrador

del sistema

Figura 21. Mantenimiento usuarios.
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El persona técnico podra administrar tickets, tendrd las mismas opciones que €
direccionador pero ademés podra cambiar ciertos parametros ddl ticket, por gemplo
el cliente final, la fecha de entrega, |a etapa, prioridad, el detale del requerimiento,

ademés de poder asignar nuevos objetos al ticket.

Figura 22. Administracién de ticket, soporte.

Tomar en cuenta que se podra cambiar € estado del ticket, abierto, suspendido,

devuelto, cerrado.

* Abierto.- Quiere decir que vamos a continuar trabajando con € ticket a pesar de que

cerramos la sesion ddl sistema

* Suspendido.- Quiere decir que vamos adejar de trabajar en € ticket por el momento.
Tomar en cuenta que e momento que ingresemos nuevamente al ticket este sevaa

volver aabrir.

* Devuelto.- Se desactivarala asignacion y se mandara a persona adecuado para ser

atendido.
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* Cerrado.- El ticket ha sido solventado, en ese momento sel eccionamos cerrado para

cerrar e mismo.

Figura 23. Cambiar estado de ticket.

Para administrar 10s pardmetros, como |os detalles se tendra una pantalla en la que se
mostrara unalistacon losregistros disponibles, aun lado aen laparteinferior se podra

ver todas las opciones disponibles del registro.

Figura 24. Administracién de empresa.
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Figura 25. Administracion de detalle de ticket.
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MANUAL TECNICO DE LA APLICACION INFORMATICA

SISTEMA DE CONTROL DE SOPORTE TECNICO
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A.15 Manual técnico de la aplicacion informatica

I ntroduccion

El disefio y desarrollo de la siguiente aplicacion esta orientado a proporcionar un
servicio de mesa de ayuda, mediante |a creacion de tickets con diferentes propiedades

para un correcto control y seguimiento de los mismos.

El principal objetivo del software es facilitar e mangjo y anadisis de requerimientos
técnicos de cualquier tipo, manteniendo un canal de comunicacion entre el personal

de soporte y € cliente en laempresa Citytech.

El presente manua pretende servir de base para € entendimiento y la correcta
utilizacion de la aplicacion en cada una de las sesiones que se propusieron en €l

|evantamiento de lainformacion.
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1. Objetivos técnicos.
- El acceso a la aplicacion web solo sea disponible para las personas que estan
vinculadas directamente con la empresa, esto es posible mediante la asignaciéon de

usuario y contrasefia.

- Asignacion de rol de usuario anivel de aplicacion.

- Nuestra aplicacion tiene la capacidad de soportar € flujo de usuarios activos

realizando transacciones simultaneas.

2. Diccionario de datos.
2.01. Tabla archivos adjuntos.
En € modeo la nombraremos como TBL_ARCHIVOSADJUNTOS, en la cua

guardaremos la direccion fisicadel archivo, y aque detalle de ticket esta relacionado.

2.02. Tabla érea.
En & modelo la nombraremos como TBL_AREA, en la cual guardaremos las areas

principales de la mesa de ayuda.

2.03. Tabla bitacora.
En & modelo la nombraremos como TBL_BITACORA, en la cua guardaremos un

respaldo de todas | as acciones redlizadas desde €l sistema

2.04. Tabla canal.
En & modelo la nombraremos como TBL_CANAL, en la cua guardaremos los

canales de comunicacion disponibles.

2.05. Tabla cargo.
En el modelo lanombraremos como TBL_CARGO, en lacual guardaremos |los cargos

disponibles en las empresas clientes.
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2.06. Tabla clave.
En & modelo la nombraremos como TBL_CLAVE, en esta tabla guardaremos las

claves del sistema, esta tabla estard completamente encriptada.

2.07. Tabla departamento.
En & modelo la nombraremos como TBL _DEPARTAMENTO, en la cua

guardaremos | os departamentos disponibles en las empresas cliente.

2.08. Tabla detalle deticket.
En e modelo la nombraremos como TBL _DETALLETICKET, en la cua
guardaremos las acciones que se han realizado a un ticket, es decir creacion,

suspension, cierre, etc. Se guardara que personalo hizo.

2.09. Tabla dispositivo.
En el modelo lanombraremos como TBL_DISPOSITIVO, en lacua guardaremoslos

dispositivos disponibles para dar mantenimiento.

2.10. Tabla empresa.
En & modelo la nombraremos como TBL_EMPRESA, en la cual guardaremos las

empresas alas que vamos a dar soporte mediante |la mesa de ayuda.

2.11. Tabla empresas - servidor.
En e modelo la nombraremos como TBL_EMPRESASERVIDOR, en la cua

guardaremos las asignaciones de |os servidores a las empresas.

2.12. Tabla equipo.
En € modelo la nombraremos como TBL_EQUIPO, en la cua guardaremos los

equipos disponibles, es decir laptops, pcs, servidores.
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2.13. Tabla estado.
En e modelo la nombraremos como TBL_ESTADO, en la cua guardaremos los

estados disponibles para asignar alostickets y sus detalles.

2.14. Tabla etapa.
En & modelo lanombraremos como TBL_ETAPA, en la cual guardaremos las etapas

disponibles, organizadas por area.

2.15. Tablagenero
En & modelo la nombraremos como TBL_GENERO, en la cua guardaremos las

géneros disponibles, por defecto seran: masculino y femenino.

2.16. Tablaimpresora.
En el modelo lanombraremos como TBL_IMPRESORA, en la cua guardaremos las

impresoras disponibles paralas empresas cliente.

2.17. Tablamarca.
En € modelo la nombraremos como TBL_MARCA, en la cua guardaremos las

marcas disponibles para definir en los activos de las empresas cliente.

2.18. Tabla modelo deimpr esor a.
En & modelo la nhombraremos como TBL_MODELOIMPRESORA, en la cua
guardaremos los modelos especificos de las impresoras disponibles, esto para

controlar cuando un modelo existe en diferentes departamentos.

2.19. Tabla modulo.
En & modelo la nombraremos como TBL_MODULO, en la cual guardaremos los

modul os de software disponibles para soporte, se relaciona con software.
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2.20. Tabla nimero de teléfono.
En e modelo la nombraremos como TBL_NUMEROTELEFONO, en la cua

guardaremos |os nimeros convencionales de | as sucursales de | as empresas.

2.21. Tabla objeto.
En & modelo la nombraremos como TBL_OBJETO, en la cual guardaremos las

objetos disponibles para dar soporte técnico.

