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Resumen

El objetivo de este proyecto es proporcionar herramientas a una entidad u organizacién
para mejorar la gestion de incidencias que se produzcan en su entorno. El sistema
permitira a los usuarios 0 miembros de la organizacion la notificacion de cualquier tipo
de incidencia de una forma &gil y a los administradores su tramitacion y seguimiento. El
sistema ofrecerd también a los gestores informacion sobre la satisfaccién de los
usuarios, asi como datos estadisticos del servicio. El sistema podria implantarse en
distintos ambitos, desde compafias o empresas a administraciones locales, y se
desarrollara un caso particular contextualizado en la Universitat Politécnica de Valéncia.
Aunque inicialmente se pretende gestionar incidencias relacionadas con las
infraestructuras (averias, desperfectos, etc.) el sistema podra ampliarse a otro tipo de
incidencias relacionadas con distintos servicios de la organizacién, los procedimientos

administrativos, o incluso como herramienta para recoger sugerencias de los usuarios.
El sistema constara de:

- Una aplicacion mévil que permitird a los usuarios dar parte de la incidencia, desde
la ubicacion donde se ha detectado, y conocer en todo momento el estado hasta su
resolucion.

- Una aplicacién movil que permitird a los gestores la constatacion y revision de las
incidencias en el lugar donde se produjeron.

- Una aplicacién web que funcionara como panel o portal de administracion, desde el
cual se pueden administrar y resolver los distintos tipos de incidencias notificadas

por los usuarios.

Las tecnologias que se pretenden utilizar para el desarrollo del sistema son:

- Aplicacion movil: lonic (Framework basado en angular), SCSS, HTML y
JavaScript.

- Aplicacion web: Angular 7, SCSS, HTML y JavaScript.

- Backend: C#y Aspnet.

Palabras clave: Notificacion de Incidencias, Seguimiento de Incidencias,

programacién movil, programacion web, satisfaccion de usuarios.
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Abstract

The objective of this project is to provide tools to an entity or organization to improve the
management of incidents that occur in their environment. The system will allow the users
or members of the organization, the notification of any type of incident in an agile way
and to the administrators its processing and follow-up. The system will also offer to
managers information on user satisfaction, as well as statistical data of the service. The
system could be implemented in different areas, from companies to local administrations,
and a case will be developed contextualized in the Universitat Politécnica de Valéncia.
Although initially it is intended to manage incidents related to infrastructures
(breakdowns, damage, etc.) the system may be extended to other types of incidents
related to different services of the organization, administrative procedures, or even as a

tool to collect suggestions from users.
The system will consist of:

- A mobile application that will allow users to report the incident, from the location
where it was detected, and to know the status of the incidence until it is resolved.

- A mobile application that will allow managers to verify and review incidents in the
place where they occurred.

- Aweb application that will function as a panel or administration portal, from which

you can manage and resolve the different types of incidents reported by users.

The technologies that are intended to be used for the development of the system are:

- Mobile application: lonic (Framework based on angle), SCSS, HTML and
JavaScript.

- Web application: Angular 7, SCSS, HTML and JavaScript.

- Backend: C # and Aspnet.

Keywords: Incident notification, incident tracking, mobile programming, web

programming, user satisfaction.
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Resumen

L'objectiu d'aquest projecte és proporcionar eines a una entitat o organitzacié per
millorar la gestio d'incidéncies que es produeixin en el seu entorn. El sistema permetra
als usuaris o membres de I'organitzacié la notificacié de qualsevol tipus d'incidéncia
d'una forma agil i als administradors seva tramitacié i seguiment. El sistema oferira
també als gestors informacié sobre la satisfaccid dels usuaris, aixi com dades
estadistiques del servei. El sistema podria implantar-se a diferents ambits, des de
companyies o empreses a administracions locals, i es desenvolupara un cas particular
contextualitzat a la Universitat Politécnica de Valéncia. Encara que inicialment es pretén
gestionar incidéncies relacionades amb les infraestructures (avaries, desperfectes, etc.)
el sistema podra ampliar-se a un altre tipus d'incidéncies relacionades amb diferents
serveis de l'organitzacio, els procediments administratius, o fins i tot com a eina per

recollir suggeriments dels usuaris.
El sistema constara de:

- Una aplicacié mobil qgue permetra als usuaris donar part de la incidéncia, des de
la ubicaci6 on s'ha detectat, i conéixer en tot moment l'estat fins a la seva
resolucio.

- Una aplicaci6 mobil que permetra als gestors la constatacié i revisié de les
incidéncies en el lloc on es van produir.

- Una aplicacié web que funcionés com panell o portal d'administracio, des del
qual es poden administrar i resoldre els diferents tipus d'incidéncies notificades

pels usuaris.

Les tecnologies que es pretenen utilitzar per al desenvolupament del sistema sén:

- Aplicacié mobil: lonic (Framework basat en angular), SCSS, HTML i JavaScript.
- Aplicacio web: Angular 7, SCSS, HTML i JavaScript.
- Backend: C #i ASPNET.

Paraules clau: Notificacio d'Incidéncies, Seguiment d'incidencies, programacié mobil,

programacié web, satisfacci6 d'usuaris.
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1. Introducciodn

En la actualidad, muchas empresas que disponen de un gran sistema de
infraestructuras se ven obligadas a invertir una gran cantidad de recursos al
mantenimiento de éstas. El mantenimiento de estas infraestructuras supone problemas

a nivel de recursos y a nivel organizativo.

Los principales problemas que conlleva el mantenimiento de estas infraestructuras

son:

- Llevar un seguimiento correcto de la incidencia, es decir, tener informacion
detallada y actualizada desde que es reportada hasta que es resuelta.

- Tener un registro de cuantas, cuando y cémo se producen las incidencias.

- Cbmo asignar los recursos destinados al mantenimiento entre los distintos

departamentos de la infraestructura.

Debido a los problemas mencionados anteriormente, estas empresas buscan
herramientas de software que les faciliten la tramitacion y resolucion de incidencias. El
problema de estas herramientas de software es que carecen de una interfaz amigable

0 cercana al usuario y a su vez son herramientas costosas de desplegar e instalar.

