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Resumen

RESUMEN

En Cuba existe la Universidad de las Ciencias Informéaticas (UCI), la cual en su estructura cuenta con
centros dedicados al desarrollo de software. Entre ellos se encuentra el Centro de Soporte Tecnologi-
co, dedicado al mantenimiento de los productos que son desarrollados por la Red de Centros de la
universidad. El centro de soporte tiene como mision: Brindar el servicio de soporte técnico a las apli-
caciones y servicios informaticos desarrollados por la UCI con calidad y eficiencia a partir de una co-
rrecta gestion de los mismos. Entre los servicios que brinda el centro se encuentra el reporte y resolu-
cion de incidencias. El sistema utilizado Zammad, actualmente permite la generacion de reportes,
pero el numero de filtros que posee son limitados, el formato de exportacién permitido es solo Excel y
los campos que refleja tienen como inconveniente que, los nombres de los campos salen solo en in-
glés, no incluye la descripcién de las incidencias, no es posible modificar el formato de las fechas
asociadas a las incidencias y no permite seleccionar que campos visibilizar. Para el desarrolla de la
presente aplicacion informatica se realiza una propuesta de solucién basada en la gestién de reportes
dindmicos, la cual tiene como objetivo general desarrollar un sistema de gestion de reportes dinami-
cos que permita seleccionar y mostrar las incidencias de los servicios de soporte. Para el desarrollo
de la solucién se empleé como framework read]S, metodologia AUP_UCIl y como gestor de
base de datos PostgreSQL y para validar la solucién se aplicaron pruebas funcionales y
pruebas de aceptacién. Como resultado se obtuvo un sistema de gestién de reportes de
incidencias para los servicios de soportes.

PALABRAS CLAVES: sistema, reportes, incidencias, software, gestion de reportes.




Resumen
ABSTRACT

In Cuba there is the University of Informatics Sciences (UCI), which in its structure has centers dedi-
cated to software development. Among them is the Technological Support Center, dedicated to the
maintenance of the products that are developed by the Network of Centers of the university. The sup-
port center's mission is to: Provide technical support services to computer applications and services
developed by the UCI with quality and efficiency based on their correct management. Among the ser-
vices provided by the center is the reporting and resolution of incidents. The system used by Zammad
currently allows the generation of reports, but the number of filters it has are limited, the export format
allowed is only Excel and the fields it reflects have the drawback that the names of the fields appear
only in English, it does not include the description of the incidents, it is not possible to modify the for-
mat of the dates associated with the incidents and it does not allow selecting which fields to display.
For the development of this computer application, a solution proposal is made based on the manage-
ment of dynamic reports, which has the general objective of developing a dynamic report management
system that allows selecting and displaying the incidents of the support services. . For the develop-
ment of the solution, ReactJS framework, AUP_UCI methodology and PostgreSQL database manager
were used as a framework and functional tests and acceptance tests were applied to validate the solu-

tion. As a result, an incident report management system for support services was obtained.

KEY WORDS: system, reports, incidents, software, report management.
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Introduccion

INTRODUCCION

Las empresas en el mundo, hoy manejan un camulo de informacion alto y varios procesos a la misma
vez. “La informacion es necesaria e importante para cualquier proceso que se realice, pues permite
que se evite cometer errores, juzgar a los demas, sufrir un accidente, entre otras. Con una
informacién actualizada es posible tener un impacto en las relaciones o la toma de decisiones de una

persona, un grupo de estos o de una empresa” (EUROINNOVA, 2022).

Teniendo en cuenta toda la informacién que se acumula, cada dia es mas necesario obtener una
estadistica oportuna para la toma de decisiones, una manera de realizar este proceso es a partir de la
generacién de reportes con los datos que se utilizan. En el campo de la informética, “los reportes

son informes que organizan y exhiben la informacién contenida en una base de datos. Su funcion es
aplicar un formato determinado a los datos para mostrarlos por medio de un disefio atractivo y que

sea facil de interpretar por los usuarios” (Julian, et al., 2021).

Los reportes no so6lo permiten conocer el estado de las empresas, sino que también ayudan a tomar
mejores decisiones, e incluso cambiar el plan de trabajo si se requiere. “Todo sistema de gestion
empresarial debe contar con funciones que faciliten disponer de los reportes en las compaifiias, en el
momento que sean necesarios. Por este motivo los reportes juegan un papel fundamental, ya que
con ellos se mide el rendimiento eficiente de los procesos operativos previamente establecidos o

requieren de cambios para encaminar a la compafiia a un crecimiento 6ptimo” (InterFuerza, 2021).

En la actualidad con el desarrollo del software, la generacién de reporte se ha logrado automatizar a
partir de sistemas de gestién. Este tipo de sistema se conoce como “una herramienta que permite
controlar, planificar, organizar, y hasta cierto punto, automatizar las tareas de una empresa. Su
objetivo es unificar en un Unico software todas las operaciones de la compafia con el fin de facilitar la
toma de decisiones y el analisis de los datos. En los ultimos afios, los sistemas de gestién han ido
ganando popularidad como herramienta fundamental para las organizaciones gracias a sus
prestaciones cada vez mas compleja, especialmente en un proceso de transformacion digital como el

que se estéa viviendo actualmente” (Ekon, 2021).

El desarrollo de los sistemas de gestion se ha visto potenciado por el avance significativo de las TIC,
debido a que se han creado nuevos canales de informacion accesibles tanto a las personas como a
las organizaciones. Las nuevas tecnologias permiten a una empresa competir y obtener la
informacién disponible en el lugar y momento en el que se necesite por lo que éstas se han

1




Introduccion

convertido en arma esencial para ofrecer productos y servicios con mayor calidad” (Yohannia Lopez
Vargas, 2016).

En Cuba existen varias entidades desarrolladoras de software, enfocadas a resolver a través de la
informatizacion, problemas de la sociedad actual; la Universidad de las Ciencias Informéticas (UCI) se
destaca, al contar con una estructura de centros de produccion de software. Entre ellos se encuentra
el Centro de Soporte Tecnoldgico, dedicado al mantenimiento de los productos que son desarrollados
por la Red de Centros de la universidad. Este centro tiene como misién: “Brindar el servicio de
soporte técnico a las aplicaciones y servicios informaticos desarrollados por la UCI con calidad y
eficiencia a partir de una correcta gestion de los mismos” [CITATION Cen \l 3082 ]. Entre los servicios

gue brinda el centro se encuentra el reporte y resolucién de incidencias.

La gestién de incidencias es un proceso representado en la metodologia de gestion de servicios ITIL?,
gue guia el desarrollo de las actividades del Centro de Soporte en la UCI. Las incidencias se asocian
a solicitudes de informacion, problemas o peticiones de cambio que realizan los clientes contratados,
y son registradas, mediante tickets, en la plataforma de gestién Zammad. La plataforma permite el

monitoreo, seguimiento y control de los tickets y cuenta con un modulo de reportes para el analisis.

Mensualmente el centro emite un informe de conciliacion con el cliente, que refleja las incidencias tra-
bajadas en un periodo especifico, habitualmente comprendido entre tres y seis meses. Ademas, se

envian con frecuencia los reportes con el estado de sus sistemas. Estos analisis se realizan mediante
la generacién de reportes en Zammad, utilizando filtros asociados que permitan acotar la informacién

necesaria.

El nimero de filtros que posee el médulo de reportes de Zammad, es limitado. Solo permite para la
exportacion el formato Excel, los nombres de los campos que reflejan, se muestran siempre en idio-
ma inglés y no incluye la descripcidon de las incidencias. Por otra parte, no es posible modificar el for-

mato de las fechas, ni seleccionar que campos se desea visibilizar.

Otra desventaja es que el mddulo no incluye graficos para resumir la situacion de las incidencias
segun clasificaciones y necesidades, tanto del centro como del cliente. Ademas, no es dindmico, y la

inclusion de nuevos filtros, funcionalidades o utilidades debe ser siempre desde el cédigo fuente.

A partir de la situacién antes descrita se ha identificado el siguiente problema a resolver:

1Las siglas ITIL significan Information Technology Infrastructure Library, se traduce como
Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion.
2
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¢, Como mejorar la gestion de reportes de incidencias dinamicos en el centro de soporte de la Univer-

sidad de las Ciencias Informaticas?

Se define como objeto estudio de la presente investigacion: Sistema de gestion de reportes dinami-
cos, enmarcando como campo de accién: Sistema de gestion de reportes de incidencias dinAmicos

en los servicios de soporte.

Para la presente investigacion se define como objetivo general: Desarrollar un sistema de gestion de
reportes de incidencias dindmicos que permita administrar las incidencias de los servicios de soporte

de la Universidad de las Ciencias Informaticas.

Para dar cumplimiento al objetivo trazado y guiar la presente investigacion se definen las siguientes

tareas de la investigacion:

1. Estudio de los antecedentes de la situacién problematica en el centro de soporte para

diagnosticar las necesidades existentes.

2. Investigacion de los conceptos asociados a la gestidn de reportes dinamicos, las incidencias y

los servicios de soporte.

3. Elaboracién del marco teoérico de la investigacion relacionado con los elementos asociados al

objeto de estudio y el campo de accién.
4. Elaboracion del estado del arte asociado a las herramientas de generacién de reportes.

5. Investigacién y analisis de las herramientas y tecnologias de desarrollo a utilizar en la

implementacion del sistema propuesto.

6. Disefio del sistema Gestion de reportes de incidencias para los servicios de soporte, segun la

metodologia definida.

7. Implementacion de la herramienta propuesta, utilizando las tecnologias de desarrollo

seleccionadas.

8. Realizacion de las pruebas de software necesarias para verificar el cumplimiento del objetivo

planteado.

Para desarrollar el presente trabajo de diploma se propone utilizar los siguientes Métodos de

investigacion cientifica:

Métodos cientificos a emplear:
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Métodos Teodricos

Analitico-sintético: Este método se aplicé para organizar el objeto de estudio, extrayendo los
elementos esenciales que debian ser abordados en la investigacion. Para ello se formularon los
conceptos y definiciones que permitieron su comprension y la busqueda de la solucién al problema
existente. Ademas, se realizé la sintesis de los elementos necesarios para la utilizacion de las

tecnologias y metodologias adecuadas para el desarrollo del sistema propuesto.
Métodos Empiricos:

Observacion: Este método se aplico para determinar los problemas que existian con la gestion de
reportes y el alcance de la problematica. Permitio establecer las actividades necesarias y el funciona-

miento del proceso para la construccién del sistema informatico. Ver guia de Observacion (Anexo #4).

Entrevista: Este método se aplicé para determinar qué elementos debia poseer el sistema propuesto

como solucion. Ver entrevista en los (Anexo #5).

El contenido del presente trabajo esta distribuido, en resumen, introduccion y tres capitulos y
conclusiones generales. A continuacion, se explica la informacién que se recoge en cada uno de
ellos:

Capitulo 1: Fundamentacion teérica del Sistema Gestion de Reportes de Incidencias para los
servicios de soportes en la Universidad de las Ciencias Informaticas.