2.22. Tabla objeto - requerimiento.
En e modelo lanombraremos como TBL_OBJETOREQUERIMIENTO, en la cual

definiremos cuando a un requerimiento se le debe pedir un tipo de objeto.

2.23. Tabla observacion.
En el modelo la nombraremos como TBL_OBSERVACION, en la cua guardaremos

las observaciones de un ticket, se relaciona con un detalle de ticket en especifico.

2.24. Tabla parametro.
En el modelo lanombraremos como TBL_PARAMETRO, en lacua guardaremos|os

pardmetros principales del sistema.

2.25. Tabla personal.
En e modelo la nombraremos como TBL_PERSONAL, en la cual guardaremos los
empleados de las empresas clientes, ademés de nuestros propios empleados, |os

mismos que relacionaremos con el cargo y tipo de usuario.

2.26. Tabla personal - subarea.
En & modeo la nombraremos como TBL_PERSONALSUBAREA, en la cua
definiremos cuando un empleado pertenece a una subarea en especifico, esto para €

direccionamiento automético.
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2.27. Tabla personal - ticket.
En € modelo la nombraremos como TBL_PERSONALTICKET, en la cua

definiremos cuando a un empleado se le ha asignado un ticket en especifico.

2.28. Tabla piso.
En el modelo lanombraremos como TBL_PISO, en lacual guardaremos |os pisos que

encontraremos fisicamente en las sucursales.

2.29. Tabla prioridad.
En e modelo la nombraremos como TBL_PRIORIDAD, en la cual guardaremos los

tipos de prioridades disponibles para un ticket.

2.30. Tabla proyecto.
En & modelo lanombraremos como TBL_PROY ECTO, en lacual guardaremos todos

los proyectos que valla aredlizar laempresa.

2.31. Tablarequerimiento.
En d modeo la nombraremos como TBL_REQUERIMIENTO, en la cua

guardaremos €l detalle general del requerimiento o incidente.

2.32. Tablarespuesta.
En e modelo la nombraremos como TBL_RESPUESTA, en la cual guardaremos las

respuesta del cliente a una pregunta en especifico, esto cuando un objeto no esta

definido.

2.33. Tabla software.
En e modelo la nombraremos como TBL_SOFTWARE, en la cua guardaremos las

aplicaciones internas y externas gque usen las empresas cliente.
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2.34. Tabla solucion.
En e modelo la nombraremos como TBL_SOLUCION, en la cua definiremos las

soluciones disponibles para un ticket en especifico.

2.35. Tabla subérea.
En e modelo la nombraremos como TBL_SUBAREA, en la cua guardaremos la

clasificacion o subdivision de un érea en especifico.

2.36. Tabla submadulo.
En & modelo lanombraremos como TBL_SUBMODULO, en lacua guardaremos la

clasificacion o subdivision de un médul o de software.

2.37. Tabla sucursal.
En e modelo la nombraremos como TBL_SUCURSAL, en la cua guardaremos las

sucursales disponibles por empresa.

2.38. Tabla teléfono.
En e modelo la nombraremos como TBL_TELEFONO, en la cua guardaremos los

teléfonos internos de las empresas, es decir teléfonosiip.

2.39. Tabla ticket.
En & modelo lanombraremos como TBL_TICKET, en lacua guardaremos el detalle

general del ticket, indicando valores necesarios para €l cliente.

2.40. Tablatipo de documento.
En e modelo la nombraremos como TBL_TIPODOCUMENTO, en la cua

guardaremos €l tipo del documento personal, es decir cédula, pasaporte. etc.
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2.41. Tablatipo de equipo.
En & modelo la nombraremos como TBL_TIPOEQUIPO, en la cual guardaremos €l

tipo del equipo, es decir pc, servidor. etc.

2.42. Tablatipo deimpresora.
En e modelo la nombraremos como TBL_TIPOIMPRESORA, en la cua

guardaremos €l tipo impresora, es decir laser, matricia, etc.

2.43. Tablatipo derequerimiento.
En e modelo la nombraremos como TBL_TIPOREQUERIMIENTO, en la cua
guardaremos detalle del ticket en forma més generalizada, es decir soporte software,

soporte hardware. etc.

2.44. Tablatipo deticket.
En & modelo la nombraremos como TBL_TIPOTICKET, en la cual guardaremos €l

tipo del ticket, es decir incidencia, requerimiento. etc.

2.45. Tablatipo deusuario.
En e modelo la nombraremos como TBL_TIPODOUSUARIO, en la cua
guardaremos €l tipo del usuario con € cua nos vamos a conectar a sistema, es decir

cliente, direccionador. etc.

3. Basededatos “ script”.

Use Sotec

go

create table TBL_ACTIVO (
ACT_ID int identity,
PIS ID int null,
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MDL_ID int null,

EMP_ID int null,

OBJ ID int null,

PER ID int null,

IP_ID int null,

ACT_SERIE varchar(20) null,
ACT_MODFECHA datetime not null,
ACT_MODUSUARIO int not null,

ACT_ESTADO varchar(1) not null,
constraint PK_TBL_ACTIVO primary key nonclustered (ACT_ID)

)

go

create index RELATIONSHIP 74 FK on TBL_ACTIVO (
OBJ ID ASC

)

go

create index MODELO_ACTIVO_FK on TBL_ACTIVO (
MDL_ID ASC

)

go

create index EMPRESA_ACTIVO_FK on TBL_ACTIVO (
EMP_ID ASC

)

go

create index PERSONAL_ACTIVO_FK on TBL_ACTIVO (
PER_ID ASC

)

go

create index IP_ACTIVO_FK on TBL_ACTIVO (
IP_ID ASC

)

go

create index PISO_ACTIVO_FK on TBL_ACTIVO (
PIS ID ASC

)
go
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create table TBL_ARCHIVOADJUNTO (
ARA _ID int identity,
DET_ID int null,
ARA_DESCRIPCION  varchar(100) not null,

ARA_URL varchar(500) not null,
ARA_MODFEHCA datetime not null,
ARA_MODUSUARIO int not null,
ARA_ESTADO varchar(1) not null,

constraint PK_TBL_ARCHIVOADJUNTO primary key nonclustered (ARA_ID)
)

go
create index DETALLETICKET_ARCHIVOADJUNTO_FK on TBL_ARCHIVOADJUNTO (
DET_ID ASC
)
go
create table TBL_AREA (

ARE_ID int identity,

ARE_DESCRIPCION  varchar(100) not null,

ARE_DIRECCIONAMIENTO bit not null,

ARE_MODFECHA datetime not null,

ARE_MODUSUARIO int not null,

ARE_ESTADO varchar(1) not null,

congtraint PK_TBL_AREA primary key nonclustered (ARE_ID)
)

go

create table TBL_ASIGNACION (
ASI_ID int identity,
PLA_ID int null,
ASlI_FECHA datetime null,
ASI_ESTADOFISICO hit not null,
ASI_MODFECHA datetime not null,
ASI_MODUSUARIO int not null,

ASlI_ESTADO varchar(1) not null,
constraint PK_TBL_ASIGNACION primary key nonclustered (ASl_ID)

go

CONTROL DE PROCESOS DE SOPORTE TECNICO, PROYECTOS DE DESARROLLO E INFRAESTRUCTURA
MEDIANTE UNA APLICACION WEB EN LA EMPRESA CITYTECH.