Por lo tanto, en este TFG se va a abordar la creacion de unas herramientas, faciles de
desplegar e instalar, con un coste econémico relativamente bajo y cuya tramitacion de

las incidencias sea lo mas amigable posible.

1.1 Motivacion

La motivacion principal de este TFG es con caracter de auto superacion, desde

plantear la idea inicial hasta implementarla y llevar acabo.

La idea o la temética de un proyecto que ayude a el mejor mantenimiento de las
infraestructuras de la universidad sali6 de que los alumnos no disponen de ninguna
herramienta sencilla para el reporte de incidencias o incluso para sugerencias para
mejorar las infraestructuras, por ejemplo, problemas de falta de material en aulas o
goteras en las clases, no son faciles de reportar o incluso no se pueden si no eres
personal de la universidad. En resumen, seria poder dar facilidades a los usuarios de

las infraestructuras para que estas sean mas mantenibles.

‘v 10



1.2 Objetivos

Para resolver los problemas planteados en la introduccion se han de cumplir lo

siguientes objetivos:

Ofrecer una herramienta para el reporte de incidencias, agil e intuitiva a través
de una aplicacién mavil.

Ayudar en tareas de logistica, dado que sera posible reportar faltas de material
en las aulas.

Facilitar el mantenimiento de las infraestructuras de la UPV.

Agilizar la comunicacion de incidencias, es decir conseguir que la informacién de
la incidencia llegue lo antes posible al personal de administracion o
mantenimiento.

Tener mas detalles de cada incidencia mediante fotografias y la ubicacion GPS
de dénde se produjo esta, aportando asi mayor calidad de informacion.

Llevar un registro de todas las incidencias reportadas, tanto si han sido
solucionadas o no.

Ofrecer distintas estadisticas de incidencias, para saber si se estan distribuyendo
bien los recursos empleados en la resolucion de estas.

Permitir la valoracién de una incidencia solucionada por parte de los usuarios.

1.3 Metodologia

El trabajo o estructura del proyecto para cumplimentar los objetivos anteriormente

propuestos, estara compuesto por tres partes:

Una aplicacién mévil en Android para el reporte de las incidencias.

Una aplicacién web en la que se administraran las incidencias reportadas por la
aplicacion movil.

Un servicio web Api el cual suministrara la informacion tanto a la aplicacion movil

como a la aplicacion web.

El desarrollo de estas tres aplicaciones se llevara a cabo mediante una metodologia

agil SCRUM, que se basa en una estructura de desarrollo incremental, es decir,

cualquier ciclo de desarrollo del proyecto se desgrana o divide en distintos subproyectos

cada uno con sus etapas de andlisis, desarrollo y testeo. Estos subproyectos se

denominan Sprint y en nuestro proyecto habrd tres.

11
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1.4 Estructura

En este apartado se hablard de los distintos capitulos del proyecto. Comenzaremos
hablando del estado de las actuales herramientas para la resolucion de incidencias y
para le gestion de éstas, hablaremos de sus caracteristicas y también de los problemas
a los que se enfrentan los usuarios al utilizarlas. A continuacion se hara un analisis del
problema, comentado el alcance de éste y la especificacion tanto de los casos de uso
como de los requisitos no funcionales. Después se verd la arquitectura de la solucion,
es decir, qué patrones y qué organizacion se ha llevado a cabo para la implementacion.
Una vez visto el disefio, procederemos con la implementacion, donde se hace referencia
a distintos fragmentos de cdédigo, que pueden ser interesantes comentar. Una vez
explicados los detalles de la implementacion, ser veran los resultados, mediante varias
imagenes de la aplicaciéon movil y de la aplicacibn web desarrolladas. Por ultimo se
valoraran los objetivos alcanzados y la experiencia obtenida al hacer este trabajo de fin

de grado.

‘v 12



2. Estado del arte

Actualmente hay una gran infinidad de herramientas software que nos ayudan con la
resolucion de incidencias y con el mantenimiento de las infraestructuras de una
empresal. En este capitulo se hablara de las distintas alternativas mas populares,
resumiendo sus principales caracteristicas, a continuacion qué problemas conllevan el
uso de estas herramientas y finalmente hablaremos de la propuesta de este proyecto y

de cdmo podria ayudar a solucionar los problemas descritos en el anterior apartado.

2.1 Critica al estado del arte

En el siguiente apartado se va a hablar de 7 herramientas para la gestién y solucion
de incidencias en medianas y grandes empresas. La mayoria de estas herramientas
cuentan con un cliente web o de escritorio. Sus funcionalidades béasicas son: el registro
de incidencias mediante un formulario, el seguimiento de las incidencias obligando a
gue éstas pasen por distintos estados, un listado de todas las incidencias pendientes y
la notificacion de nuevas incidencias al personal de mantenimiento. Descritas las
caracteristicas principales, vamos a analizar las caracteristicas especificas de las

herramientas.

2.1.1 Service Desk?

Ay Microsoft Dynamics CRM v ¥ | SDINCIDENTS v Incidents | v @ [
= nEwcase B PHONESUPPORT [ DELETE |+ [J COPYALNK | v e EMAILALINK | v
+ Active Cases v Search for records o)
v IncigentNu., Tite Account Contact Type Due Date Created On Owner StatusRY & | Case Mix (By Type) v + 08 - >

~

Billy Tepper

Billy Tepger New

012 1203, 1 .. Billy Tepper New

Damon Shelton..  Basic Software  6/17/2012 1206..  12/15/2

Billy Tepper New

Adrizn Stevensa..  User

Billy Tepper New

. Starbucks Corpo. rpo..  Damen Shefton...  Basic Software .. Billy Tepper New

Autodesk, Inc. (5...  Autodesk, Inc Damon Shelton..  Basic Software Billy Tepper New

v I (olank) I Question Problem M Request
CAS-01033.. _ Autodesk Inc. (S... _Autodesk Inc. Basic Software  6/17/2012 1201... _12/15/201312:0.. _Billy Tepper New

144 of 44 (D selected P22 1 ¥ @) ek on the chart to perform Dril Dawn

an = A 8 C D E F G H I J K L M N O P Q R S T U ¥V W X ¥

llustracion 1: Service desk aplicacion web?