En este capitulo se realiza la elaboracion del marco teérico donde se exponen los conceptos
asociados a la solucién de la problematica y las diferentes soluciones existentes a nivel mundial.
También se describen y caracterizan la metodologia, herramientas y tecnologias a utilizar para el

desarrollo del sistema de gestion.

Capitulo 2: Andlisis, disefio e implementacion del Sistema Gestion de Reportes de Incidencias para

los servicios de soportes en la Universidad de las Ciencias Informaticas.

Se especifica el Modelo Conceptual para identificar los principales conceptos del negocio. Se elabora
los artefactos generados por la metodologia seleccionada. Se modelan y detallan los diagramas que

representan las funcionalidades del sistema, a partir de los patrones de disefio identificados.

Capitulo 3: Pruebas realizadas al Sistema Gestion de Reportes de Incidencias para los

servicios de soportes en la Universidad de las Ciencias Informaticas.
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Se muestra la distribucion fisica de los distintos componentes légicos desarrollados, a través del mo-
delo de despliegue y la organizacion del sistema mediante el modelo de componentes. Se explican
los estilos de programacion y estandares de codificacion empleados y por Ultimo se valida el sistema

desarrollado aplicaAndole las pruebas necesarias para demostrar que la solucién es correcta.




Capitulo 1

CAPITULO I: FUNDAMENTOS Y REFERENTES TEORICO-METO-
DOLOGICOS DEL SISTEMA GESTION DE REPORTES DE
INCIDENCIAS PARA LOS SERVICIOS DE SOPORTES EN LA
UNIVERSIDAD DE LAS CIENCIAS INFORMATICAS.

1.1 Introduccidn

En el presente capitulo se abordan las principales definiciones y conceptos asociados a la
investigacion, obteniéndose la informacion necesaria para la comprension del tema, relacionado con
la solucion que se propone. Ademas, se realizé un estudio de varios sistemas que forman parte del
dominio de la investigacion, buscando una guia para los autores en el desarrollo del resultado y la
comprension del tema especifico. De esta forma se puntualizaran las metodologias, asi como las
tecnologias que se utilizaron en el avance del proyecto. De manera general se obtendra una base

tedrica completa para poder iniciar el proceso de desarrollo de la solucién propuesta.

1.2 Conceptos asociados
Comenzando por el objeto de estudio y el campo de accion de la investigacion, y apoyando la
comprension del objetivo de la investigacion, es fundamental definir tres conceptos importantes, como

son: sistema, incidencias y servicios de soporte.
Sistema:

Sistema es “un conjunto de elementos organizados que se encuentran en interaccion, que buscan al-
guna meta o metas comunes, operando para ello sobre datos, informacion, sobre energia, materia u
organismos, en una referencia temporal para producir como salida, informacion, energia, u organis-
mos. Un sistema puede ser ademas un agregado de personas, cosas e informacioén agrupados en
conjunto de acuerdo con un objetivo”.[CITATION EUR21 \l 1033 ]

Otros de sus conceptos, es que sistema “es una serie de elementos que estan interconectados entre
si y cuyo funcionamiento es como un todo. Los elementos que lo conforman pueden ser diversos,
como un grupo de lineamientos o principios perfectamente estructurados acerca de una teoria, cien-
cia o materia”[ CITATION Mar22 \l 3082 ].

Para la presente investigacion se toma que un sistema es un conjunto de elementos organizados que
se encuentran interrelacionados operando para ellos sobre datos e informacion, que genera una refe-

rencia temporal a producir como salida, en este caso los reportes.
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Incidencias:

Segun Pedro Gonzalez “la incidencia es un acontecimiento que pasa muy rapidamente en un negocio
y tendréa consecuencias en el mismo. Una buena gestion de incidencias es de vital importancia para
todas las empresas, ya que su cometido es solucionar cualquier problema que ocurra en una
empresa de manera rapida y eficaz”[ CITATION Ped21 \l 1033 ].

Segun la medicina, “incidencia no es mas que la cantidad de casos nuevos de una enfermedad, un
sintoma, muerte o lesion que se presenta durante un periodo de tiempo especifico, como un afio. La
incidencia muestra la probabilidad de que una persona de una cierta poblacién resulte afectada por
dicha enfermedad’[ CITATION Med21 \l 1033 ].

Para la investigacion el concepto mas apropiado de incidencia es que, incidencia no es mas que "una
interrupcion no planificada de un servicio de la tecnologia de la informacién (TI) o una reduccion de la
calidad de un servicio de TI, es decir, un incidente es cualquier interrupcion de servicios de Tecnologia

de la Informacién que afecta desde un solo usuario hasta toda la empresa"[ CITATION Sil21 \l 1033 ].
Servicios de Soporte:

El soporte técnico es el “servicio que provee una empresa a sus clientes, con el fin de que reciban
ayuda acerca del uso de sus productos, ya sean fisicos o digitales. Puede estar proporcionado
directamente por la compafia o estar a manos de agentes especializados externos”.[CITATION
Hub21 \I 1033 ]

Los autores de la investigacion concuerdan con que el concepto mas adecuado es que, los servicios
de soporte no son mas que un personal especializado que se encarga de solucionar averias de

hardware o software de PC y sistemas. Es responsable de la TI.
Reporte:

“Un reporte es un informe o una noticia. Este tipo de documento (que puede ser impreso, digital,
audiovisual, etc.) pretende transmitir una informacién, aunque puede tener diversos objetivos.

Existen reportes divulgativos, persuasivos y de otros tipos”[ CITATION Pér22 \l 1033 ].

En materia de informética, “un reporte es un informe en el cual se exhibe y se organiza la informacion
compilandose en una base de datos. Su objetivo principal es imponer un formato en especifico a los
datos para que sean mostrados a través de un disefio llamativo y atractivo, que al mismo tiempo sea
de facil interpretacién por los usuarios”[ CITATION Equ22 \l 1033 ].
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1.3 Soluciones existentes

En la actualidad, las nuevas tecnologias han avanzado a pasos agigantados, la prueba de ello es con
los sistemas de Reportes de Incidencias. Ya que, “estos permiten hacer un seguimiento adecuado a
los incidentes reportados por los clientes para tratarlos de forma eficiente y minimizar su impacto ne-
gativo”[ CITATION Dou21 \I 1033 ]. Implementar un software de gestién de reportes es una gran op-
cion de productividad para las organizaciones: este permite prevenir o restaurar en el menor tiempo
posible cualquier interrupcion o retraso que afecte a la calidad del servicio (no planificada) y minimizar

el impacto de las operaciones comerciales de cualquier empresa u organizacion.

Después de una amplia busqueda e investigacion de soluciones existentes, semejantes al problema
de investigacion, se encontraron algunos software y herramientas para el desarrollo de reportes

como: Megalytic, Service Desk y Help Desk.
Megalytic:

“Megalytic es una herramienta de panel e informes de clientes utilizada por las agencias de marketing
digital y las empresas de alojamiento de sitios web para conectar facilmente sus datos y crear infor-
mes atractivos que les encantan a los clientes. Megalytic para Google Data Studio automatiza el tra-
bajo tedioso y repetitivo de combinar datos de Facebook, LinkedIn, Microsoft y més, para que pueda

dedicar mas tiempo a entregar informes Uutiles a los clientes”[ CITATION MEG \l 1033 ].
Algunas de las ventajas y desventajas [ CITATION Sam20 \| 1033 |:
Ventajas:

e La generacién de informes enlatados es rapida y sencilla.
e Lavinculacion con Google Analytics es facil. También puede enviar automaticamente correos

electrénicos de varios tipos de informes a clientes directamente cada mes.
Desventajas:

e Las caracteristicas son muy limitadas.
e Poco mejoramiento en las funciones del sistema.
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e Los widgets? de informe son muy rigidos y no tienen mucho que pueda personalizar. Si se
busca informes muy especificos y busca la perfeccién de los informes, encontrara muchas

limitaciones con esta herramienta.
Service Desk:

Una plataforma de Service Desk “permite gestionar un enorme volumen de incidentes y brindar
respuestas de manera inmediata y eficiente a los clientes, la Mesa de Servicio o Service

Desk engloba procesos mas amplios, ya que permite planificar, estructurar y proveer una mayor
variedad de servicios”[ CITATION Mar19 \l 1033 ].

Algunas ventajas de Service Desk:

e La plataforma de Service Desk permite simplificar el manejo de un gran volumen de

incidencias en un mismo entorno de trabajo.

e Tiene como objetivo resolver los problemas de la forma mas rapida posible.

e Usar una solucién de soporte agil y bien ordenada reduce los tiempos de capacitacion y

permite un proceso mas automatizado de los nuevos agentes.
Help Desk:

“Help desk se traduce del inglés como mesa de ayuda, y precisamente busca prestar soluciones
integrales como si fuera la ventanilla donde irias a preguntar una duda en una oficina. El servicio
soporte de nivel 1 también conocido como soporte help desk, soporte front-end o asistencia de
primera linea de soporte proporciona informacion y apoyo relacionados con los productos y servicios
de la empresa” [ CITATION Car22 \ 1033 ].

El servicio puede realizarse por el equipo internamente desde la compafiia, pero también puede
subcontratarse a proveedores externos o freelancers®. Los técnicos de soporte de nivel 1 tratan

generalmente problemas de facil resolucion. “Estos pueden incluir problemas como la verificacién de

2Esta es una herramienta que, apuntando a una aplicacién o servicio del propio sistema
operativo, muestra informacidn interactiva en la pantalla para que dé un simple vistazo
se puede conocer informacién o utilizar la aplicacién de forma directa sin necesidad de

abrir esta.

3Un freelancer es una persona que trabaja por cuenta propia, es decir sin una relacion de
dependencia laboral, y puede hacerlo para varios clientes que contratan sus servicios
profesionales.
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incidencias en las lineas de comunicacidn, resolucién de problemas de usuario y contrasefia,
instalacion/reinstalacion basica de aplicaciones software, verificacion de la configuracion apropiada
de hardware y software, y asistencia mediante la navegacion de menus de aplicacién”.[ CITATION
Car22\1 1033 ]

El estudio y analisis de las soluciones existentes, refleja que estos sistemas presentan peculiaridades
gue no se adaptan a los requerimientos del centro de soporte. A pesar de que se identificaron funcio-
nalidades utiles, al ser privativos no pueden ser utilizados, siendo necesario el desarrollo de un nuevo
software. Los elementos identificados servirdn de base para el disefio e implementacion de la nueva

propuesta.

1.4 Metodologia utilizada en la solucién propuesta.

Como metodologia se denomina la serie de métodos y técnicas de rigor cientifico que se aplican
sistematicamente durante un proceso de investigacion para alcanzar un resultado te6ricamente
véalido. En este sentido, la metodologia funciona como el soporte conceptual que rige la manera en

que aplicamos los procedimientos en una investigacion[ CITATION Coe22 \l 3082 ].