155

create index PLANIFICACION_ASIGNACION_FK on TBL_ASIGNACION (
PLA_ID ASC

)

go
create table TBL_BITACORA (
BIT_ID int identity,
PER ID int null,
TIU_ID int null,
BIT_COD int null,
BIT_COD2 int null,
BIT_ACCION varchar(100) null,

BIT_OBJETO varchar(100) null,

BIT_IP varchar(20) null,

BIT_MACADR varchar(100) null,

BIT_ESTACION varchar(100) null,

BIT_MODFECHA datetime not null,

constraint PK_TBL_BITACORA primary key nonclustered (BIT_ID)

)

go
create index PERSONAL_BITACORA_FK on TBL_BITACORA (
PER_ID ASC
)
go
create index TIPOUSUARIO_BITACORA_FK on TBL_BITACORA (
TIU_ID ASC
)
go
create table TBL_CANAL (
CAN_ID int identity,
CAN_DESCRIPCION  varchar(100) not null,
CAN_MODFECHA datetime not null,
CAN_MODUSUARIO int not null,

CAN_ESTADO varchar(1) not null,
constraint PK_TBL_CANAL primary key nonclustered (CAN_ID)

go
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create table TBL_CARGO (
CAR_ID int identity,
DEP_ID int null,
CAR_DESCRIPCION  varchar(100) not null,

CAR_MODFECHA datetime not null,
CAR_MODUSUARIO int not null,
CAR_ESTADO varchar(1) not null,

congtraint PK_TBL_CARGO primary key nonclustered (CAR_ID)
)
go
create index DEPARTAMENTO_CARGO_FK on TBL_CARGO (

DEP_ID ASC

)

go

create table TBL_CLAVE (
CLA_ID int identity,
PER _ID int null,

CLA_DESCRIPCION  varchar(100) not null,
CLA_MODFECHA datetime not null,
CLA_MODUSUARIO int not null,
CLA_ESTADO varchar(1) not null,

constraint PK_TBL_CLAVE primary key nonclustered (CLA_ID)

)

go
create index PERSONAL_CLAVE_FK on TBL_CLAVE (
PER_ID ASC
)
go
create table TBL_DEPARTAMENTO (

DEP_ID int identity,

EMP_ID int null,

DEP_DESCRIPCION  varchar(100) not null,

DEP_MODFECHA datetime not null,
DEP_MODUSUARIO int not null,
DEP_ESTADO varchar(1) not null,

congtraint PK_TBL_DEPARTAMENTO primary key nonclustered (DEP_ID)
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)

go

create index EMPRESA_DEPARTAMENTO_FK on TBL_DEPARTAMENTO (
EMP_ID ASC

)

go

create table TBL_DETALLETICKET (

DET_ID int identity,

PER _ID int null,

EST ID int null,

ETA_ID int null,

TIC ID int null,
DET_ACTUAL bit not null,
DET_FECHAINICIO  datetime not null,
DET_FECHAFINAL datetime null,
DET_MODFECHA datetime not null,
DET_MODUSUARIO int not null,
DET_ESTADO varchar(1) not null,

congtraint PK_TBL_DETALLETICKET primary key nonclustered (DET_ID)

)

go

create index TICKET _DETALLETICKET_FK on TBL_DETALLETICKET (
TIC_ID ASC

)

go

create index ESTADO_DETALLETICKET FK on TBL_DETALLETICKET (
EST ID ASC

)

go

create index PERSONAL_DETALLETICKET_FK on TBL_DETALLETICKET (
PER_ID ASC

)

go

create index ETAPA_DETALLETICKET_FK on TBL_DETALLETICKET (
ETA_ID ASC

)
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go

create table TBL_EMPRESA (
EMP_ID int identity,
EMP_DESCRIPCION  varchar(100) not null,

EMP_MODFECHA datetime not null,
EMP_MODUSUARIO int not null,
EMP_ESTADO varchar(1) not null,

congtraint PK_TBL_EMPRESA primary key nonclustered (EMP_ID)
)
go
create table TBL_EQUIPO (

EQU ID int identity,
MDL_ID int null,
PER _ID int null,
TIE_ ID int null,
EMP_ID int null,
IP_ID int null,

PIS ID int null,

EQU_NUMSERIE varchar(50) null,
EQU_OBSERVACION  varchar(2000) null,

EQU_MODFECHA datetime not null,
EQU_MODUSUARIO int not null,
EQU_ESTADO varchar(1) not null,

congtraint PK_TBL_EQUIPO primary key nonclustered (EQU_ID)
)
go
create index PERSONAL_EQUIPO_FK on TBL_EQUIPO (
PER_ID ASC

)

go

createindex |P_EQUIPO_FK on TBL_EQUIPO (
IP_ID ASC

)

go

create index TIPODEEQUIPO_EQUIPO_FK on TBL_EQUIPO (
TIE_ID ASC
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)

go

createindex PISO_EQUIPO_FK on TBL_EQUIPO (
PIS ID ASC

)

go

create index EMPRESA_EQUIPO_FK on TBL_EQUIPO (
EMP_ID ASC

)

go

create index MODELO_EQUIPO_FK on TBL_EQUIPO (

MDL_ID ASC

)

go

create table TBL_ESTADO (
EST_ID int identity,
EST_DESCRIPCION  varchar(100) not null,
EST_MODFECHA datetime not null,
EST MODUSUARIO int not null,
EST_ESTADO varchar(1) not null,

constraint PK_TBL_ESTADO primary key nonclustered (EST_ID)
)

go
create table TBL_ETAPA (
ETA_ID int identity,
SUA_ID int null,

ETA_DESCRIPCION  varchar(100) not null,

ETA_MODFECHA datetime not null,
ETA_ MODUSUARIO int not null,
ETA_ESTADO varchar(1) not null,

congtraint PK_TBL_ETAPA primary key nonclustered (ETA_ID)