1 https://integriaims.com/las-mejores-herramientas-ticketing/

2 https://www.dynamics-crm.es/crm-por-areas-de-gestion/service-desk

3 https://community.dynamics.com/crm/b/microsoftdynamicscrmappstore/archive/2014/06/13/service-desk-
solution-for-dynamics-crm-2013
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e Cuenta con una aplicacion web (llustracion 1), donde nos permite registrar las
incidencias. Una vez dentro de la aplicacion, estas incidencias seran guardadas
y priorizadas, a su vez, podran ser transmitidas directamente al personal técnico
adecuado. También hay que afadir que las incidencias reportadas por correo
electrénico seran registradas de manera automatica en la aplicacién web.

e Uno de los puntos fuerte de esta herramienta, es que evita la duplicidad de
incidencias reportadas, dando la posibilidad de relacionar todas las incidencias
gue tengan que ver con el mismo problema, de esta manera, una vez sea
solucionado el problema, todas estas incidencias relacionadas, seran cerradas

al mismo tiempo.

e Otra caracteristica importante de esta herramienta es que ademas de
ayudarnos con el mantenimiento de las infraestructuras, nos ayuda con la
renovacién de éstas. Mediante el envio de autorizaciones y tiempos necesarios
al personal encargado de estas renovaciones.

e La herramienta permite la creacion de informes y graficas en tiempo real. Lo que
nos permite calcular de una manera mas eficiente la division de recursos

destinados a los distintos departamentos.

2.1.2 Zendesk*

e Dashboard  Launchpad Learn more

Updates to your tickets Open Tickets (currer Ticket Statistics . Satisfaction Statistics (60 day
n 220 3 0 14 98% 94%
[l =0 Borcen commented on #22 Cannot ou GROUPS GOOD SOLVED vou £LP DESK
upload my photos!.
We seem to be kaving trouble with
uploads over the past week Tickets requiring your attention (11) What is this? m
SUBJECT REQUESTER REQUESTER UPDATED GROUP ASSIGNEE

Priority Urgent
[ :0n Borden asslaned vou #22 Cannot

upload my photos!

Issue with uploading Jason Borden Aug17
Priority High
i) on sorden commented on #22 Cannx Cannot upload my phatos! Jessie Prestige Aug 15 Premier Andrea Helmsport

upload my phatos!
Priority Normal
Hey Andrea - are you seeing any issues

with uploading? Help with Camera Cori Hemmah Jul 24 Support
Priority -

Camera Speed Andrea Helmbolt Jul 24 Support
The 542.1 DSLR Chip Amy Ng Jul 24 Support
How Can | Change the Lens on My Camera? Jacob Meltzer Jul 24 Support
Camera Battery Andrew Gorl Jul 24 Support
Ilove your storel You always have the latest Andrea Helmsport Jul 24 Support
Help! There's a crack in my lens! Eric ZDShenZD Aug 15
How do | use my new Canon 5d Mark il sammy Chang Aug17
View our specs sheet... Jason Borden Yesterday 14:39

llustracion 2: Zendesk aplicacion en la nube®

4 https://www.zendesk.es
5 https://lwww.getapp.com/customer-service-support-software/a/zendesk/#gallery-1
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e Es una herramienta de software en la nube (llustracién 2), con lo cual nos evita
invertir recursos a la hora de instalar y desplegar la herramienta en el cliente.
También hay que afiadir que, al estar en la nube, nos obliga a estar conectados
a Internet para poder acceder a la herramienta.

e El cliente 0 empresa puede personalizar su portal en Zendesk para la atencion
al cliente, este portal también cuenta con una pagina de auto ayuda y
comunidades online. Cabe destacar que el tiempo y recursos ahorrados ala hora
de no tener que desplegar la herramienta, tendrédn que ser invertidos en tiempo
de formacion y personalizacion del portal que Zendesk nos ofrece.

e Ofrece funciones de chat directo con el servicio técnico.

e Los usuarios de Zendesk pueden utilizar la web para ver el estado de las
incidencias incluso si ya estan solucionadas. En el caso de que una incidencia
ya resuelta, vuelva a ocurrir, tener la posibilidad de acceder a como se solucioné
anteriormente, nos dara informacion relevante para evitar que esa incidencia

vuelva a suceder.

2.1.3 Jira®

@ IT Service Desk

4 IT Service Desk

The IT service desk is here to connect employees to technology. Let us know ht
Queues FPecpe Reports SLA  Setting:

Untriaged issues . Untriaged issues

1. Common Requests Report a system pr¢  Wating LY
Let us know if a system i f  Recenty rescive: . § )
2. Logins & Accounts possible! 0:08[§) 16 A bie Systam problem
+ Now quous 023/ @ IT-18 Visitor needs wifi guest account. Thank youl VWi access
Get IT help 0:26 @
Ask us anything you like. If prrEE

ponse Koy  Summary

WiFi access

3. Desktops & Laptops
En

4

ail & Phones

right answe:
5. Applications 152 @
152 @

6. Servers & Infrastructure

1606

Tustracidén 3: Jira aplicaciéon de escritorio®

e Esun herramienta de gestidn de incidencias para entornos con una gran sistema
de infraestructuras o con una gran variedad de departamentos, con lo cual esta
herramienta nos permite tener un portal de gestion de incidencias para cada
departamento.

e Es una herramienta realmente flexible, ya que aparte de la herramienta en si,

nos permite instalar plugins con funcionalidades afiadidas.

6 https://valiantys.com/en/products/jira-service-desk/
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Una caracteristica negativa de esta herramienta es que no permite la busqueda
de una incidencia por su numero identificativo, algo que en la mayoria de las
herramientas si que esta permitido.

Permite la generacion de informes en lenguaje SQL, permitiendo asi a los
usuarios crear sus propios Scripts para la obtencién de los datos, pudiendo

agilizar y automatizar informes de una manera mas personalizada.