Creada por Scott Ambler, la metodologia AUP es considerada una versién simplificada del Proceso
Unificado Racional (RUP). AUP describe, de una manera simple y facil de entender, la forma de desa-
rrollar aplicaciones de software de negocio usando técnicas agiles y conceptos que adn se mantienen
vélidos en RUP. Entre las técnicas agiles que incluye se encuentra el Desarrollo Dirigido por Pruebas,
el Modelado agil, la Gestion de Cambios y la Refactorizacién de Base de Datos para mejorar la pro-
ductividad. La estructura de esta metodologia se organiza en cuatro fases y define 7 disciplinas, de

ellas cuatro a los procesos ingenieriles y tres dedicados a la Gestion de Proyectos.

Al no existir una metodologia de software universal, ya que toda metodologia debe ser adaptada a las
caracteristicas de cada proyecto (equipo de desarrollo, recursos, etc.) exigiéndose asi que el proceso
sea configurable; decide hacer una variacion de la metodologia AUP, de forma tal que se adapte al ci-

clo de vida definido para la actividad productiva de la UCI.

Por tanto, la metodologia utilizada como guia para el desarrollo de la presente investigacion fue la
AUP-UCI en el escenario 4 este es un escenario agil, los clientes estaran disponibles y acompafiando
al desarrollador durante todo la etapa de educcién de requisitos, disefio e implementacion del siste-

ma, se tiene bien definido el negocio, el proyecto no seré extenso y estan bien definidos los elemen-
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tos a implementar, esta metodologia es por la que se rigen los procesos productivos en el centro de

soporte de tecnologias.

De las 4 fases que propone AUP (Inicio, Elaboracion, Construccion, Transicion) se decide para el ciclo
de vida de los proyectos de la UCI mantener la fase de Inicio, pero modificando el objetivo de la mis-
ma, se unifican las restantes 3 fases de AUP en una sola, a la que llamaremos Ejecucion y se agrega

la fase de Cierre.

AUP propone 9 roles (Administrador de proyecto, Ingeniero de procesos, Desarrollador, Administrador
de BD, Modelador &gil, Administrador de la configuracion, Stakeholder, Administrador de pruebas,
Probador), se decide para el ciclo de vida de los proyectos de la UCI tener 11 roles, manteniendo al-
gunos de los propuestos por AUP y unificando o agregando otros. Con la adaptacién de AUP que se
propone para la actividad productiva de la UCI lograr estandarizar el proceso de desarrollo de softwa-
re[CITATION Tam15\l 1033 ].

1.5 Tecnologias y Herramientas asociadas al desarrollo del sis-
tema.

La seleccion de las herramientas y tecnologias en las que se apoya el desarrollo del sistema de ges-
tion de reportes de incidencias para los servicios de soportes esta en correspondencia con las solici-
tudes del cliente. Estas especificaciones se realizaron teniendo en cuenta la aplicacion de ellas al
contexto de trabajo del sistema, la vigencia en las comunidades de desarrollo y las facilidades funcio-

nales que aportan al desarrollo del producto.

1.5.1- Tecnologias
Base de datos PostgreSQL

“PostgreSQL, o simplemente Postgres para darle un nombre mas pintoresco, es un sistema de cédi-
go abierto de administracidén de bases de datos del tipo relacional, aunque también es posible ejecu-
tar consultas que sean no relacionales. Dos detalles a destacar de PostgreSQL es que posee data ty-
pes (tipos de datos) avanzados y permite ejecutar optimizaciones de rendimiento avanzadas, que son
caracteristicas que por lo general solo se ven en sistemas de bases de datos comerciales, como por
ejemplo SQL Server de Microsoft u Oracle de la compafiia homonima”[ CITATION San19 \l 3082 ].

ReactJS version 18.1.0
“ReactJS es una libreria JavaScript de cédigo libre para construir interfaces web, desarrollada por Fa-

cebook. React junta HTML, CSS y JavaScript en un solo paquete llamado componente, para poder
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reutilizar el cédigo en diferentes lugares de tu aplicacion. React tiene un virtual DOM para comparar

con el DOM real e identificar inicamente las partes que deben cambiar en pantalla y asi optimizar el
rendimiento, ademas usa JSX para escribir los componentes en JavaScript, pero con la misma sinta-
xis de HTML"[CITATION EDc22 \| 1033 ].

NestJS version 8.4.2

“NestJS es un framework progresivo de NodeJS desarrollado en TypeScript disefiado para facilitar el
desarrollo de aplicaciones backend, aportando a los programadores una buena estructura y metodo-
logia inicial. Aunque es compatible con TypeScript, NestJS también permite desarrollar aplicaciones
en codigo JavaScript’[CITATION Epi22 \ 1033 ].

Material Ul version 5.10.5

“Material Ul es una biblioteca de componentes React de cddigo abierto que implementa Material De-
sign de Google. Incluye una coleccion integral de componentes pre construidos que estan listos para
usar en producciéon desde el primer momento. Material Ul tiene un disefio hermoso y presenta un con-
junto de opciones de personalizacion que facilitan la implementacién de su propio sistema de disefio

personalizado sobre nuestros componentes”[ CITATION Mat \l 1033 ].
Nginx version 1.22.0

“NGINX es un servidor web de cddigo abierto, de alto rendimiento. Cuenta con una arquitectura avan-
zada basada en eventos EBA en sus siglas en inglés, o Arquitectura Basada en Eventos. Esta carac-
teristica permite numerosas conexiones simultaneas, lo que proporciona mas velocidad y escalabili-
dad. NGINX entrega el contenido estético del sitio web rapidamente, es facil de configurar y tiene un
bajo consumo de recursos. Debido a todas estas caracteristicas, el servidor es utilizado por grandes

compafiias como Microsoft, IBM, Google, WordPress.org, entre otras”[ CITATION Hig20 \l 1033 ].

1.5.2- Tecnologias de desarrollo

HTML5

“HTMLS5 es un estandar que sirve como referencia del software que conecta con la elaboracion de pa-
ginas web en sus diferentes versiones, define una estructura basica y un cédigo (denominado HTML)
para la definicién de contenido de una pagina web, como texto, imagenes, videos, juegos, entre
otros”.[ CITATION Jual9 \l 1033 ]

CSss
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“CSS son las siglas en inglés para hojas de estilo en cascada (Cascading Style Sheets). Basicamen-
te, es un lenguaje que maneja el disefio y presentacion de las paginas web, es decir, como lucen
cuando un usuario las visita. Funciona junto con el lenguaje HTML que se encarga del contenido basi-
co de las paginas. Se les denomina hojas de estilo en cascada porque puedes tener varias hojas y
una de ellas con las propiedades heredadas (o en cascada) de otras”[ CITATION Die21 \l 1033 ].

JavaScript

“JavaScript es el lenguaje de programacion que debes usar para afiadir caracteristicas interactivas a
tu sitio web, (por ejemplo, juegos, eventos que ocurren cuando los botones son presionados o los da-
tos son introducidos en los formularios, efectos de estilo dinamicos, animacion, y mucho mas). JavaS-
cript es un robusto lenguaje de programacion que se puede aplicar a un documento HTML y usarse
para crear interactividad dindmica en los sitios web”[ CITATION MDN22 \| 1033 ].

1.5.3- Herramientas de desarrollo:

Una de las herramientas que desempefia un papel importante en el desarrollo de soluciones informa-
ticas son los Entornos de Desarrollo Integrado (IDE). Estos ofrecen facilidades al equipo de desarrollo
cuando se implementan las aplicaciones debido a que permite la identificacién de errores comunes

gue se comenten a diario.

Visual Studio Code version 1.68.0

“Visual Estudio Code es una version reducida del entorno de desarrollo oficial de Microsoft centrado
exclusivamente en el editor de codigo. Es multiplataforma y soporta la sintaxis de una gran cantidad
de lenguajes de programacioén. La herramienta proporciona soporte y asistencia a lenguajes de diver-
sos ambitos: HTML, CSS, JavaScript, diversas variantes de C, Java, SQL, PHO, Ruby, Visual Basic o
JSON entre otros, soportando resultado, snippets y autocompletado”[ CITATION Mic22 \l 1033 ].

PgAdmin4d

“PgAdmin 4 es la principal herramienta de gestion de codigo abierto para Postgres. PgAdmin esta di-
sefiado para monitorear y administrar multiples servidores de bases de datos PostgreSQL, tanto loca-
les como remotos, a través de una sola interfaz grafica que permite la facil creacion y administracion
de objetos de bases de datos, asi como una serie de otras herramientas para administrar sus bases
de datos"[CITATION Yog22 \l 3082 ].

Visual Paradigm 8.0
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“Visual Paradigm es una herramienta de disefio UML y herramienta CASE del inglés (Computer Aided
Software Engineering, Ingenieria de Software Asistida por Computadora) disefiada para ayudar al de-
sarrollo de software. Soporta los principales estandares de la industria tales como el Lenguaje de Mo-
delado Unificado (UML), y la notacion de Modelado de Procesos de Negocio (BPMN). Ofrece un com-
pleto conjunto de herramientas de equipos de desarrollo de software necesario para la captura de re-
quisitos, planificacion de software, planificacién de controles, modelado de clases y modelado de da-

tos. Ademas, permite modelar todos los tipos de diagramas de clases, codigo inverso y generar codi-

go desde los diagramas”[ CITATION 1li22 \l 1033 ].

Conclusiones del capitulo:

A partir del andlisis tedrico de la investigacion fue posible comprender el objetivo planteado, teniendo
como partida el campo de accién donde se aplica. El estudio de los conceptos asociados permitio
comprender términos usualmente tratados, facilité la busqueda bibliografica y aporté vocablos
concretos que acercaran al autor a la tematica. De esta manera puede decirse que el sistema de
gestion de reportes de incidencias para los servicios de soportes, se define como: Un grupo de
elementos interrelacionados que utiliza el centro de soporte para gestion y la administracion de las
incidencias, con el objetivo de desarrollar un sistema de gestion de reportes dinamicos que permita

seleccionar y mostrar las incidencias de los servicios de soporte.

El andlisis de distintos sistemas permitié reafirmar que es necesario continuar con el desarrollo de una nueva
solucioén, pues Megalytic y Help Desk tienen caracteristicas muy limitadas y tratan problemas de facil resolu-
cion. Por su parte Service Desk si cumple con lo establecido por el cliente, pero al ser privativo no se puede

utilizar.
Como parte del andlisis de las tecnologias de desarrollo fueron usadas las definidas por el cliente, las cuales

los autores pudieron corroborar su utilidad, las facilidades que aportan al desarrollo, ademas de ser las mas
usadas en el mercado como HTMLS5, CSS, entre otras. Finalmente, para guiar el desarrollo de la presente in-
vestigacion se utilizé la metodologia AUP en su variacién UCI por su adecuacion a los procesos productivos
de la universidad. Todo esto permitié un desarrollo sélido para obtener un Sistema Gestion de Reportes de In-

cidencias para los servicios de soportes que se ajuste a las necesidades del centro.
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CAPITULO 1I: ANALISIS, DISENO E IMPLEMENTACION DEL SIS-
TEMA DE GESTION DE REPORTES DE INCIDENCIAS PARA LOS
SERVICIOS DE SOPORTES.