)

go

create index SUBAREA_ETAPA_FK on TBL_ETAPA (
SUA_ID ASC

)
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go

create table TBL_FERIADO (
FER_ID int identity,
FER_FECHA datetime not null,

FER_DESCRIPCION  varchar(100)  null,

FER_MODFECHA datetime not null,
FER_MODUSUARIO int not null,
FER_ESTADO varchar(1) not null,

constraint PK_TBL_FERIADO primary key nonclustered (FER_ID)
)

go
create table TBL_GENERO (
GEN_ID int identity,
GEN_DESCRIPCION  varchar(100) not null,
GEN_MODFECHA datetime not null,
GEN_MODUSUARIO int not null,

GEN_ESTADO varchar(1) not null,
constraint PK_TBL_GENERO primary key nonclustered (GEN_ID)

)

go
create table TBL_IMPRESORA (
IMP_ID int identity,
EMP_ID int null,
IMP_PADRE int null,
IP_ID int null,
PER _ID int null,
T _ID int null,
MDL_ID int null,
PIS ID int null,
IMP_DESCRIPCION  varchar(2000) not null,
IMP_MODFECHA datetime not null,
IMP_MODUSUARIO int not null,
IMP_ESTADO varchar(1) not null,

constraint PK_TBL_IMPRESORA primary key nonclustered (IMP_ID)

go
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create index MODELO_IMPRESORA_FK on TBL_IMPRESORA (
MDL_ID ASC

)

go

create index PISO_IMPRESORA_FK on TBL_IMPRESORA (
PIS ID ASC

)

go

create index TIPOIMPRESORA_IMPRESORA_FK on TBL_IMPRESORA (
TII_ID ASC

)

go

create index IP_IMPRESORA_FK on TBL_IMPRESORA (
IP_ID ASC

)

go

create index IMPRESORA_IMPRESORAPADRE_FK on TBL_IMPRESORA (
IMP_PADRE ASC

)

go
create index PERSONAL_IMPRESORA_FK on TBL_IMPRESORA (
PER_ID ASC
)
go
create index EMPRESA_IMPRESORA_FK on TBL_IMPRESORA (
EMP_ID ASC
)
go
create table TBL_IP (
IP_ID int identity,
IP_TIPOIP int not null,

IP_DESCRIPCION  varchar(100) not null,
IP_OBSERVACION  varchar(2000) null,

IP_ESTADOFISICO  bit not null,
IP_ MODFECHA datetime not null,
IP MODUSUARIO int not null,
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IP_ESTADO varchar(1) not null,
constraint PK_TBL_IP primary key nonclustered (IP_ID)

)

go
create table TBL_ITEM (
ITE ID int identity,
EMP_ID int null,

ITE_DESCRIPCION  varchar(100) not null,

ITE_EXISTENCIA int not null,
ITE_EXISTENCIAMINIMA int null,
ITE MODFECHA datetime not null,
ITE MODUSUARIO  int not null,
ITE ESTADO varchar(1) not null,

constraint PK_TBL_ITEM primary key nonclustered (ITE_ID)

)

go

create index EMPRESA_ITEM_FK on TBL_ITEM (
EMP_ID ASC

)

go

create table TBL_MARCA (
MAR_ID int identity,
MAR_DESCRIPCION  varchar(100) not null,

MAR_MODFECHA datetime not null,
MAR_MODUSUARIO int not null,
MAR_ESTADO varchar(1) not null,

congtraint PK_TBL_MARCA primary key nonclustered (MAR_ID)
)

go
create table TBL_MODELO (
MDL_ID int identity,
MAR_ID int null,
OBJ ID int null,
MDL_DESCRIPCION  varchar(100) not null,
MDL_MODFECHA datetime not null,
MDL_MODUSUARIO int not null,
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MDL_ESTADO varchar(1) not null,
constraint PK_TBL_MODELO primary key nonclustered (MDL_1D)

)

go

create index OBJETO_MODELO_FK on TBL_MODELO (
OBJ ID ASC

)

go

create index MARCA_MODELO_FK on TBL_MODELO (
MAR_ID ASC

)

go

create table TBL_MODULO (
MOD_ID int identity,
SOF _ID int null,
MOD_DESCRIPCION  varchar(100) not null,
MOD_OBSERVACION  varchar(1000) null,

MOD_MODFECHA datetime not null,
MOD_MODUSUARIO  int not null,
MOD_ESTADO varchar(1) not null,

constraint PK_TBL_MODULO primary key nonclustered (MOD_ID)
)

go
create index SOFTWARE_MODULO_FK on TBL_MODULO (
SOF_ID ASC
)
go
create table TBL_MODULOCARGO (
MOD_ID int not null,
CAR_ID int not null,
MOC_MODFECHA datetime not null,
MOC_MODUSUARIO int not null,
MOC_ESTADO varchar(1) not null,

constraint PK_TBL_MODULOCARGO primary key nonclustered (MOD_ID, CAR_ID)

go
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create index TBL_MODULOCARGO_FK on TBL_MODULOCARGO (

MOD_ID ASC
)
go
create index TBL_MODULOCARGO2_FK on TBL_MODULOCARGO (
CAR_ID ASC
)
go
create table TBL_NUMEROTELEFONO (
NUT_ID int identity,
SUC ID int null,

NUT_DESCRIPCION  varchar(15) not null,

NUT_MODFECHA datetime not null,
NUT_MODUSUARIO int not null,
NUT_ESTADO varchar(1) not null,

congtraint PK_TBL_NUMEROTELEFONO primary key nonclustered (NUT_ID)

)

go

create index SUCURSAL_NUMEROTELEFONO_FK on TBL_NUMEROTELEFONO (
SUC_ID ASC

)

go

create table TBL_OBJETO (
OBJ ID int identity,
OBJ DESCRIPCION  varchar(100) not null,
OBJ PREGUNTA varchar(200) not null,
OBJ MODFECHA datetime not null,
OBJ MODUSUARIO  int not null,
OBJ ESTADO varchar(1) not null,
OBJ TIPOASIGNACION varchar(3) not null,
congtraint PK_TBL_OBJETO primary key nonclustered (OBJ_ID)

)

go

create table TBL_OBJETOREQUERIMIENTO (
OBR_ID int identity,
REQ ID int null,
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OBJ ID int null,
OBR_CANTIDAD int not null,
OBR_MODFECHA datetime not null,
OBR_MODUSUARIO int not null,
OBR_ESTADO varchar(1) not null,

constraint PK_TBL_OBJETOREQUERIMIENTO primary key nonclustered (OBR_ID)