2.1.4 OTRS

Dashboard

0}

Tickets  FAQ | Q

Ticket#201309151000 — Copyright Statement

Back | Print | Priority | Peoplev | Communicationw | Pending | Watch | Close | QuickClose | Spam | Miscellaneous v | | - Move - v w Ticket Information
871d9h
w Article Overview - 2 Arficle(s) = = 09/15/2013 0935
NO TYPE =  FROM SUBJECT CREATED ® closed successful
1 customer — email-external = I Copyright Statement 09/15/2013 09:35 unlock
2 agent — email-extemnal (3 Permissions - Wikimedia Commons Copyright Statement 09/20/2013 11:33 3 normal
permissions::
w Arlicle #1 — Copyright Statement Created: 09/15/2013 09:35 permissions-commons
I
Plain Format | Print | Spiit | Bounce | Forward | |- Reply - v
]

I

w Customer Information
permissions-commons@wikimedia.org

none
Copyright Statement

w Linked Objects

To open links in the following article, you might need to press Ctrl or Cmd or Shift key while clicking the link (depending on your browser and OS). x e

| hereby affirm that |, [ am the creator and/or sole owner of the exclusive copyright of:
hittps ficommon org wiki/File: | — [pg

| agree to publish that work under the free license "Creative Commons Attribution-ShareAlike 3.0 Unported” and GNU Free Documentation License
(unversioned, with no invariant sections, front-cover texts, or back-cover texts

1 acknowledge that by doing so I grant anyone the right to use the work in a commercial product or otherwise, and to modify it according

llustracion 4: OTRS aplicacion gratuita de escritorio”

Es una herramienta Open Source (llustracién 4), al tener esta cualidad no acepta
la integracién de plugins, dado que el cddigo es publico y sera la empresa cliente
la encargada de modificar el cédigo para afiadir funcionalidades extra a la
herramienta.

Cuenta con una version de pago OTR Business solution que es méas profesional
y con lo cual tiene mas funcionalidades que la versién gratuita.

Es una herramienta dificil de administrar, cuenta con paneles de control
complejos, dado que la aplicacion esta dirigida a usuarios expertos.

No permite la blsqueda de una incidencia directamente por su numero
identificativo.

Es una herramienta con una funcionalidad muy reducida en comparacion a
herramientas similares, ya que no permite la generacién de ningun tipo de

informe, tampoco se pueden exportar las incidencias o tickets fuera de la

7 https://les.m.wikipedia.org/wiki/Archivo:OTRS_5_Wikimedia_(en).png
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aplicacion y no lleva un seguimiento real de la incidencia ya que solo registra las

fechas de creacion y cierre de la incidencia.

2.1.5 ActivaLink®

Fundacién Deportiva Municipal  Reciamaciones o + [N 2o -

EED [ ([(—= |[[=] =1l 1TC=1][T=]

= Reclamaciones
Seleccionados: 0 * |Accionmasiva = Misfitros > ¥ [ x i@ .. (41-60.0e 173) ..

N° Ref. Reclamacin Asunla Persona que reclama Estado Fecha de la incidencia Validacién = Enviedo = Ulimo dia para responder Informe Respuesta
o 17/00015 Falta de luz Entrada Reclamacion 23102017 i
Qo 1ms1s Limpieza y vestuarios Enlraca Reclamacin  13/12/2017 i
p 17/00542 Mantenimiento Entrada Reclamacion 211172017 00272018 i
O mmooss Atencion y pagos: Entrada Reclamacion  O7H1/2017 orizi2017 i
O 17mes cambios de horarios Eniraca Reclamacién 271172017 22207 i
p 1800078 Limpieza piscina Entrada Reclamacion 1140272018 25032018 i
é 1800071 Robos Entrada Reclamacion 2000172018 2300372018 i
O 1eoest Temperatura Entraca Reclamacidn 20012018 14032018 i
o 18/00063 Vestuario y duchas Entrada Reclamacion 03/02/2018 211032018 i
O 1mst Campo de futbol, Nazaret Enlraga Reclamacien 1211172017 12122017 i
O 1ot vestuarios Entrada Reclamacion 2311272017 25012018 i
O 1mosso Carreras populares Entrada Reclamacien 2071172017 04022018 i
0 17/00502 DEVOLUCION CURSO Entrada Reclamacion 221172017 221272017 i

lHustracion 5: Activa Link aplicacion de escritorio®

e Registro de la incidencia: Se produce por via telematica o por correo electrénico,
es decir el usuario no rellena ningan tipo de formulario, sino que es el operador
el que se encarga de ello.

e Gestion de laincidencia: La incidencia una vez registrada tendra que pasar por
todos los estados especificados por la empresa cliente.

e Resolucion de la incidencia: Una vez cerrada la incidencia los operadores se
pondran en contacto con el usuario que registro la incidencia.

e Es una herramienta OpenSource.

8 https://www.activalink.com/
9 https://www.activalink.com/software-la-gestion-incidencias
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2.1.6 ServiceTonic'?
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llustracion 6: ServiceTonic aplicacién web'©

Cuenta con una aplicacion web (llustracion 6) para el registro de incidencias. En
el caso de que no se pueda hacer uso de esta herramienta se puede mantener
una conversacion con el personal técnico mediante el chat de la aplicacion , para
que esté sea el encargado de registrar la incidencias.

La aplicacion web es totalmente configurable, permitiendo al usuario acceder a
informacién y documentos, crear y consultar tickets y consultar a la base de
datos.

Permite la generacién de informes en formato PDF, Excel y HTML.

Permite la monitorizacion de redes, servidores y hardware de red. Siendo mas
facil registrar la disponibilidad y el rendimiento de los componentes IT de la
infraestructura de la empresa cliente.

A la hora de la gestién de las incidencias, permite a la empresa cliente definir los
estados por los que tiene que pasar cada incidencia. Este punto es de gran
relevancia, ya que permitird una mejor adaptacion de la herramienta en la
empresa cliente.

Cuando la incidencia se soluciona, permite al usuario la realizacién de una
encuesta para conocer el nivel de satisfaccidbn con respecto a la solucién
proporcionada. Esta caracteristica nos puede proporcionar informacion relevante

en cuanto a la gestion de los recursos entre los distintos departamentos.