2.1 Introduccion

El presente capitulo abarcara en su contenido, la informacién relevante obtenida mediante el proceso
de negocio, como fase inicial de la ingenieria de software, bajo la cual se organiza la solucion
propuesta. De acuerdo a la metodologia AUP en su variacion UCI y utilizando practicas agiles en
consecuencia con la soluciéon propuesta, la descripcion de los requisitos funcionales y no funcionales
se realiza mediante la lista de reserva del producto. Los requisitos funcionales son ampliados
mediante las historias de usuario, como funcionalidades del sistema, siendo organizados en la linea
de tiempo del producto. Se disefian las clases y relaciones mas importantes del software y se
identifican los principales patrones de disefio mediante los cuales se garantiza la aplicacion de

buenas practicas de programacion.
2.2 Modelo del dominio

Su utilidad radica en ser una forma de inspiracion para el disefio del software, es entrada para
muchos de los artefactos que se construyen en un proceso de software. “Un modelo de dominio
muestra las clases conceptuales significativas en un dominio del problema, se centra en las
abstracciones relevantes, vocabulario de él dominio e informacién del dominio. Es el artefacto clave
del analisis orientado a objetos”[ CITATION Fral8 \l 3082 ].
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llustracion 1: Diagrama de dominio del sistema

Un reporte tiene unos datos asociados a sistemas y a clientes y contiene incidencias, que las
incidencias estan asociadas a sistemas y a clientes y las atienden los especialistas y que, ademas las
incidencias contienen estado, descripcion, propietario, responsable, especialista, fecha de inicio y

fecha fin y los reportes ademas tienen categorias.
2.3 Solucion Propuesta

Se propone crear un sistema de gestion de reportes de incidencias para los servicios de soporte en la
Universidad de las Ciencias Informaticas teniendo como cliente al centro de soporte y como objetivo:
la gestion de reportes dinamicos. La propuesta de solucidn usara la arquitectura cliente-servidor, en el
servidor se encontrara una API* que es la encargada de la conexién con la base de datos de Zam-
mad, permitiendo asi intercambiar informacion entre la plataforma y el sistema de reporte. El cliente

requerira autenticacion para trabajar con los reportes.

De esta forma el sistema va a tener un procedimiento, que solo permitira a los trabajadores
administrativos del centro autenticarse; una vez autenticado, el usuario podra generar reportes a
partir de las incidencias registradas en la plataforma. Para facilitar el proceso se muestra un listado

histérico de las incidencias con las opciones de filtrado por los campos asociados a estas,

4Las API (interfaz de programacién de aplicaciones) son mecanismos que permiten a dos
componentes de software comunicarse entre si mediante un conjunto de definiciones y
protocolos.
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permitiendo seleccionar los campos que sean de interés para generar el reporte.

Al filtrar los datos y seleccionar las columnas a visualizar en el reporte, se debe presionar el boton
GENERAR REPORTE, mostrandose una pantalla con el resumen de los filtros aplicados y las
opciones de exportar, en formato PDF o Excel, o graficar, en gréaficos de barras o de pastel. Por otra
parte, el usuario puede guardar el reporte para futuras consultas de informacién, en caso de no
guardarlo, el reporte no quedara registrado en el sistema. En caso de guardar el reporte, podra ser
consultado en un listado de reportes guardados, donde podra modificar los filtros asociados a ese

reporte, consultar sus datos o eliminarlo.

Dentro de las funcionalidades se encuentra Crear Tarea, que permite generar tareas automaticas
para el envio de reportes mediante correo electrénico, cada cierto periodo de tiempo, por ejemplo,
mensual, trimestral o anual. Cuando se crea la tarea se selecciona el tipo de reporte, el sistema, la
entidad y el cliente al cual se le enviard el correo electronico con el reporte correspondiente. Una vez
creada el sistema verifica los tiempos de entrega del periodo seleccionado y automéaticamente hace el
envio del reporte al cliente. El histérico de los reportes enviados podra consultarse en el listado de

correos, donde aparecera el nombre y la fecha en la que se realiz6 el envio.

También esta disponible la funcién gestionar usuario, donde se podran crear los usuarios con acceso
al sistema, que tendran un rol asignado y en dependencia de este seran las funcionalidades que se

mostraran.
2.4 Concepcion del sistema

La estructura, el disefio y las funcionalidades que debe ejecutar el sistema para alcanzar su objetivo,
son vitales para entender el curso de la investigacion. Es asociado a esta idea que se hace preciso la
gestion documental de la concepcién del sistema, mostrando los principales detalles del producto de
software que se propone como solucion. Esto permitira un mayor entendimiento del proyecto, no solo

para su desarrollo, sino también para el cliente y la creacion de futuras versiones.
2.4.1 Vision y alcance del sistema.

El sistema de gestion de reportes de incidencias tendrd como objetivos fundamentales:

e Organizar las incidencias de acuerdo a campos especificos.
e Visualizar la informacion de manera organizada.
e Obtener reportes personalizados.

e Mejorar la distribucion de los servicios del centro de soporte.
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e Graficar los reportes utilizando graficas de barra o pastel.

e Exportar los reportes en formato excel o pdf.

Para el cumplimento del sistema se implementan funcionalidades éptimas desde el punto de vista del

cadigo fuente, que permitan graficar y exportar los reportes.
2.4.2 Planificacion del proyecto por roles.

Para cumplir con el objetivo de la solucién en un periodo de tiempo establecido es preciso determinar
y organizar el trabajo guiado por la metodologia de software elegida. Ademas, es importante definir
guien realizard cada tarea y darle un nivel de importancia a cada una, pues de su cumplimiento en
tiempo depende el éxito del producto final. Para el desarrollo de la solucién y acorde a las
necesidades del sistema a implementar, siguiendo las lineas de la metodologia de software AUP, se

definen los siguientes roles:

e Jefe de proyecto: Es la persona que representa al equipo de desarrollo. Sirve de guiay
organizador durante el proceso de construccion del software. Debe dominar correctamente lo

establecido en el proceso de negocio y conocer las tecnologias que se utilizan.

* Analista: Es el encargado de identificar las necesidades del cliente, para definir un disefio
previo del software. Los analistas deben determinar si cada uno de los requisitos
especificados son o no esenciales y, ademas, determinar de ser necesario informaciéon
adicional requerida. Debe considerar todos los recursos especiales requeridos, las
estimaciones del cliente y sus tiempos limites, asi como factores extras de desarrollo que
puedan ser de interés. Es el encargado junto al cliente, de identificar los requisitos funcionales
y no funcionales del sistema. El éxito del proyecto dependera de una buena especificacion de
requisitos, los cuales permitiran conformar una arquitectura idénea que evite fallas en la

estructura del proyecto y pueda dar origen al colapso del mismo en forma parcial o total.

e Desarrollador: Por medio del mismo es posible que las especificaciones del sistema se
conviertan en codigo fuente ejecutable. El éxito del software depende en gran medida del
conocimiento del lenguaje de programacion seleccionado para el desarrollo, una buena

definicion de requisitos y un correcto entendimiento entre el analista y programador.

e Administrador de Base de Datos: Es la persona que administra las tecnologias de la
informacion relacionadas a los modelos de datos, para ser almacenados en Bases de datos.

Provee al desarrollador con un modelo de datos de calidad para una correcta implementacion

28




Capitulo 2

del sistema y garantiza el disefio, implementacion y mantenimiento del sistema de base de

datos. Asi como el establecimiento de politicas y procedimientos relativos a la gestién, la

seguridad, el mantenimiento y el uso del sistema de gestion de base de datos.

e Stakeholder(cliente): En la metodologia AUP-UCI el cliente forma parte del equipo de

desarrollo. En ese caso este rol es responsable de, junto al analista, establecer los requisitos

del sistema. Acompafia a cada rol dentro del equipo de desarrollo en todas las fases del

software, apoyando el trabajo que se realiza y dando su criterio acerca de los resultados que

se obtienen en cada etapa. Participa en el disefio y ejecucién de las pruebas de software.

e Probador: La posibilidad de que aparezcan errores humanos durante el proceso de desarrollo

es el motivo por el cual existe este rol. Por ejemplo, los requisitos del sistema pueden ser

especificados en forma errénea o imperfecta, y es por medio de este que se detectan y

solucionan estas no conformidades. Es por ello que junto al cliente o al programador, segun el

tipo de prueba que se realiza al sistema, debe disefiar los casos de pruebas y aplicarselo al

software. Es responsable de lograr los resultados correctos en la fase de prueba.

En la siguiente tabla se pueden observar los roles definidos por personas para el desarrollo del

sistema de gestion de reportes de incidencias para los servicios de soporte para la Universidad de las

Ciencias Informaticas.

Tabla 1:Roles y responsabilidades en el desarrollo del sistema

Rol

Jefe de Proyecto

Analista

Responsabilidad

Representar al equipo de desarrollo.
Guiar y organizar el proceso de desarrollo

del software.

Conaocer el proceso de negocio establecido.

Conocer las tecnologias a utilizar.

Es el encargado junto al cliente, de
identificar los requisitos funcionales y no
funcionales del sistema.

Generar apoyo documental.
Disefar los diagramas del disefio.

Realizar el proceso de negocio.

28

Nombre

Neybis Lago Clara

Yaneysi Velazquez

Silva




Desarrollador

Administrador de

bases de datos

Stakeholder(cliente

)

Probador

Conaocer las tecnologias a utilizar.

Implementar las funcionalidades del
sistema.
Elaborar el modelo de datos de la base de

datos del sistema.

Crea las funcionalidades en la base de
datos para un funcionamiento 6ptimo del
sistema.

Establecer el proceso de negocio.
Definir los requisitos funcionales del
sistema.

Apoyar y participar en cada fase del

desarrollo del software.

Participar en el proceso de pruebas del
software.

Disefiar casos de pruebas.

Ejecutar casos de pruebas.

2.5 Especificacion de requisitos

Capitulo 2

Yaneysi Velazquez

Silva

Yaneysi Velazquez

Silva

Neybis Lago Clara

Victor Cabrera Sanz

Neybis Lago Clara
Victor Cabrera Sanz

Yaneysi Velazquez

Silva

La especificacion de requisitos tiene como objetivo fundamental servir como medio de comunicacion

entre cliente, usuario, ingeniero de requisitos y desarrolladores. Estos deben recoger tanto las

necesidades de clientes y usuarios como los requisitos que debe cumplir el sistema a desarrollar para

satisfacer dichas necesidades.

2.5.1 Lista de reserva del producto.

La estimacion para el costo de tiempo que implicard cada requisito estara dada en dias, para un total

aproximado de 65 dias.