)

go

create index OBJETO_OBJETOREQUERIMIENTO_FK on TBL_OBJETOREQUERIMIENTO (
OBJ ID ASC

)
go

create index REQUERIMIENTO_OBJETOREQUERIMINTO_FK on
TBL_OBJETOREQUERIMIENTO (

REQ_ID ASC
)
go
create table TBL_OBJETOTICKET (
OBT_ID int identity,
SUM_ID int null,
ACT_ID int null,
SOF 1D int null,
TIC_ID int null,
EQU ID int null,
TEL_ID int null,
OBJ ID int null,
IMP_ID int null,
MOD_ID int null,
PRO_ID int
null,
OBT_MODFEHCA datetime not null,
OBT_MODUSUARIO int not null,

OBT_ESTADO varchar(1) not null,

congtraint PK_TBL_OBJETOTICKET primary key nonclustered (OBT_ID)
)
go
createindex TICKET_OBJETOTICKET_FK on TBL_OBJETOTICKET (
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TIC_ID ASC

)

go

create index OBJETO_OBJETOTICKET_FK on TBL_OBJETOTICKET (
OBJ ID ASC

)

go

create index ACTIVO_OBJETOTICKET_FK on TBL_OBJETOTICKET (
ACT ID ASC

)

go

create index EQUIPO_OBJETOTICKET_FK on TBL_OBJETOTICKET (
EQU_ID ASC

)

go

create index TELEFONO_OBJETOTICKET_FK on TBL_OBJETOTICKET (
TEL_ID ASC

)

go

create index IMPRESORA_OBJETOTICKET _FK on TBL_OBJETOTICKET (
IMP_ID ASC

)

go

create index SOFTWARE_OBJETOTICKET_FK on TBL_OBJETOTICKET (
SOF ID ASC

)

go

create index MODULO_OBJETOTICKET _FK on TBL_OBJETOTICKET (
MOD_ID ASC

)

go

create index SUBMODULO_OBJETOTICKET_FK on TBL_OBJETOTICKET (
SUM_ID ASC

)

go

create index PROYECTO_OBJETOTICKET_FK on TBL_OBJETOTICKET (
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PRO_ID ASC

)
go

create table TBL_OBSERVACION (
OBS ID int identity,
DET_ID int null,
OBS DESCRIPCION  varchar(2000) not null,

OBS MODFECHA datetime not null,
OBS MOSUSUARIO  int not null,
OBS _ESTADO varchar(1) not null,

congtraint PK_TBL_OBSERVACION primary key nonclustered (OBS_ID)

)

go

create index DETALLETICKET_OBSERVACION_FK on TBL_OBSERVACION (
DET_ID ASC

)

go

create table TBL_PARAMETRO (

PAR_ID int identity,
PAR_MAIL varchar(200) not null,
PAR _CLAVE varchar(200) not null,
PAR_MODFECHA datetime not null,
PAR_MODUSUARIO int not null,
PAR_ESTADO varchar(1) not null,

constraint PK_TBL_PARAMETRO primary key nonclustered (PAR_ID)
)

go

create table TBL_PERSONAL (
PER _ID int identity,
GEN_ID int null,
CAR_ID int null,
SUC ID int null,
TIU_ID int null,
TID_ID int null,

PER_NOMBRE varchar(100) not null,
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PER_APELLIDO varchar(100) not null,
PER_DOCUMENTO varchar(20) not null,
PER_MAIL varchar(100) not null,
PER_OBSERVACION  varchar(2000) null,

PER_NIVEL int not null,
PER_MODFECHA datetime not null,
PER_MODUSUARIO int not null,
PER_ESTADO varchar(1) not null,

constraint PK_TBL_PERSONAL primary key nonclustered (PER_ID)
)
go
create index TIPOUSUARIO_PERSONAL_FK on TBL_PERSONAL (
TIU_ID ASC

)
go

create index CARGO_PERSONAL_FK on TBL_PERSONAL (
CAR_ID ASC

)

go

create index TIPODOCUMENTO_PERSONAL_FK on TBL_PERSONAL (
TID_ID ASC

)

go

create index GENERO_PERSONAL_FK on TBL_PERSONAL (
GEN_ID ASC

)

go

create index SUCURSAL_PERSONAL_FK on TBL_PERSONAL (
SUC_ID ASC

)

go

create table TBL_PERSONAL SUBAREA (

PER _ID int not null,
SUA ID int not null,
PES MODFECHA datetime not null,
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PES MODUSUARIO int not null,
PES ESTADO varchar(1) not null,
congtraint PK_TBL_PERSONAL SUBAREA primary key nonclustered (PER_ID, SUA_ID)

)

go

create index TBL_PERSONALSUBAREA_FK on TBL_PERSONALSUBAREA (
PER_ID ASC

)

go

create index TBL_PERSONALSUBAREA2 FK on TBL_PERSONALSUBAREA (
SUA _ID ASC

)

go

create table TBL_PERSONALTICKET (

PER ID int not null,

TIC ID int not null,
PET_MODFECHA datetime not null,
PET_MODUSUARIO int not null,
PET_ESTADO varchar(1) not null,

congtraint PK_TBL_PERSONALTICKET primary key nonclustered (PER_ID, TIC_ID)

)

go

createindex TBL_PERSONALTICKET_FK on TBL_PERSONALTICKET (
PER_ID ASC

)

go

createindex TBL_PERSONALTICKET2 FK on TBL_PERSONALTICKET (
TIC_ID ASC

)

go

createtable TBL_PISO (

PIS ID int identity,

SUC ID int null,

PIS DESCRIPCION  varchar(100) not null,
PIS MODFECHA datetime not null,
PIS MODUSUARIO int not null,
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PIS ESTADO varchar(1) not null,
constraint PK_TBL_PISO primary key nonclustered (PIS_ID)

)

go

create index SUCURSAL_PISO FK on TBL_PISO (

SUC_ID ASC

)

go

create table TBL_PLANIFICACION (
PLA_ID int identity,
TIC ID int null,
PER ID int null,
PLA_FECHAINICIO  datetime not null,
PLA FECHAFINAL  datetime not null,
PLA HORAS int not null,
PLA_MODFECHA datetime not null,
PLA_MODUSUARIO int not null,
PLA_ESTADO varchar(1) not null,

congtraint PK_TBL_PLANIFICACION primary key nonclustered (PLA_ID)

)

go

create index TICKET_PLANIFICACION_FK on TBL_PLANIFICACION (
TIC_ID ASC

)

go

create index PERSONAL_PLANIFICACION_FK on TBL_PLANIFICACION (
PER_ID ASC

)

go

create table TBL_PRIORIDAD (
PRI_ID int identity,
PRI_DESCRIPCION  varchar(100) not null,