10 https://

‘v 18

www.servicetonic.es/help-desk-software/


https://www.servicetonic.es/help-desk-software/
https://www.servicetonic.es/help-desk-software/

2.1.7 FreshService!?

G Freshservice

#pasHeoARD IRQILIEN @ PROBLEMS WCHANGES  # RELEASES @ CMDB B SOLUTIONS @ REPORTS 5 ADMIN

Me x | | Unassigned x

Requesters
| Apple MacBook

Departments

Apple iMac Age

Groupe

Microsoft Office 2013
Created

Any time

Status st floor printer not working

Open

Priority HER Taam

llustracion 7: FreshService aplicacion de escritorio®!

e Permite la vinculacién de varias incidencias registradas con un mismo problema.

e Gestiona los cambios en las infraestructuras, permitiendo a los usuarios
mediante una aplicacion web, evaluar y aprobar los cambios.

e Permite la automatizacion de tareas para la priorizacién, categorizacion,
asignacion y cierre de las incidencias registradas.

o Permite la generacién de informes de manera personalizada.

o Crea respuestas predefinidas para responder a las consultas de manera mas

agilizada.

2.2 Conclusiones

Actualmente las herramientas de gestion, monitorizacion y solucién de incidencias
estan muy extendidas por las grandes y medianas empresas, ya que ayudan al correcto
mantenimiento de las distintas infraestructuras que éstas puedan tener. Pero estas

herramientas tienen varios problemas a abordar:

e Sila herramienta es de escritorio, son dificiles de desplegar e instalar.

e Suelen ser herramientas complejas para el uso de usuarios no avanzados.

e La mayoria de estas herramientas no permiten al usuario afectado detallar con
exactitud la incidencia, ya que en la mayoria de los casos sera el operador quien

la registre.

1 https://freshservice.com
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Ninguna de ellas cuenta con una aplicacion mévil, es decir para el registro de
incidencias, se debe: llamar al servicio de mantenimiento para que registren ellos
la incidencia, mandar un correo o utilizar la aplicacion web o de escritorio en PC
para solicitar la incidencia.

Suelen ser de pago, algunas de las herramientas cuentan con una version
gratuita o OpenSource, pero con funcionalidad reducida o sin capacidad de
actualizar la herramienta.

Estas herramientas carecen de formularios con un disefio mas intuitivo, suelen

ser formularios complejos, poco friendly-user.



3. Alcance del proyecto

3.1 Ambito

El objetivo de este proyecto es la creacion de un sistema que permita reportar
incidencias que ocurran dentro de una empresa con un gran sistema de infraestructuras.
En este caso trabajaremos con la UPV (Universidad Politécnica de Valencia) como
empresa de ejemplo.

3.2 Objetivo

El objetivo de este proyecto es el de crear una herramienta software para la gestion
de incidencias, con un disefio mas intuitivo, con la que usuarios no expertos puedan
detallar con méas exactitud los detalles de la incidencia. Para ello se creard una

aplicacion movil, la cual permitira al usuario registrar las incidencias directamente.

3.3 Especificacion de requisitos funcionales

3.3.1 Aplicacién web

3.3.1.1 Administrador

Autenticarse

Introduccién | Permite a un administrador autenticarse en la aplicaciéon

web.
Entradas Correo y contrasefia
Proceso Comenzando en la pantalla de login de la aplicacién

web, el administrador deberd introducir tanto su correo

como la contrasenfa.
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Salida

e Quedar autenticado en la aplicacion y redirigir
al administrador a la pantalla principal de la
aplicacion web.

e Mensaje de error en el caso de haber dejado
vacio algun campo.

e Mensaje de error si el correo electrénico o la

contrasefia no coinciden.

Tabla 1 Requisito funcional: Autenticarse

Crear cuenta de usuario

Introduccién

Crear la cuenta de un usuario desde la aplicacion web.

Entradas

Nombre, apellidos, edad, teléfono, correo, contrasefia y
ubicacioén por defecto.

Proceso

Para cumplir con este requisito, empezaremos en la
pantalla de login de la aplicacion web, el administrador
se autenticard, una vez dentro de la aplicacion,
aparecera un menu a la izquierda, el cual una de sus
opciones sera ‘usuarios’, una vez dentro de la opcién
usuarios , la aplicacion nos mostrara un listado de
usuarios, pulsaremos sobre la opcién afadir usuario y

rellenaremos el formulario.

Salida

e Nuevo usuario registrado en la base de datos e
incluido en el listado de usuarios.

e Mensaje de error en el caso de haber dejado
vacio algiin campo.

e Mensaje de error si el correo electronico ya

existe en las base de datos de la aplicacion.

Tabla 2 Requisito funcional: Crear cuenta de usuario




Listar incidencias

Introduccién

Muestra una tabla con todas las incidencias reportadas

actualmente.

Entradas

No hay entradas.

Proceso

El administrador debera autenticarse, una vez dentro de
la aplicacién, se le redirigira a la pantalla principal en la
cual habrd un menu a la derecha con la opcion
‘Incidencias’, al pulsar sobre éste, se le mostrara una
tabla filtrada y paginada con todas las incidencias,
ordenadas en orden descendente por fecha de ultima

modificacion.

Salida

e Listar todas las incidencias en formato de tabla.

Tabla 3 Requisito funcional: Listar incidencias

Actualizar incidencias

Introduccién

Permite la modificacion de los datos de una incidencia

creada previamente desde la aplicacion mévil.

Entradas Nombre, descripcidn, propietario, ubicacion, tipo, estado,
imagenes adjuntas y posicion GPS.
Proceso El administrador debera autenticarse, una vez dentro de

la aplicacion, se le redirigir4 a la pantalla principal en la
cual habra un ment a la derecha con la opcion
‘Incidencias’, al pulsar sobre éste, se le mostrar una tabla
con el listado de incidencias, al pulsar sobre una
incidencia, se le mostrar el formulario para poder

modificar cualquier dato de ésta.
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.

Salida

e La incidencia debera quedar modificada en la
base de datos y actualizada en el listado que se
muestra en la aplicacion web.

e Mensaje de error en el caso de que algun

campo este vacio.