Tabla 2: Requisitos funcionales del sistema.
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Prioridad

Descripcion

Capitulo 2

Media
Media
Media
Media
Alta
Alta
Media
Alta
Media

Alta

Media

Alta
Alta
Alta
Alta
Alta

Alta
Alta

Baja

RF1

RF2

RF3

RF4

RF5

RF6

RF7

RF8

RF9

RF10

RF11

RF12

RF13

RF14

RF15

RF16

RF17
RF18

RF19

Eliminar usuario.

Modificar usuario.

Insertar usuario.

Listar usuario.

Graficar reporte.

Generar reporte.

Exportar reporte a pdf.
Exportar reporte a Excel.
Exportar grafico como imagen.

Generar contenedor de la aplica-
cion.
Integrar el sistema de reportes

con la plataforma Zammad.

Insertar reporte.
Listar Reporte.
Eliminar reporte.
Modificar reporte.
Crear tipo de reporte.

Eliminar tipo de reporte.

Modificar tipo de reporte.

Crear tareas programadas (Enviar

reporte).
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Estima- Estimado por
cion

2 Analista
2 Analista
2 Analista
2 Analista
5 Analista
4 Analista
2 Analista
2 Analista
3 Analista
5 Analista
8 Analista
3 Analista
2 Analista
2 Analista
4 Analista
4 Analista
4 Analista
4 Analista
2 Analista
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Baja RF20 Enviar notificaciones por Correo. 3 Analista

Tabla 3: Requisitos no funcionales del sistema.

Requisitos no

funcionales

Usabilidad - El sistema ser4 utilizado por todo el personal autorizado.

- La propuesta de solucion debe brindar un acceso facil y rapido.
Fiabilidad -El sistema brinda la posibilidad de establecer permisos sobre acciones, ga-

rantizando que solo acceda quien esté autorizado.

-El sistema muestra las funcionalidades de acuerdo a quien esté autenticado

en el mismo.

-El sistema debe garantizar la protecciéon ante acciones no autorizadas.

Rendimiento - El sistema debe responder en un tiempo menor de los 10 segundos.
- El sistema debera soportar una conexién simultanea de al menos 10 usua-
rios.

Disponibilidad -Los usuarios deben tener acceso a la informacion desde cualquier dispositi-

VO sin que los mecanismos utilizados para la seguridad de los datos retrasen

la obtencion de los mismos.
Restricciones de | - Lenguajes de desarrollo: ReactJS 18.1.0, CSS 3, HTMLS5.

disefio . .
- El sistema gestor de base datos PostgreSQL 11 con PgAdmin4.

Software -Para el despliegue del sistema se debe contar en el servidor de bases de

datos con PostgreSQL.

-La comunicacién entre el cliente y el servidor de aplicaciones se realiza a

través del protocolo HTTPS.

Hardware - Monitor VGA o superior.

-Para el cliente se recomienda como minimo un dual Core a 2.8 GHZ con 2
GB de RAM.
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Confidencialidad . . .
-Debe mantenerse la consistencia de los datos en correspondencia con la

realidad, mediante la actualizacion frecuente con las fuentes
correspondientes.

Foritloiiese -El sistema debe ser multiplataforma.

2.5.2 Historias de usuario.

Luego de establecer los requisitos y estimar su tiempo de ejecucién es necesario describirlos minu-
ciosamente para facilitar asi su desarrollo. Utilizando el escenario 4 de la metodologia AUP-UCI las
metodologias agiles, generalmente, proponen las Historias de Usuarios (HU) como el mecanismo
para gestionar los requisitos, aplicAndose de manera similar en AUP UCI en su version agil. Las HU
“se escriben desde la perspectiva del cliente, aunque los desarrolladores pueden brindar también su
ayuda en la identificacion de las mismas. El contenido de estas debe ser concreto y sencillo. El trata-
miento de las HU es muy dindmico y flexible, en cualquier momento pueden romperse, reemplazarse
por otras mas especificas 0 generales, afiadirse nuevas o ser modificadas. Cada HU es lo suficiente-
mente comprensible y delimitada para que los programadores puedan implementarla en unas pocas
semanas”[CITATION Wen \| 1033 ].

A continuacion, se muestran cinco Historias de Usuario. El resto de ellas se encuentran en la seccién

de los Anexos (ver Anexo#1).

Tabla 4: Historia de usuario 1

. Requisito: Integrar el sistema de reportes con la
Ndmero: HU_1
plataforma Zammad.
Programador: Yaneysi Velazquez Silva Iteracion Asignada: 1
Prioridad: Alta Tiempo Estimado: 2 dias
Riesgo en Desarrollo: Alto Tiempo Real: 0.4
Descripcion:

Para la conexién con el sistema Zammad, se debe generar un contenedor para la aplicaciéon de
reportes, la cual contendra una API que es la que se va a conectar al otro contenedor del Zammad
para obtener los datos.

Crear BD.
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Observaciones:

Es necesario que el contenedor de Zammad y el de la aplicacion estén disponibles.

Prototipo elemental de interfaz gréfica de usuario:

Tabla 5: Historia de usuario 2

NUumero: HU_6 Requisito: Generar reporte.
Programador: Yaneysi Velazquez Silva Iteracion Asignada: 1
Prioridad: Alta Tiempo Estimado: 4 dias
Riesgo en Desarrollo: Media Tiempo Real: 0.8
Descripcion:

Solo el administrador avanzado se le permite generar reporte. Permite insertar, listar, eliminar y
modificar reporte.

Da la posibilidad de realizar alguna de las siguientes acciones:

Si decide insertar un reporte, se debe ir al listado de ticket, hacer un filtro y presionar botén “Generar
Reporte”.

Si decide modificar los datos de un reporte, ir al listado de reportes, presionar el botén de “Modificar”
y se guarda el reporte modificado.

Si decide listar reporte(s), ir a la seccion “Listar reporte”.

Si decide eliminar uno(s) reporte(s), ir a la seccién “Eliminar reporte”.

Observaciones:

El administrador tiene que estar autenticado.
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Prototipo elemental de interfaz gréfica de usuario:

1l
L]

Yaneysl Velazquez Siva

A > Incidencias

Incidencias GENERAR REPORTE

A Inicio

Usuarios

N COLUMNAS = TILTROS o EXPORTAR
Generar reporte
O | Title Creado por Clierte Prioridad Eslado
Reportes e :
[0  FGR-Nova-Dominic Victor Cabrera Wictor Cabrera 2 normal open
Tipo de Reporte ;
RS P D CGR-AUDAT-Editor de consultas Roberto Martinez Roberto Martinez 2 normal new
Tareas D FGR-Portal Webh Nicole Braun Micole Braun 2 normal new
Comreos [0 ceRNovA-Repos Victor Cabrera Wictar Cabrera 2 narmal clozed

Filas por pdgina: 5 = 1-4ded

Tabla 6: Historia de usuario 3

NUmero: HU_5 Requisito: Graficar Reportes
Programador: Yaneysi Veldzquez Silva Iteracion Asignada: 3
Prioridad: Alta Tiempo Estimado: 2 dias
Riesgo en Desarrollo: Baja Tiempo Real: 0.4
Descripcion:

Para graficar un reporte es necesario crearlo primero.

Observaciones:

Para graficar se debe generar primero un reporte.

Prototipo elemental de interfaz grafica de usuario:
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Generar Grafico Grafico de Reporte Generado

Campo & agrupar
Titulo

Tipo de gréfico

Grdfico de Pastel -

GRAFICAR

EXPORTAR GRAFICO

Tabla 7:Historia de usuario 4

Numero: HU_4 Requisito: Seleccionar tipo de gréficos.
Programador: Yaneysi Veldzquez Silva Iteracion Asignada: 3

Prioridad: Baja Tiempo Estimado: 1 dia

Riesgo en Desarrollo: Bajo Tiempo Real: 0.2

Descripcion:

Se selecciona el tipo de grafico con el que desea graficar.

Observaciones:

Prototipo elemental de interfaz grafica de usuario:
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Generar Grafico Grafico de Reparte Generade

Campo a agrupar
Titwlo

ipo de grafico

Grdfico de Pastel

EXPORTAR GRAFICO

Tabla 8: Historia de usuario 5

NUmero: HU_5 Requisito: Insertar Usuario
Programador: Yaneysi Veldzquez Silva Iteracion Asignada: 3
Prioridad: Baja Tiempo Estimado: 2dias
Riesgo en Desarrollo: Baja Tiempo Real: 0.5

Descripcion:

Se permite insertar usuario que tendra permio para gestionar el sistema.

Observaciones:

El dispositivo por el cual se va a estar conectado tiene g tener conexion.
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Prototipo elemental de interfaz gréfica de usuario:

n
]

-r

Yaneysi Velazquez Silv

A > Usuarios > Adicionar

Inicio

Crear Usuario <
Usuarios

Generar reporte Nombre SET
Reportes
Tipo de Reporte Rontrasena o Confirmar contrasefia ©
Tareas Fal

Usuario -

Correos

ACEPTAR

2.6 Arquitectura del sistema.

Al usar ReactJS como framework de desarrollo, se utiliza la arquitectura Cliente-Servidor, por ser

sobre el cual se encuentra desarrollado el marco de trabajo.

Cliente-Servidor es uno de los estilos arquitecténicos distribuidos mas conocidos, “el cual esta
compuesto por dos componentes, el proveedor y el consumidor. El proveedor es un servidor que
brinda una serie de servicios o recursos los cuales son consumido por el Cliente. En una arqui-
tectura Cliente-Servidor existe un servidor y multiples clientes que se conectan al servidor para
recuperar todos los recursos necesarios para funcionar, en este sentido, el cliente solo es una
capa para representar los datos y se detonan acciones para modificar el estado del servidor,
mientras que el servidor es el que hace todo el trabajo pesado”[ CITATION Osc20 \l 1033 ].
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R I
Cliente Servidor
crearUser modificarUser modificarReporte

Index.javaScript index.css

‘ listarUser

eliminarReporte
gestionarUser
index.html
Peticion insertarUser
Respuesta | insertarReporte
adicionar.js modificar.js Usar crearReporte
— listarReporte
crear.js listarjs APl ——
T
|
|
|
|
Zammad
BD_Zammad BD_Reporte

llustracion 2:Diagrama de clases y arquitectura de desarrollo del sistema

2.7 Patrones del Diseno.

“Un patréon es una descripcién de un problema y su solucién que recibe un nombre y que puede
emplearse en otros contextos; en teoria, indica la manera de utilizarlo en circunstancias diversas.
Muchos patrones ofrecen orientaciébn sobre como asignar las responsabilidades a los objetos ante
determinada categoria de problemas. Los patrones intentan codificar el conocimiento, las expresiones
y los principios ya existentes: cuanto mas trillados y generalizados, tanto mejor. En consecuencia, los
patrones GRASP no introducen ideas novedosas; son una mera codificacién de los principios basicos

mas usados” (Lerman, 1999).