PRI_MODFECHA datetime not null,
PRI_MODUSUARIO int not null,
PRI_ESTADO varchar(1) not null,

congtraint PK_TBL_PRIORIDAD primary key nonclustered (PRI_ID)
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)

go

create table TBL_PROYECTO (
PRO_ID int identity,
PRO_DESCRIPCION  varchar(100) not null,
PRO_OBSERVACION  varchar(2000) null,

PRO_FECHAINICIO datetime not null,
PRO_FECHAFINAL  datetime null,
PRO_HORASSOLUCION int null,
PRO_ASIGNACION int null,
PRO_MODFECHA datetime not null,
PRO MODUSUARIO int not null,

PRO_ESTADO varchar(1) not null,
constraint PK_TBL_PROYECTO primary key nonclustered (PRO_ID)

)

go
create table TBL_REPORTE (
REP_ID int not null,
PER ID int null,

PER_NOMBRE varchar(100) null,
EST ID int null,
EST_DESCRIPCION  varchar(100) null,
REQ ID int null,

REQ _DESCRIPCION  varchar(100) null,
TIR_ID int null,
TIR_DESCRIPCION  varchar(100) null,
SOF _ID int null,
SOF_DESCRIPCION  varchar(100) null,
MOD_ID int null,
MOD_DESCRIPCION  varchar(100) null,
SUM_ID int null,
SUM_DESCRIPCION  varchar(100) null,
EMP_ID int null,
EMP_DESCRIPCION  varchar(100) null,
SUC ID int null,
SUC_DESCRIPCION  varchar(100) null,

CONTROL DE PROCESOS DE SOPORTE TECNICO, PROYECTOS DE DESARROLLO E INFRAESTRUCTURA
MEDIANTE UNA APLICACION WEB EN LA EMPRESA CITYTECH.



172

CAN_ID int null,
CAN_DESCRIPCION  varchar(100) null,
REP_IDENTIFICADOR int null,
REP_TICPENDIENTES int null,
REP_TICCERRADOS int null,
REP_TICTOTAL int null,
REP_TIEMPOTOTAL int null,

REP_PROMEDIOATENCION varchar(200)  nul,
REP_TOTALATENCION varchar(200)  null,
REP_INCIDENTEDIA decimal(10,2)  null,

REP_PORCENTAJETOTAL int null,
REP_MODFECHA datetime null,
REP_MODUSUARIO int null,

REP_ESTADO varchar(1) null,
congtraint PK_TBL_REPORTE primary key nonclustered (REP_ID)

)

go

create table TBL_REQUERIMIENTO (
REQ ID int identity,
SUA ID int null,
PER _ID int null,
TIT_ID int null,
PRI _ID int null,
TIR_ID int null,

REQ_DESCRIPCION  varchar(2000) not null,

REQ_HORASRESP int null,
REQ NIVEL int not null,
REQ_AUTORIZACION  bit not null,
REQ_MODFECHA datetime not null,
REQ MODUSUARIO int not null,
REQ_ESTADO varchar(1) not null,

congtraint PK_TBL_REQUERIMIENTO primary key nonclustered (REQ_ID)

)

go

create index TIPOREQ_REQUERIMIENTO_FK on TBL_REQUERIMIENTO (
TIR ID ASC
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)

go

createindex SUBAREA_REQUERIMIENTO_FK on TBL_REQUERIMIENTO (
SUA_ID ASC

)

go

create index PRIORIDAD_REQUERIMIENTO_FK on TBL_REQUERIMIENTO (
PRI _ID ASC

)

go

create index PERSONAL_REQUERIMIENTO_FK on TBL_REQUERIMIENTO (
PER_ID ASC

)

go

create index TIPOTICKET_REQUERIMIENTO_FK on TBL_REQUERIMIENTO (
TIT_ID ASC

)

go

create table TBL_RESPUESTA (

RES ID int identity,
TIC_ID int null,
OBJ ID int null,

RES DESCRIPCION  varchar(2000) not null,

RES MODFECHA datetime not null,
RES MODUSUARIO int not null,
RES ESTADO varchar(1) not null,

congtraint PK_TBL_RESPUESTA primary key nonclustered (RES_ID)

)

go

create index TICKET_RESPUESTA_FK on TBL_RESPUESTA (
TIC_ID ASC

)

go

create index OBJETO_RESPUESTA_FK on TBL_RESPUESTA (
OBJ ID ASC

)
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go
create table TBL_SOFTWARE (
SOF_ID int identity,

SOF_DESCRIPCION  varchar(100) not null,

SOF _TIPO varchar(1) null,

SOF MODFECHA datetime not null,
SOF MODUSUARIO int not null,
SOF_ESTADO varchar(1) not null,

constraint PK_TBL_SOFTWARE primary key nonclustered (SOF_ID)
)

go
create table TBL_SOLUCION (
SOL_ID int identity,
REQ ID int null,

SOL_DESCRIPCION  varchar(2000) not null,
SOL_MODFECHA datetime not null,
SOL_MODUSUARIO  int not null,

SOL_ESTADO varchar(1) not null,

congtraint PK_TBL_SOLUCION primary key nonclustered (SOL_1D)

)

go
create index REQUERIMIENTO_SOLUCION_FK on TBL_SOLUCION (
REQ ID ASC
)
go
create table TBL_SUBAREA (
SUA_ID int identity,
ARE_ID int null,

SUA_DESCRIPCION  varchar(100) not null,

SUA_MODFECHA datetime not null,
SUA MODUSUARIO int not null,
SUA_ESTADO varchar(1) not null,

constraint PK_TBL_SUBAREA primary key nonclustered (SUA_ID)

go
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create index AREA_SUBAREA_FK on TBL_SUBAREA (

ARE_ID ASC

)

go

create table TBL_SUBMODULO (
SUM_ID int identity,
MOD_ID int null,

SUM_DESCRIPCION  varchar(100) not null,

SUM_MODFECHA datetime not null,
SUM_MODUSUARIO  int not null,
SUM_ESTADO varchar(1) not null,

congtraint PK_TBL_SUBMODULO primary key nonclustered (SUM_ID)
)

go
createindex MODULO_SUBMODULO_FK on TBL_SUBMODULO (
MOD_ID ASC
)
go
create table TBL_SUCURSAL (

SUC_ID int identity,

EMP_ID int null,

SUC_DESCRIPCION  varchar(100) not null,
SUC_DIRECCION varchar(100) null,

SUC_MODFECHA datetime not null,

SUC_ MODUSUARIO int not null,

SUC_ESTADO varchar(1) not null,

congtraint PK_TBL_SUCURSAL primary key nonclustered (SUC_ID)