Tabla 4 Requisito funcional: Actualizar incidencias

Actualizar cuenta de usuario

Introduccién

Permite la modificaciéon de los datos de una cuenta de

usuario.

Entradas

Nombre, apellidos, edad, teléfono, correo, contrasefia y
ubicacioén por defecto.

Proceso

El administrador debera autenticarse, una vez dentro de
la aplicacion, se le redirigira a la pantalla principal en la
cual habra un menu a la derecha con la opcion ‘Usuarios,
al pulsar sobre éste, se le mostrar una tabla con el listado
de usuarios, al pulsar sobre una incidencia, se le mostrar

el formulario para poder modificar cualquier dato de éste.

Salida

e Elusuario debera quedar modificado en la base
de datos y actualizado en el listado que se
muestra en la aplicacién web.

e Mensaje de error en el caso de que algun

campo este vacio.

Tabla 5Requisito funcional: Actualizar cuenta de usuario

Listar historico de incidencias

Introduccioén

Muestra una tabla con el histérico de incidencias

gestionadas y reportadas.

Entradas

No hay entradas.




Proceso

El administrador debera autenticarse, una vez dentro de
la aplicacién, se le redirigira a la pantalla principal en la
cual habra un menu a la derecha con la opcién ‘Histérico
incidencias’, al pulsar sobre éste, se le mostrara una
tabla filtrada y paginada con todas las incidencias,
ordenadas en orden descendente por fecha de ultima

modificacion.

Salida

e Listar todas el histérico de incidencias en

formato de tabla.

Tabla 6Requisito funcional: Listar historico de incidencias

Mostrar graficas de incidencias

Introduccién

Muestra un panel con distintas graficas sobre las
incidencias gestionadas y reportadas.

Entradas

No hay entradas.

Proceso

El administrador debera autenticarse, una vez dentro de
la aplicacioén, se le redirigira a la pantalla principal en la
cual se mostrardn 4 graficas, dos de ellas de area
mostrando cuantas incidencias se han reportado y
cerrado por mes. Otras dos gréaficas de tipo tarta
mostrando cuantas incidencias registradas hay por tipo

y por estado.

Salida

e Mostrar el panel principal con las 4 gréficas.

Tabla 7 Requisito funcional: Mostrar grdficas de incidencias

Filtrar graficas de incidencias

Introduccioén

Permite filtrar las distintas gréficas del panel principal.

Entradas

No hay entradas.
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Proceso

El administrador debera autenticarse, una vez dentro de
la aplicacién, se le redirigira a la pantalla principal en la
cual se mostraran 4 graficas. Para el filtrado de estas
debera pulsar sobre la opcién de la leyenda de la gréfica
deseada a filtrar.

Salida

e Mostrara la gréfica filtrada e indicara de manera
visual en la leyenda cual es el campo filtrado.

Tabla 8 Requisito funcional: Filtrar graficas de incidencias

Exportar listado de incidencias

Introduccién

Permite exportar la tabla de incidencias reportadas a
formato PDF y Excel.

Entradas

No hay entradas.

Proceso

El administrador debera autenticarse, una vez dentro de
la aplicacion, se le redirigira a la pantalla principal en la
cual habra un ment a la derecha con la opcion
‘Incidencias’. Al pulsar sobre esta aparecera una tabla
con el listado de incidencias. Pulsar sobre el botén

exportar.

Salida

e Generard un documento PDF o Excel con el
listado de todas las incidencias mostradas en la

tabla de la aplicacion web.

Tabla 9 Requisito funcional: Exportar listado de incidencias




3.3.2 Aplicacion movil

3.3.2.1 Administrador y usuario
Por motivos de duplicidad se ha decidido usar los mismos requisitos

funcionales en la aplicacion maovil tanto para el administrador como para

el usuario, ya que tienen permiso para hacer las mismas operaciones, la

Unica diferencia es que el administrador podrd ver y editar cualquier

incidencia, mientras que el usuario solo las que haya reportado.

Autenticarse

Introduccidén

Permite a un administrador o a un usuario autenticarse

en la aplicacién mévil.

Entradas Correo y contrasefa

Proceso Comenzando en la pantalla de login de la aplicacién
movil, el administrador o usuario debera introducir tanto
su correo como la contrasefia.

Salida e Quedar autenticado en la aplicacion y redirigir

al administrador a la pantalla con el listado de
incidencias de la aplicacién mévil.

e Mensaje de error en el caso de haber dejado
vacio algin campo.

e Mensaje de error si el correo electrénico o la

contrasefa no coinciden.

Tabla 10 Requisito funcional: Autenticarse

Registrar usuario

Introduccién

Permite a un nuevo usuario darse de alta en el sistema,

a través de la aplicacion movil.
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Entradas

Nombre, apellidos, edad, teléfono, correo, contrasefia y
ubicacién por defecto.

Proceso

Para cumplir con este requisito, empezaremos en la
pantalla de login de la aplicacion movil en la cual habra
una opcion llamada ‘Registrarse’, accediendo a esta
opcion se le redirigira al nuevo usuario a la pantalla con

el formulario para darse de alta en el sistema.

Salida

¢ Nuevo usuario registrado en la base de datos.

e Mensaje de error en el caso de haber dejado
vacio algun campo.

e Mensaje de error si el correo electrénico ya

existe en las base de datos de la aplicacion.

Tabla 11 Requisito funcional: Registrar usuario

Listar incidencias

Introduccién

Muestra una lista con todas las incidencias reportadas

actualmente.

Entradas

No hay entradas.

Proceso

El administrador o usuario debera autenticarse, una vez
dentro de la aplicacién, se le redirigird a la pantalla
principal de la aplicacion, que es el listado de incidencias
reportadas, de las cuales se mostrara una pequefia
descripcion, el estado, el tipo y la fecha de la dltima
modificacion, ordenadas en orden descendente por

fecha de ultima modificacion, .

Salida

e Listar todas las incidencias en formato de lista.

Tabla 12 Requisito funcional: Listar incidencias




Actualizar incidencias

Introduccién

Permite la modificacion de los datos de una incidencia.