Los patrones del disefio son un conjunto de buenas practicas que se evidencia en la implementacion
de los productos software de manera reiterada, e incluso inherentemente. Su utilizacion permite
obtener un codigo fuente organizado, una comunicacién entre clases bien delimitada y la asignacién
de responsabilidades a los objetos que pueden cumplir el objetivo necesario. Durante el desarrollo del
sistema de reportes de incidencias para los servicios de soporte, se tuvieron en cuenta alguno de

estos patrones, los cuales se enuncian a continuacion.
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2.7.1 Patrones GRASP.

“GRASP es el acronimo de General Responsibility Asignment Software Patterns (patrones generales
de software para asignar responsabilidades). El nombre se eligio para indicar la importancia de captar
estos principios, si se quiere disefiar eficazmente un software. Los patrones no se proponen descubrir
ni expresar nuevos principios de la ingenieria del software. Todo lo contrario: intentan codificar el co-
nocimiento, las expresiones y los principios ya existentes. En consecuencia, los patrones GRASP no
introducen ideas novedosas; son una mera codificacion de los principios basicos mas usados”[ CITA-
TION Wen \l 1033 ].

Experto.
Solucién: Asignar una responsabilidad a la clase que tiene la informacion necesaria para cumplirla.

Experto es un patron que se usa mas que cualquier otro al asignar responsabilidades; es un principio
basico que suele utilizarse en el disefio orientado a objetos. Con él no se pretende designar una idea
oscura ni extrafia; expresa simplemente la “intuicion” de que los objetos hacen cosas relacionadas

con la informacién que poseen.

Beneficios: Se conserva el encapsulamiento, ya que los objetos se valen de su propia informacion
para hacer lo que se les pide. Esto soporta un bajo acoplamiento, lo que favorece al hecho de tener

sistemas mas robustos y de facil mantenimiento.

El comportamiento se distribuye entre las clases que cuentan con la informacion requerida, alentando
con ello definiciones de clase “sencillas” y mas cohesivas que son mas faciles de comprender y de

mantener. Asi se brinda soporte a una alta cohesién. Ejemplo de ello es la clase CrearUser.

Corearllsar

| GestionarlUser

]

llustracion 3: Ejemplo de patréon experto.

Creador
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El patron Creador guia la asignacion de responsabilidades relacionadas con la creacién de objetos,
tarea muy frecuente en los sistemas orientados a objetos. El propdésito fundamental de este patron es
encontrar un creador que debemos conectar con el objeto producido en cualquier evento. Al escoger-
lo como creador, se da soporte al bajo acoplamiento, lo cual supone menos dependencias respecto al
mantenimiento y mejores oportunidades de reutilizacion. Es probable que el acoplamiento no aumen-
te, pues la clase creada tiende a ser visible a la clase creador, debido a las asociaciones actuales que

nos llevaron a elegirla como el parametro adecuado.

gmbnﬁul.hu

i
llustracion 4: Ejemplo de patrén creador

Bajo Acoplamiento

Cuando se habla de acoplamiento entre objetos, se hace referencia a la "fuerza" con la que ciertos
objetos estan relacionados, o dependen unos de otros. Mientras mas dependencias tenga un objeto
de otros para llevar a cabo sus tareas, mas fuerte sera el acoplamiento. Cuando una clase de objetos
puede realizar sus tareas, sin depender de ninguna otra clase de objetos (o de un nimero muy redu-
cido de ellas) se dice que hay bajo acoplamiento. El grado de acoplamiento es importante debido a
gue esta relacionado intimamente con la reutilizacion de clases de objetos. Una clase que depende

de muchas otras es menos reutilizable.

Corearllisar

Zesh onarlllser

llustracion 5:Ejemplo del patréon bajo acoplamiento

Alta Cohesion
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“En la perspectiva del disefio orientado a objetos, la cohesién (0, mas exactamente, la cohesion

funcional) es una medida de cuan relacionadas y enfocadas estan las responsabilidades de una
clase. Una alta cohesidn caracteriza a las clases con responsabilidades estrechamente relacionadas
que no realicen un trabajo enorme. Una clase con baja cohesion hace muchas cosas no afines o un
trabajo excesivo” [CITATION Ler99 \l 1033 ].

No convienen este tipo de clases pues son dificiles de comprender, de reutilizar, de conservar y
afectan constantemente los cambios. En su mayoria las clases con baja cohesién son muy abstractas

y delegan funcionalidades a objetos que no le corresponden.

Crearildsar

Geastonarillssr

llustracion 6:Ejemplo del patron de alta cohesion

Controlador

El patron "controlador" establece una clara separacion entre la interfaz de usuario (una interfaz grafi-
ca, por ejemplo) y el corazén o nucleo de procesamiento de la aplicacion, donde se halla la l6gica de

negocios.

modificarUser

listarUser

gestionarlUser

insertarUser

aliminarlser

llustracion 7:Ejemplo de patréon controlador

2.7.2 Patrones GOF

Los patrones GOF (Banda de los Cuatros) no son mas que problemas recurrentes en el desarrollo de

software que fueron clasificado y agrupados a partir de dos criterios, su propésito y alcance. Segun
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este grupo los patrones “describen soluciones simples y elegantes a problemas especificos en el

disefio de software orientado a objetos” (Guerrero, y otros, 2013).

Tabla 9:Clasificacion de los patrones GOF

Categoria GOF Patron de disefio
Creacionales > Builder.

» Factory Method.

» Singleton
Estructurales > Decorator.

» Facade.
De > lterator.
Comportamiento > Strategy.

» Template Method.

Singleton:

“Este patron garantiza que solamente se cree una instancia de la clase y provee un punto de acceso
global a él. Todos los objetos que utilizan una instancia de esa clase usan la misma
instancia’[ CITATION Maill \l 3082 ].

Un ejemplo del patron singleton se refleja en el backend de la aplicacion, todos los servicios
implementados en la APl encargados de obtener y guardar datos que son usados en los
controladores son instancias Unicas, estos pueden usarse en cualquier parte de la aplicacion. Este
comportamiento se debe a que cuando se definen estos servicios son marcados como proveedores
con el decorador @Injectable(), permitiendo asi poder inyectar en el constructor de otras clases la

instancia declarada de ese servicio.
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@ApiTags(”
@controller(”
t class
/ reportService:

@checkPolicies((ability: AppAbilit

((ability:

((ability:
findOne(@Query() idReportInput: Id
@checkPolicies((ability:

@Pos

updateuser(

@CheckPolicies((ability:

@Delete( )
removeUser (@Body

llustracion 8:Ejemplo de Singleton

Decorador:

En el sistema donde se implementa es en la API en la implementacion de los permisos a las rutas,

cuando el usuario hace una peticion se verifica si tiene los permisos para acceder a esa ruta.

llustracion 9:Ejem

@Injectable()

plo de Decorador

canActivate(context: E tio ): Pro
context.switchToHttp() .getRequest();

B
reflector.get<Poli

CHECK_| ICIES_KEY,

context.getHandler()

s.userService.findoneByEmail (req.user.email);
= this.caslAabilityFactory.createForUser(u

s.every( (handler)
d.execPolicyHandler{handler, ability)

handler:
ability:

handler
rn handler(ability);

n handler.handle(ability);
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2.8 Diagrama Entidad Relacion

La solucién propuesta esta basada en el desarrollo sobre tecnologia web, es por ello que es preciso
tener una base de datos que permita almacenar toda la informacion referente al sistema de gestién
de reportes de incidencias para los servicios de soporte. El disefio de esta base de datos es el
proceso en el cual se toman los elementos conceptuales y se materializan. Estos elementos son
representados mediante un diagrama de entidad-relacién, definido como “una herramienta para el
modelado de datos que facilita la representacién de entidades de una base de datos”. Este modelo
esta basado en una percepcion del mundo real que consta de una coleccién de objetos basicos,

llamados entidades, y de relaciones entre esos objetos amorfos[ CITATION Wen \l 3082 ].

A continuacién, se muestra el modelo de datos del sistema de gestién de reportes de incidencias para

los servicios de Soporte, que cuenta con un total de 8 entidades.
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i public.tarea
| id integer(10)
nombre varchar(255)

fipo. reporle varchar(255)
enviar_reporte varchar(255)
reporte varchar(255)
public.coreod  integer(10)
= public.tpoReporteid  intager(10)
C'é"' public.eporteid  infeger(10)

50 - -~~~ +

T
T
|
I
|
|
I
|
|
I
|
|
I
|

(- public.correo
| id intager(10)
= public tareaid  intager(10)

reporte.incidencias 0

) public.incidenciasid intager(10)

0
f public.reporte B
| id integer(10)
nombre varchar{255)
usuario varchar(255)
fros varchar(255)
atrbutos varchar(255)
public categoraid _ integer(s)
:ﬁ-l public.usuarioid  intager(10)

integer(10)

nombre  varchar(255)

Capitulo 2

-

public.incidencias B

‘
L‘f\- publicreporteid  integer(10) TO—F . .
. estado integer(10)

descripcion  varchar(255)
responsable varchar(255)
propietario  varchar(255)
especiaita  varchar(255)
fecha_iniio  timestamp(29)
fecha fin timestamp(29)
x public reporteid  integer(10)

integar(10)

( public. usuario )

| id

8 nombre
comeo
contrasefia
rol

integer(10)

varchar(255)
varchar(255)
varchar(255)
varchar(255)

llustracion 10: Diagrama Entidad Relacion

2.9 Conclusiones del Capitulo.

La arquitectura Cliente Servidor sirvio para la organizacion del desarrollo del software. La

identificacion de los roles y actores que intervienen en la propuesta de solucién proporciond la

restriccion del acceso a las funcionalidades del sistema. La elaboracion de las historias de
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usuarios posibilité la descripcién de los requerimientos del software y sus niveles de prioridad. Se
concibio el plan de iteraciones y el orden de implementacion de las historias de usuarios, dado
sus niveles de prioridad, lo que permitié establecer un compromiso basico con el cliente.

Los patrones de disefio utilizados simplificaron el desarrollo de la propuesta
de solucién. EI modelo conceptual de la propuesta de solucién favorecié una mejor comprension

del software a implementar, y el diagrama entidad relacion, ilustré la estructura de su base de datos.
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CAPITULO IllI: VALIDACION DEL SISTEMA DE GESTION DE RE-
PORTES DE INCIDENCIAS PARA LOS SERVICIOS DE SOPORTE.

3.1 Introduccion

Las pruebas de software consisten en la dinamica de la verificacion del comportamiento de un
programa en un conjunto finito de casos de prueba, debidamente seleccionados de por lo general
infinitas ejecuciones de dominio, contra la del comportamiento esperado. Son una serie de
actividades que se realizan con el propésito de encontrar los posibles fallos de implementacion,
calidad o usabilidad de un programa u ordenador; probando el comportamiento del mismo. Lo cual no
puede asegurar la ausencia de defectos; s6lo puede demostrar que existen defectos en el software.
Debido a la importancia que posee esta fase, el siguiente capitulo estara orientado a la realizacion de

pruebas a las distintas funcionalidades del software para verificar que funcionen correctamente.