)

go
create index EMPRESA_SUCURSAL_FK on TBL_SUCURSAL (
EMP_ID ASC
)
go
create table TBL_TAREA (

TAR_ID int identity,

TIP_ID int null,
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REQ ID int null,
TAR_OBSERVACION  varchar(1000) not null,

TAR_FECHAHORA datetime not null,
TAR_MODFECHA datetime not null,
TAR_MODUSUARIO int not null,
TAR_ESTADO varchar(1) not null,

congtraint PK_TBL_TAREA primary key nonclustered (TAR_ID)

)

go

create index REQUERIMIENTO_TAREA_FK on TBL_TAREA (
REQ_ID ASC

)

go

create index TIPOPERIODO_TAREA_FK on TBL_TAREA (

TIP_ID ASC

)

go

create table TBL_TELEFONO (
TEL_ID int identity,
IP_ID int null,
EMP_ID int null,
SUC ID int null,
PIS ID int null,
PER ID int null,
MDL_ID int null,

TEL_EXTENCION varchar(6) null,
TEL_OBSERVACION  varchar(2000) null,

TEL_MODFECHA datetime not null,
TEL_MODUSUARIO int not null,
TEL_ESTADO varchar(1) not null,

congtraint PK_TBL_TELEFONO primary key nonclustered (TEL_ID)
)
go
createindex IP_TELEFONO_FK on TBL_TELEFONO (
IP_ID ASC

)
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go
create index SUCURSAL_TELEFONO_FK on TBL_TELEFONO (
SUC _ID ASC
)
go
create index MODELO_TELEFONO_FK on TBL_TELEFONO (
MDL_ID ASC
)
go
createindex PISO_TELEFONO_FK on TBL_TELEFONO (
PIS ID ASC
)
go
create index PERSONAL_TELEFONO_FK on TBL_TELEFONO (
PER_ID ASC
)
go
create index EMPRESA_TELEFONO_FK on TBL_TELEFONO (
EMP_ID ASC
)
go
create table TBL_TICKET (
TIC_ID int identity,
SOL_ID int null,
PRI_ID int null,
REQ ID int null,
ETA_ID int null,
CAN_ID int null,
TIT_ID int null,
EST_ID int null,
PER ID int null,
PER_CREADOR int null,
PER_DIRECCIONADOR int null,
PER_AUTORIZADOR int null,
TIC_PADRE int null,
TIC_FECHAINICIO datetime not null,

CONTROL DE PROCESOS DE SOPORTE TECNICO, PROYECTOS DE DESARROLLO E INFRAESTRUCTURA
MEDIANTE UNA APLICACION WEB EN LA EMPRESA CITYTECH.



178

TIC_FECHAFINAL  datetime null,
TIC_FECHAENTREGA datetime null,
TIC_AUTORIZACION int null,
TIC_CALIFICACION int null,
TIC_DIRECCIONADO  bhit null,
TIC_OBSERVACION  varchar(2000) null,
TIC_MODFECHA datetime not null,
TIC_MODUSUARIO int not null,

TIC_ESTADO varchar(1) not null,
constraint PK_TBL_TICKET primary key nonclustered (TIC_ID)

)

go

create index CANAL_TICKET_FK on TBL_TICKET (
CAN_ID ASC

)

go

create index PERSONAL_TICKET_FK on TBL_TICKET (
PER_ID ASC

)

go

create index SOLUCION_TICKET_FK on TBL_TICKET (
SOL_ID ASC

)

go

create index USUDIREC_TICKET_FK on TBL_TICKET (
PER_DIRECCIONADOR ASC

)

go

create index REQUERIMIENTO_TICKET_FK on TBL_TICKET (
REQ ID ASC

)

go

create index TICKET_TICKETPADRE_FK on TBL_TICKET (
TIC_PADRE ASC

)
go
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create index ESTADO_TICKET_FK on TBL_TICKET (
EST_ID ASC

)

go

create index ETAPA_TICKET_FK on TBL_TICKET (
ETA_ID ASC

)

go

create index PERSONALCREADOR _TICKET FK on TBL_TICKET (
PER_CREADOR ASC

)

go

create index PRIORIDAD_TICKET_FK on TBL_TICKET (
PRI_ID ASC

)

go

create index PERSONALAUTORIZADOR_TICKET_FK on TBL_TICKET (
PER_AUTORIZADOR ASC

)

go

create index TIPOTICKET_TICKET_FK on TBL_TICKET (
TIT_ID ASC

)

go

create table TBL_TIPODOCUMENTO (
TID_ID int identity,
TID_DESCRIPCION  varchar(100) not null,

TID_MODFECHA datetime not null,
TID_MODUSUARIO int not null,
TID_ESTADO varchar(1) not null,

congtraint PK_TBL_TIPODOCUMENTO primary key nonclustered (TID_ID)

)

go

create table TBL_TIPOEQUIPO (
TIE_ID int identity,
TIE_DESCRIPCION  varchar(100) not null,
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TIE_ MODFECHA datetime not null,
TIE MODUSUARIO  int not null,
TIE_ESTADO varchar(1) not null,

congtraint PK_TBL_TIPOEQUIPO primary key nonclustered (TIE_ID)
)

go
create table TBL_TIPOIMPRESORA (
TI_ID int identity,
TIl_DESCRIPCION  varchar(100) not null,
TII_MODFECHA datetime not null,
TII_MODUSUARIO int not null,
TII_ESTADO varchar(1) not null,

constraint PK_TBL_TIPOIMPRESORA primary key nonclustered (TIl_ID)
)

go
create table TBL_TIPOPERIODO (
TIP_ID int identity,
TIP_DESCRIPCION  varchar(100) not null,
TIP_MODFECHA datetime not null,
TIP_MODUSUARIO int not null,
TIP_ESTADO varchar(1) not null,

constraint PK_TBL_TIPOPERIODO primary key nonclustered (TIP_ID)

)

go

create table TBL_TIPOREQUERIMIENTO (
TIR_ID int identity,
TIR_DESCRIPCION  varchar(100) not null,
TIR_OBSERVACION  varchar(1000) null,

TIR_NIVEL int not null,
TIR_MODFECHA datetime not null,
TIR_MODUSUARIO int not null,
TIR_ESTADO varchar(1) not null,

constraint PK_TBL_TIPOREQUERIMIENTO primary key nonclustered (TIR_ID)

go
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create table TBL_TIPOTICKET (
TIT_ID int identity,
TIT_DESCRIPCION  varchar(100) not null,