Entradas

Nombre, descripcion, ubicacién, tipo e iméagenes
adjuntas.

Proceso

El administrador o usuario debera autenticarse, una vez
dentro de la aplicacion, se le redirigira a la pantalla
principal con el listado de incidencias, al seleccionar una
incidencia se le mostrar un formulario con los campos de

esta que son modificables.

Salida

e La incidencia debera quedar modificada en la
base de datos y actualizada en el listado que se
muestra en la aplicacion movil.

e Mensaje de error en el caso de que algun

campo este vacio.

Tabla 13 Requisito funcional: Actualizar incidencias

Actualizar cuenta de usuario

Introduccién

Permite la modificaciéon de los datos de una cuenta de

usuario.

Entradas Nombre, apellidos, teléfono, correo y ubicacion por
defecto.
Proceso El administrador o usuario debera autenticarse, una vez

dentro de la aplicacion, se le redirigira a la pantalla
principal, en la parte superior derecha habra un botén
para acceder a la informacion de la cuenta de usuario,
una vez accedida a la informacion se mostrar un

formulario con los campos a modificar.
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Salida

e Elusuario debera quedar modificado en la base
de datos y su informacion en el formulario de la
aplicacion movil.

e Mensaje de error en el caso de que algun

campo este vacio.

Tabla 14 Requisito funcional: Actualizar cuenta de usuario

Modificar contrasefia

Introduccién

Permite la modificacion de la contrasefia de una cuenta

de usuario.

Entradas

Antigua contrasefa y nueva contrasefia.

Proceso

El administrador o usuario debera autenticarse, una vez
dentro de la aplicacion, se le redirigira a la pantalla
principal, en la parte superior derecha habra un botén
para acceder a la informacion de la cuenta de usuario.
En esta informacion habra un botén para modificar la
contrasefia, el cual nos conducird a un formulario en el
que se pedira la antigua contrasefla y la nueva

contrasefa.

Salida

e La contrasefia debera quedar modificada y el
sistema mostrara un mensaje de confirmacion.

e Mensaje de error en el caso de que algun
campo este vacio

e Mensaje de error en el caso de que la antigua

contrasefa no exista.

Tabla 15 Requisito funcional: Modificar contrasefia

Solicitar contrasefia nueva

Introduccién

Permite la generacioén de una contrasefia nueva de una

cuenta de usuario.




Entradas

Correo.

Proceso Para la cumplimentacion de este requisito bastara con
estar en la pantalla de login, rellenar el campo correo y
pulsar sobre una opcion ‘¢ Olvidaste tu contrasefia?’.

Salida e Se generard una contrasefia nueva para el

usuario del correo y se mostrara por parte del
sistema un mensaje de confirmacion.

e Mensaje de error si el correo no existe.

Tabla 16 Requisito funcional: Solicitar contrasefia nueva

Crear incidencia

Introduccién

Permite la creacién o reporte de una incidencia.

Entradas

Descripcion, ubicacion, tipo, imagenes adjuntas y
posicion GPS.

Proceso

El administrador o usuario debera autenticarse, una vez
dentro de la aplicacion, se le redirigira a la pantalla
principal con el listado de incidencias, en la cual habra
una opcion ‘+’ que conducira al usuario al formulario de

la creacion de incidencias.

Salida

e La incidencia debera quedar registrada en la
base de datos y actualizado el listado que se
muestra en la aplicacion moévil con la nueva
incidencia.

e Mensaje de error en el caso de que algun

campo este vacio.

Tabla 17 Requisito funcional: Crear incidencia
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Valorar incidencia

Introduccién | Permite la valoracion de una incidencia.

Entradas Puntuaciones en cuento ha velocidad y eficiencia de la

solucién suministrada.

Proceso El administrador o usuario debera autenticarse, una vez
dentro de la aplicacion, se le redirigira a la pantalla
principal con el listado de incidencias, saltara un
dialogo por parte del sistema si existe alguna incidencia
en el listado con el estado ‘pendiente de valoracion’.
Esta dialogo ofrecera la opcion de valorar alguna de
estas incidencias y mostrar un formulario con los

aspectos a valorar de ésta.

Salida e Laincidencia debera quedar valorada en la
base de datos y actualizado el listado que se
muestra en la aplicacion mavil sin la incidencia
recién valorada.

e Mensaje de error en el caso de que algun

campo este vacio.

Tabla 18 Requisito funcional: Valorar incidencia

3.4 Especificacion de requisitos no funcionales

La aplicacion donde queda el registro de todas las incidencias ha de ser web.
La aplicacion para el propio reporte de incidencias tiene que ser para maviles.
La aplicacion mévil debe funcionar en la versiéon de Android Lollipop v 5.0 y
superiores.

Los tiempos de carga de la aplicacion web no deben superar los 15 segundos.
Abstraerse a la LOPD con todos los datos de los usuarios.

La aplicacion web debe funcionar en las Ultimas versiones de cada uno de los
navegadores mas utilizados.

La aplicacion web ha de ser Responsive. La interfaz ha de adaptarse a los

distintos tamarios y resoluciones de los distintos dispositivos.



3.5 Plan de trabajo

El proyecto esta dividido en tres subproyectos, el primer proyecto esta orientado a la

creacion de servicio web api y un Backend el cual suministre la informacion a los otros

dos subproyectos. El segundo subproyecto es la aplicacibn web, orientada a la

administracion de las incidencias. Como ultimo subproyecto tenemos la aplicacion movil,

que estara mas orientada al reporte de las incidencias.

A continuacion, se muestra el plan de trabajo seguido para la implementacion de estos

tres subproyectos. Para ello se han planificado tres Sprints de tres semanas cada uno.

Veamos mas en detalle cada uno.