3.2 Diagrama de despliegue.

“El objetivo de estos diagramas es mostrar la disposicion de las particiones fisicas del sistema de in-
formacioén y la asignacion de los componentes software a estas particiones. Es decir, las relaciones fi-
sicas entre los componentes software y hardware en el sistema a entregar. En estos diagramas se re-
presentan dos tipos de elementos, nodos y conexiones, asi como la distribuciéon de componentes del

sistema de informacion con respecto a la particion fisica del sistema’[ CITATION man22 \l 3082 ].
Nodo

Se representa con la figura de un cubo. El nodo se etiqueta con un nombre representativo de la parti-

cion fisica que simboliza. Se pueden asociar a los nodos subsistemas de construccion.
Conexion

Las conexiones se representan con una linea continua que une ambos nodos y pueden tener una eti-

gueta gue indique el tipo de conexion. (ejemplo: canal, red, protocolo, etc.)

Descripcidon de elementos e interfaces de comunicacién:

Dispositivo de Cliente: La estacion de trabajo necesita un navegador web para conectarse al
sistema hospedado en el servidor de aplicaciones utilizando el protocolo de comunicacion HTTPS.
Servidor de aplicaciones: Es la estacion de trabajo que hospeda el cddigo fuente de la aplicacion y
gue le brinda al usuario las interfaces para realizar los procesos del sistema. Es un servidor de
aplicaciones web NGINX y se comunica con el servidor de base de datos donde se almacenan los
datos de la aplicacién realizando la comunicaciéon mediante el protocolo TCP.

Servidor de BD: Servidor de bases de datos PostgreSQL, es el encargado del almacenamiento de
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los datos del sistema. Se comunica con el servidor de aplicaciones del sistema, posibilitando el acce-

so mediante el usuario con privilegios para las operaciones determinadas a realizarse en el mismo.

Servidor de correo: Este servidor es el encargado del envio de correos electrénicos comunicandose

a través de protocolo SMTP.

A continuacién, se presenta al modelo de despliegue correspondiente a la propuesta de solucion:

<<HTTP5:443>>

<cgpacutionEnvironments>
DispositiveCliente

<<gxecutionEmvironment>>Contenador

Sisema Zammad

<< TCP.5A32>

<<gxecutionEnvironment>>
Servidor BD

<<GMTP:255>

<egxacutionEmvironmant==
Servidor_Correo

llustracion 11:Diagrama de despliegue del sistema (elaboracion propia)
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3.4 Validacidon del Sistema de gestion de reportes de inciden-
cias para los servicios de soporte en la UCI.

3.4.1 Prueba de Caja Blanca

Dentro de la prueba de funcionalidad se realizé el método de Caja Blanca, “este puede definirse como
una técnica de monitorizacion o prueba de software en la se analiza el disefio, codigo y estructura in-
terna, con el objetivo de mejorar propiedades como la seguridad y el uso eficiente del sistema. Estas
pruebas se caracterizan principalmente porque son los propios sistemas y aplicaciones quienes expo-
nen sus métricas para que el usuario pueda leerlas, analizarlas y tomar decisiones y acciones en fun-
cion de la obtencion de un resultado u otro”[ CITATION Kee22 \l 1033 ].

El método de caja blanca se realiz6 mediante una plataforma llamada SonarQube “que es una plata-
forma de cédigo abierto para la inspeccién continua de la calidad del cédigo a través de diferentes he-
rramientas de andlisis estatico de cddigo fuente. Proporciona métricas que ayudan a mejorar la cali-
dad del cédigo de un programa permitiendo a los equipos de desarrollo hacer seguimiento y detectar
errores y vulnerabilidades de seguridad para mantener el cédigo limpio. Es una herramienta esencial
para la fase de testing® y auditoria de cédigo dentro del ciclo de desarrollo de una aplicacién y se con-
sidera perfecta para guiar a los equipos de desarrollo durante las revisiones de cédigo. Soporta una
etapa de inspeccion continua”[ CITATION Sen21 \l 1033 ].

Donde el sistema no presenta ningun error en la confiabilidad, ninguna vulnerabilidad de seguridad y
con solo 5 puntos de acceso en consultas de seguridad, esto no es mas que codigo sensible que re-

quiere una revisién manual para evaluar si existe o no una vulnerabilidad.

5es un proceso para verificar y validar la funcionalidad de un programa o una aplicacién
de software
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https://sentrio.io/blog/que-es-la-deuda-tecnica/
https://sentrio.io/blog/que-es-la-deuda-tecnica/
https://concepto.de/software/

£ Sistema de gestion de reportes_Yaneysi v [r masler © o
CQverview  lssugs  Security Hotspots  Measures  Code  Activity
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Passed New Code Overall Code
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0 ik Bugs

O B Vulnerabiites
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4h 54min o=

@ 0.0% -

Coverage on 765 Lines to cover Unit Tests

f this Branch had 1 warning

i
:

O 0.0% even

61 & Code Smells

1-1

Project Seltings = =

4.1%

Duplications on 7.5K Lines

Wersion not provided Y

ject Information

Reliability &

Security (&

Security Review (B

Maintainability (&

17

Duplicated Blocks

llustracion 12: Captura de pantalla de la plataforma SonarQube.

5 Sistema de gestion de reporles_Yaneysi 17 IF master @ 0

Overview  Issues  Secunly Holspols  Measures  Code  Achivily

My Issues m {5

Last analysis of this Branch had 1 warning

(7]l Q Search for projects l A l

November 2, 2022 at 354 PH Version not provided

Project Seftings v = Project Inforr

1761 issues  4h 64min efiort

Filters ‘ Clear Al Filters
backend/sre/auth login-usernputts
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New code
+ Type CODE SMELL Chear B backendisroiauthiut qister-userinput 15
¥¥ Bug 0 o Simplify this regular exp ion to reduce its from 25 to the 20 allowed. 18 hours agow L17 % T~
B Vulnerability 0 @ Code Smell » @ Major = O Open Nolassigned = 18min effort. Comment W regex =
| @ code smen 81

s Cirl & s n Z e £ S =
EEETu e "ConfigModuleOptions’ is already defined.

~ Severity & Code Smell = @ Major v O Open~ Not assigned = 20min effort
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@ Critical (] @ Info 0
Unexpected empty async method 'drop’. ©
@ Major 21 (]
@ Code Smell ~ @ Catical * O Open = Nol assigned = Smin affart
» Scope

3 Resolution B backendisroimodelsieport/idio/create-report input (s

3 Status Remove this unused import of 'lsNumber’. &

Comment

Comment

& Code Smell = Minor » () Open w Not assigned » 2min effort. Comment

» Security Category

'sre/modelsireport/diol orLin
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® confusing - |

18 hours ago = L40 % Y

W suspicious -

12howrsago~ L1 % T=
W 252015, unused ¥

llustracion 13: Captura de pantalla de la plataforma SonarQube.

3.4.2 Prueba de Aceptacion

El objetivo de las pruebas de aceptacion es validar que un sistema cumple con el funcionamiento es-

perado y permitir al usuario de dicho sistema que determine su aceptacion, desde el punto de vista de

su funcionalidad y rendimiento.
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“En la ingenieria de software, las pruebas de aceptacién (PA) se realizan para establecer el grado de
confianza en un sistema, partes del mismo o en sus caracteristicas no funcionales. La confianza en el
sistema estara determinada por su grado de adherencia a las necesidades, requerimientos y proce-
sos de negocio solicitados por el usuario o cliente. Es en funcion a estos que el usuario debe decidir

si acepta o no el sistema que le esta siendo entregado”[ CITATION Wen \l 3082 ].
Por lo tanto, estas pruebas suelen ser responsabilidad de los clientes o usuarios del sistema.

Para realizar las PA se present6 la aplicacion informética al cliente. La revision se realizo teniendo en
cuenta los requisitos definidos en la Especificacion de Requisitos. Como resultado de la conformidad

del cliente con la aplicacién informética se emitié el acta de aceptacion.

El acta de aceptacion se encuentra en la seccidn de los Anexos. (verAnexo #2)
3.5 Interfaces principales del Sistema de gestion de reportes
de incidencias

Una vez desarrollado el Sistema de gestién de reportes de incidencias para los servicios de soporte,
es posible visualizar las pantallas principales del mismo, donde se observa el resultado obtenido du-

rante la implementacion de los requisitos funcionales descritos en el capitulo 2.
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Iniciar Sesion

Correo

soporte@uci.cu

Contrasefia

o

INICIAR SESION

llustracion 14:Captura de pantalla del sistema (Autenticar Usuario)
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1]

Frh

Yaneysi Vehzguez Silva

Inicio
Total de Incldenclas por estados Incldenclas por cllentes

Usuarios

= Carmadas
Generar reporte

Reportes

Tipo de Reporte

=l

Hugios ol

ko

Tareas
0%

Comeos
Abierics

Victar Cabrer Rgema Martne: Wicol; Brun

. Nigwee . Anienog . Cenae

llustracion 15:Captura de pantalla del sistema (Generar reportes)




3.6 Conclusiones del capitulo

En este capitulo se han abordado los elementos de la implementacion de la propuesta de solucion,

asi como las pruebas realizadas a la misma, lo cual permite arribar a las siguientes conclusiones:

1. Laelaboracién del diagrama de despliegue representa de forma visual las relaciones fisicas

que existen entre los componentes de software y hardware en el sistema.

2. El correcto uso de los estandares de codificacion, permite que el codigo del sistema
desarrollado sea legible para lograr una facil y mejor comprensién del mismo, lo cual es de

utilidad para el mantenimiento del sistema.

3. El proceso de validacion de la propuesta de solucion, a través de la estrategia de pruebas
especificada, arroja como resultado que el sistema implementado responde a los

requerimientos definidos por el cliente.




CONCLUSIONES FINALES

De manera general, la presente investigacion concluy6 con el desarrollo del Sistema de gestidén de
reportes de incidencias para los servicios de soportes de la Universidad de las Ciencias Informaticas,

el cual sirve de apoyo al proceso de gestion de reportes de incidencias de la UCI.

1. El andlisis y la fundamentacion tedrica de los principales conceptos asociados a la
investigacion, permitié lograr una mayor comprension del alcance de la investigacion y

esclarecer su objeto de estudio.

2. La sistematizacion del marco tedrico de la investigacion cientifica y del estado actual de las
herramientas informaticas para la gestién de reportes de incidencias, posibilité la definicién del

ambiente de desarrollo para la implementacion de la solucion propuesta.

3. Laintegracion de diversas areas del conocimiento como son la ingenieria y gestion de
software, base de datos, programacioén, entre otras, permitié el analisis, disefio e

implementacién del sistema.

4. La solucién fue validada a partir de la definicion correcta de una estrategia de pruebas, que
permitié comprobar el correcto funcionamiento del Sistema de gestién de reportes de
incidencias para los servicios de soportes de la Universidad de las Ciencias Informaticas, a

partir de los requerimientos definidos por el cliente.