TIT_MODFECHA datetime not null,
TIT_MODUSUARIO int not null,
TIT_ESTADO varchar(1) not null,

congtraint PK_TBL_TIPOTICKET primary key nonclustered (TIT_ID)

)

go

create table TBL_TIPOUSUARIO (
TIU_ID int identity,
TIU_DESCRIPCION  varchar(100) not null,

TIU_NIVEL int not null,
TIU_MODFECHA datetime not null,
TIU_MODUSUARIO int not null,
TIU_ESTADO varchar(1) not null,

constraint PK_TBL_TIPOUSUARIO primary key nonclustered (TIU_ID)

)

go

create table TBL_TONER (
TON_ID int identity,
TON_DESCRIPCION  varchar(100) not null,

TON_EXISTENCIA int not null,
TON_MODFECHA datetime not null,
TON_MODUSUARIO int not null,

TON_ESTADO varchar(1) not null,
congtraint PK_TBL_TONER primary key nonclustered (TON_ID)

)
go
create table TBL_TONERIMPRESORA (
TON_ID int not null,
IMP_ID int not null,
TOI_MODFECHA datetime not null,
TOI_MODUSUARIO int not null,
TOI_ESTADO varchar(1) not null,
congtraint PK_TBL_TONERIMPRESORA primary key nonclustered (TON_ID, IMP_ID)
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)

go

createindex TBL_TONERIMPRESORA_FK on TBL_TONERIMPRESORA (
TON_ID ASC

)

go

create index TBL_TONERIMPRESORA2 _FK on TBL_TONERIMPRESORA (
IMP_ID ASC

)
go
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A.16 Herramientas

Para cubrir lanecesidad de un sistema integrado bajo web, que facilite sus actividades

empresariales, a menor costo posible, y con tecnologia de punta.

En base alos objetivos descritos, trabajaremos con |as siguientes herramientas.

* CH.

* ASP.NET

* Javascript

* Jquery

* Sl Server

1. Descripcion de C#.

Microsoft C# es un nuevo lenguaje de programacion disefiado para crear un amplio
numero de aplicaciones empresariales que se gjecutan en .NET Framework. Supone
unaevolucion de Microsoft C y Microsoft C++; es sencillo, moderno, proporciona
seguridad de tipos y esté orientado a objetos. El codigo creado mediante C# se
compila como codigo administrado, |o cua significa que se beneficia de los servicios
de Common Language Runtime. Estos servicios incluyen interoperabilidad entre
lenguajes, recoleccion de elementos no utilizados, mejora de la seguridad y mayor

compatibilidad entre versiones.

C# se presenta como Visual C# en el conjunto de programas Visual Studio .NET.

Visual C# utiliza plantillas de proyecto, disefiadores, paginas de propiedades,
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asistentes de codigo, un modelo de objetos y otras caracteristicas del entorno de

desarrollo. Labiblioteca para programar en Visual C# es .NET Framework.

2. Descripcion de ASP.NET.

ASP.NET es un framework para aplicaciones web desarrollado y comercializado por
Microsoft. Es usado por programadores y disefiadores para construir sitios web
dindmicos, aplicaciones web y serviciosweb XML. Aparecio en enero de 2002 con la
version 1.0 del .NET Framework, y es latecnologia sucesora de latecnologia Active
Server Pages (ASP). ASP.NET esta construido sobre el Common Language Runtime,
permitiendo alos programadores escribir codigo ASP.NET usando cuaquier lenguaje

admitido por el .NET Framework.

3. Descripcion de JavaScript.
JavaScript (abreviado comunmente "JS') es un lenguge de programacion
interpretado, dialecto del estandar ECMAScript. Se define como orientado a objetos,

basado en prototipos, imperativo, débilmente tipado y dinamico.

Se utiliza principalmente en su forma del 1ado del cliente (client-side), implementado
como parte de un navegador web permitiendo mejoras en la interfaz de usuario y
paginas web dinamicas aunque existe una forma de JavaScript del lado del servidor
(Server-side JavaScript 0 SSJS). Su uso en aplicaciones externas alaweb, por g emplo
en documentos PDF, aplicaciones de escritorio (mayoritariamente widgets) estambién
significativo.

JavaScript se disefio con una sintaxis similar a C, aunque adopta nombres y
convenciones del lenguaje de programacion Java. Sin embargo Java y JavaScript no

estén relacionados y tienen seménticas y propdsitos diferentes.
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Todos los navegadores modernos interpretan e codigo JavaScript integrado en las
paginas web. Parainteractuar con una paginaweb se provee a lenguaje JavaScript de

unaimplementacion del Document Object Model (DOM).

Tradicionalmente se veniautilizando en paginasweb HTML pararealizar operaciones
y Unicamente en €l marco de la aplicacion cliente, sin acceso afunciones del servidor.
JavaScript se interpreta en el agente de usuario, al mismo tiempo que las sentencias

van descargandose junto con e codigo HTML.

Una cuarta edicion esta en desarrollo e incluird nuevas caracteristicas tales como

paquetes, espacio de nombres y definicidn explicita de clases

4. Descripcion de JQuery.

jQuery es una biblioteca de JavaScript, creada iniciamente por John Resig, que
permite simplificar lamanera de interactuar con los documentos HTML, manipular €
arbol DOM, mangjar eventos, desarrollar animaciones y agregar interaccion con la
técnica AJAX a paginas web. Fue presentada €l 14 de enero de 2006 en el BarCamp

NY C. jQuery eslabiblioteca de JavaScript mas utilizada.

jQuery es software libre y de cédigo abierto, posee un doble licenciamiento bajo la
Licencia MIT y la Licencia Publica General de GNU v2, permitiendo su uso en
proyectos libres y privados. jQuery, a igua que otras bibliotecas, ofrece una serie de
funcionalidades basadas en JavaScript que de otra manera requeririan de mucho méas
codigo, es decir, con las funciones propias de esta biblioteca se logran grandes

resultados en menos tiempo y espacio.

Las empresas Microsoft y Nokia anunciaron que incluiran la biblioteca en sus

plataformas. Microsoft la afiadira en su IDE Visua Studio y la usara junto con los
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frameworks ASP.NET AJAX y ASP.NET MV C, mientras que Nokialosintegraracon

su plataforma Web Run-Time.

5. Descripcion de SQL Server.

Microsoft SQL Server es un sistema para la gestion de bases de datos producido por
Microsoft basado en e modelo relacional. Sus lenguajes para consultas son T-SQL y
ANSI SQL. Microsoft SQL Server constituye la aternativa de Microsoft a otros

potentes sistemas gestores de bases de datos como son Oracle, PostgreSQL o MySQL.
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