RECOMENDACIONES

Para el desarrollo de futuras investigaciones relacionadas con la presente, se propone:

-Estudiar estructura de la entidad ticket y entidades relacionadas en las nuevas versiones de la plata-

forma Zammad para integrar el sistema implementado con las nuevas versiones de la plataforma.
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ANEXOS

Anexos

ANEXO #1 HISTORIAS DE USUARIOS

Numero: HU 1

Requisito: Crear usuario

Programador: Yaneysi Velazquez Silva

Iteracion Asignada: 2

Prioridad: Media

Tiempo Estimado: 2 dia

Riesgo en Desarrollo: Bajo

Tiempo Real: 0.4

Descripcion:

Se permite crear un usuario

Observaciones:

El sistema tiene que tener conexion.

Prototipo elemental de interfaz gréfica de usuario:

M > Usuarios > Adicionar
Inicio

Crear Usuario

Usuarios

Generar reporte MNombre

Reportes

Contrasefa

Tipo de Reporte

Tareas B
Usuario

Correos

Correo

oy Cenfirmar contrasefia o

ACEPTAR

Numero: HU_2

Requisito: Adicionar usuario

Programador: Yaneysi Velazquez Silva

Iteracion Asignada: 2
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Prioridad: Media Tiempo Estimado: 2 dias
Riesgo en Desarrollo: Baja Tiempo Real: 0.4
Descripcion:

Registrar _Ios datos de un usuario nuevo.

n
-]

A > Usuarios > Adicionar

Inicio

Crear Usuario <
Usuarios
Generar reporte Nombre correo
Reportes
: Contrasefa o Confirmar contrasena ©
Tipo de Reparte
Tareas e
Usuario b

Correos

ACEPTAR

Prototipo elemental de interfaz gréfica de usuario:

Numero: HU_4 Requisito: Listar usuario
Programador: Yaneysi Velazquez Silva Iteracion Asignada: 2
Prioridad: Alta Tiempo Estimado: 2 dias
Riesgo en Desarrollo: Alto Tiempo Real: 0.4
Descripcion:

Permite listar los usuarios del sistema.

Observaciones:

El sistema tiene que tener conexién.

Prototipo elemental de interfaz gréfica de usuario:
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\ s n
9 Yaneys! Velazquaz Sihva2
& > Usuarios
#& Inicio
Usuarios
Usuarios
W COLUMNAS = FILTROS oy EXFURIAR
Generar reporte
O  coreo Noinbre Ro Aecitn
Reportes -
G vecabreraB0ilgmail com Victor User [‘ ]
Tipo de Reparte =
P P D soportefuc.cu Yaneysi Velazquez Silva2 Admin / [ ]
Tareas
Correos
Filasporpaging 5+ 1-2de2

Requisito: Generar contenedor de la
Numero: HU_10 L
aplicacion.
Programador: Yaneysi Velazquez Silva Iteracion Asignada:1
Prioridad: Alta Tiempo Estimado: 2 dias
Riesgo en Desarrollo: Alto Tiempo Real: 0.4

Descripcion:
Para generar el contenedor de la aplicacién se debe configurar un Docker Compose van a estar las

imagenes que hacen falta para levantar la aplicacién, en ese caso es Postgres en Nginx.

Observaciones:

Prototipo elemental de interfaz gréfica de usuario:

Numero: HU_16 Requisito: Crear tipo de reporte
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Programador: Yaneysi Velazquez Silva

Iteracion Asignada: 1

Prioridad: Alta

Tiempo Estimado: 4 dias

Riesgo en Desarrollo: Alto

Tiempo Real: 0.8

Descripcion:

Permite crear un tipo de reporte como, por ejemplo: Mensual, anual y trimestral.

Observaciones:

El usuario tiene que estar autenticado.

Prototipo elemental de interfaz gréfica de usuario:

e

N\

e

Yareysi Velarques Sive

A > TipodeReporte > Adicionar
Inicio

Crear Tipo de Reporte

Usuarios

Generar repaorte MNombre

Reportes

Tipo de Reparte

Tareas

Correos

ACEPTAR

Numero: HU_17

Requisito: Eliminar tipo reporte

Programador: Yaneysi Velazquez Silva

Iteracion Asignada: 2

Prioridad: Alta

Tiempo Estimado: 4 dias

Riesgo en Desarrollo: Alto

Tiempo Real: 0.8

Descripcion:

Permite eliminar un reporte.

Observaciones:

El usuario tiene gue estar autenticado.
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Prototipo elemental de interfaz gréafica de usuario:

7\

Eliminar tipo de reporte

Esta sequro de eliminar?

Numero: HU_18 Requisito: Modificar tipo reporte
Programador: Yaneysi Veldzquez Silva Iteracion Asignada: 2

Prioridad: Alto Tiempo Estimado: 4 dia

Riesgo en Desarrollo: medio Tiempo Real: 0.8

Descripcion:

Permite al usuario modificar los reportes.

Observaciones:

El usuario tiene gque estar autenticado.

Prototipo elemental de interfaz gréafica de usuario:
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#  TipodeReporte > Editar
[nicio

Editar Tipo de Reporte
Usuarios

Normbra
Generar reporte Trimestral

Reportes

Tipo de Reporte

Tareas

Carreos

ACEPTAR

Numero: HU_19

Requisito: Crear tareas programadas (Enviar reporte).

Programador: Yaneysi Velazquez Silva

Iteracion Asignada: 3

Prioridad: Bajo

Tiempo Estimado: 2 dia

Riesgo en Desarrollo: Bajo

Tiempo Real: 0.4

Descripcion:

Una vez creado los tipos de reporte se pueden crear las tareas programadas para enviarles ya sea

mensual, trimestral o0 anual los reportes a los clientes en una fecha programada.

Observaciones:

El sistema tiene que tener conexion.

Prototipo elemental de interfaz gréfica de usuario:
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o = r
9 Yaneys! Velazquez Siiva
A > Tarea > Adicionar
# nicio
Crear Tarea L4

Usuarios
Generar reporte MNombre Mensual >

Repories
Reporte

Reporte de Incidencias laborales - Inicio -

Tipo de Reporte

Tareas ACEPTAR

Correns

Numero: HU_20 Requisito: Enviar notificaciones por Correo.
Programador: Yaneysi Velazquez Silva Iteracion Asignada: 3

Prioridad: Bajo Tiempo Estimado: 2 dia

Riesgo en Desarrollo: Bajo Tiempo Real: 0.4

Descripcion:

Enviar el reporte creado por correo a un cliente.

Observaciones:

El sistema tiene que tener conexion.

Prototipo elemental de interfaz gréfica de usuario:

ANEXO #2 ACTA DE ACEPTACION.
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Anexos

ACTA DE ACEPTACION

En cumplimiento del Convenio de colaboracion con el centro de Soporte Tecnologico y en funcion de
la ejecucion del proyecto: Sistema de gestion de reportes de incidencias para los servicios de soporte
en la Universidad de las Ciencias Informaticas, se hace entrega de los productos que se relacionan a
continuacion: aplicacion informatica.

La Parte Cliente, luego de haber revisado los productos de trabajo determina que: Acepta

Entrega Recibe

Nombre y apellidos: Yaneysi Velazquez Nombre y apellidos: Neybis Lago Clara
Silva

Cargo: Jefe de proyecto Cargo: Subdirectora del centro de Soporte

Representante Parte Suministradora

Nombre y Apellidos: Neybis Lago Clara

Cargo: Subdirectora del centro de Soporte Tecnoldgico

Meybis Lago Clara
1 . C=CU, OU=Centro de Soporte
Flrma' ] Tecnologico, O=UCI,
b d> | CMN=Neyhis Lago Clara,

E=miago@ucica
Soy el autor de este documenta
2022.11.02 10:00:02-05'00"

Observador independiente
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Nombre y Apellidos: Victor E Cabrera Sanz

Cargo: Jefe de linea

Firma:

Fecha: 27/10/2022

ANEXO #3 CAPTURA DE PANTALLA SONARQUBE

= Sistema de gestion de reportes_Yaneysi 1 [ master © (! at 354 PM Versi

ot provide

Overview ssues  Security Hotspots  Measures  Code  Activity Projact Settings = nformation

Filters Assigned 1o me m Status

> Sacurity Hotspots Reviewad @ o O O%

Review priority | MEDIUM Make sure the regex used here, which is vulnerable to super-linear runtime due to backtracking, cannot lead to denial of
service.
vice (Do$) o -~ Using eg securit 155852
Make sure the regex used here, which is Status: TO REVIEW
\tu!nar‘able_ to supsr-linear runl\m_e due to This security holspot needs to be reviewed to assess
backtracking, cannot lead to denial of whether the code poses a risk Change status ~ Assignee.  Notassigned o
service. D S —
B .. kendisrciauthiwtidio/dogin-userinput.ls
Make sure the regex used here, which is Where is the nck? What's the risk? Assess the risk How can | fix it?
vulnerable to super-linear runtime due to
backtracking. cannot lead to denial of
service, . T [
B backendisic/authijwtidtollogin-user input ts |8 Open in IDE | Get Permalink %
B ndisre/authiwtidioreqister-user input ts

4 export class LoginUserInput { =

Make sure the regex used here, which is
vulnerable to super-linear runtime due to
backtracking, cannot lead to denial of

service. 8
3
B . ro'medels/users/dtolcraata-user input ts 10
=

Make sure the regex used here, which is 12 *\d) | (2=, T

vulnerable to super-linear runtime due to
backtracking, cannot lead to denial of

service Make sure the regex used here, which is vulnerable to super-linear runtime due to backtracking, cannot lead to denial or el
J of service. i
..cimodels/users/dto/update-user input ts
13 message: “password Teo weak’, -

ANEXO #4 GUIA DE OBSERVACION.
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Anexos

Guia de Observacion

Objetivo: Determinar problemas en la gestion de reportes en la
plataforma Zammad.

Sujeto de estudio: Centro de Soporte

Area de observacion: Plataforma de gestion de incidencias
Observadores: Yaneysi Velazquez Silva

Tiempo de Observacion: Dos horas diarias por tres dias

Aspectos a evaluar/observar: Gestion de los reportes en la
Plataforma Zammad

Aspectos a evaluar/observar | Si | No Observaciones
Permite filtrar por multiples
campos

Permite exportar datos a PDF

Permite exportar datos como
graficas

Muestran la descripcidn de las
incidencias

Permite seleccionar los
campos a mostrar en el
reporte

Los nombres de los campos se
muestran en espaniol

ANEXOS #5 ENTREVISTA AL CLIENTE.
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Entrevista

Fecha: 20/5/22

Razodn social: La generacion de reportes dinamicos.

Nombre y Apellidos: Neybis Lago Clara

1. iDe qué se trata tu negocio?

Anexos

2. (Que funcionalidades te gustaria agregar en tu software?

3. (;Tienes algun disefio o estilo existente?

4. ;Qué problemas resuelve el proyecto?

5. ¢(Cual es el propdsito del software?

6. ;Qué herramientas se van a utilizar para el desarrollo del software?
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