Tarea Sprint Fecha Fecha fin
inicio

Creacion de la BDD 1 28/01/2019 | 30/01/2019
Implementacion del ORM con Entity 1 31/01/2019 | 03/02/2019
Framework

Listar incidencias en la aplicaciéon web 1 04/02/2019 | 07/02/2019
Mostrar incidencia en la aplicacién web 1 08/02/2019 | 10/02/2019
Listar registros de incidencias 1 11/02/2019 | 14/02/2019
Actualizar incidencia en la aplicacion web 1 15/02/2019 | 16/02/2019
Exportar incidencias en formato PDF y Excel 1 17/02/2019 | 18/02/2019
Listar incidencias en la aplicacion mavil 2 18/02/2019 | 20/02/2019
Crear incidencias en la aplicaciéon movil 2 21/02/2019 | 22/02/2019
Mostrar incidencia en la aplicacion movil 2 23/02/2019 | 25/02/2019
Actualizar incidencia en la aplicacion mévil 2 26/02/2019 | 28/02/2019
Crear usuario 2 01/03/2019 | 03/03/2019
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Mostrar cuenta de usuario 04/03/2019 | 05/03/2019
Modificar contrasefia de usuario 06/03/2019 | 07/03/2019
Autenticarse en la aplicacion movil y web 08/03/2019 | 10/03/2019
Registro de usuario en la aplicacion movil 11/03/2019 | 13/03/2019
Solicitar contrasefia nueva en la aplicacion 14/03/2019 | 15/03/2019
movil

Actualizar informacién del perfil de la cuenta 14/03/2019 | 15/03/2019
en la aplicacién mévil

Modificar contrasefia en la aplicacion movil 16/03/2019 | 17/03/2019
Valorar incidencia 18/03/2019 | 20/03/2019
Mostrar graficas de estadisticas de 21/03/2019 | 23/03/2019
incidencias

Filtrar graficas de estadisticas de incidencias 24/03/2019 | 26/03/2019

Tabla 19 Planificacion de tareas

Como se puede apreciar en latabla 15, las tareas para el Sprint 1 estan mas enfocadas
en la aplicacion web, pero dado que es el primer Sprint, es imprescindible crear la base
de datos e implementar el ORM para el acceso a esta. Cabe destacar que cada tarea
enfocada a la aplicacion web tiene como subapartado el desarrollo de un servicio web

api que lo dote de la informacién necesaria.

Desde un punto de vista mas personal, las tareas relacionadas con el desarrollo de la
aplicacion web me fueron mas llevaderas y mas faciles de implementar. En cuanto a la
implementacion del ORM, inverti mas tiempo formandome que en el propio desarrollo
de este. En resumen, las tareas mas pesadas o costosas de este Sprint fueron: la
implementacion del ORM, el listado en la aplicacion web de las incidencias, y la

actualizacién de una incidencia en concreto.

El segundo Sprint esta mas enfocado en el desarrollo de la aplicacion movil, en este

sprint ya no se contemplan tareas en si de desarrollo del ORM, sino que pasan a ser

Y Y



subapartados de las tareas. Cabe destacar que al igual que en el sprint anterior cada

tarea tiene también su propio subapartado para el desarrollo del web api.

El tercer y ultimo Sprint est4 enfocado a tareas de autentificacion y mantenimiento de
las cuentas de los usuarios, también se han incluido diversas tareas para el mostrado

de graficas y estadisticas y una ultima tarea para la valoracion de incidencias resueltas.
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4. Analisis del problema

4.1 Diagrama de casos de uso

Modificar contrasefia Actualizar cuenta de usuario Crear cuenta de usuario

Autenticarse en la aplicacion Solicitar contrasefia nueva

Crear incidencia Valorar incidencia

Actualizar incidencia

Listar incidencias

Administrador

Listar historico de
incidencias

Filtrar gréficas de incidencias

Mostrar graficas de
incidencias

Exportar listado de
incidencias a PDF

Exportar listado de
incidencias a Excel

llustracion 8 Diagrama de casos de uso 2

Se han identificado dos tipos de actores: usuario y administrador, como se puede
apreciar en la ilustracién 1, el actor usuario podra gestionar su cuenta y las incidencias
reportadas, estas acciones solo podran ser llevadas a cabo desde la aplicacion movil,
por otro lado, el actor administrador ademas de poder realizar las mismas acciones que
un usuario normal, podra usar la aplicacién web para acceder a histéricos y graficas con

distintas estadisticas sobre las incidencias.

12 https://www.draw.io/


https://www.draw.io/

4.1.1 Especificacion de casos de uso

Caso de uso: Crear cuenta de usuario

Resumen Crea una nueva cuenta de usuario desde la aplicacion movil,
para poder hacer uso de ésta.
Actor Usuario, Administrador

Precondicién

e Tener acceso al servicio Web Api de la aplicacion.

e El correo introducido debe existir en el dominio de la

universidad.

e Elcorreointroducido no debe estar en uso por otra cuenta.

Descripcion

Flujo Bésico:
1. Pulsar el boton ‘Registrarse’ en la pantalla de login de la
aplicacion web.
Rellenar todos los campos del formulario.

Pulsar el botén ‘Crear cuenta’.

Postcondicién

El sistema enviara un correo electrénico al usuario confirmando

la creacion de la cuenta.

Tabla 20 Caso de uso: Crear cuenta de usuario

Caso de uso: Solicitar contrasefia nueva

Resumen Genera una contrasefia nueva para el usuario desde la
aplicacion movil.
Actor Usuario, Administrador

Precondicién

e Tener acceso al servicio Web Api de la aplicacion.
e El correo electrénico introducido ha de existir en la base

de datos de la aplicacion.
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Descripcion Flujo bésico:

1. Acceder a la pantalla de login de la aplicacién movil.
2. Rellenar el campo ‘Correo’.

3. Pulsar el boton ‘¢ Olvidaste tu contrasefia?’.

4. Pulsar Aceptar en el dialogo de confirmacion que se

mostrara por pantalla.

Postcondicion El sistema enviara un correo electrénico con la nueva contrasefia

generada.

Tabla 21 Caso de uso: Solicitar contrasena nueva

Caso de uso: Valorar incidencia

Resumen Se mostrara una breve encuesta al usuario, para que éste valore

la resolucién de la incidencia que reporto.

Actor Usuario

Precondicion e Tener acceso al servicio Web Api de la aplicacion.
e Estar autenticado en la aplicacion.
e Laincidencia para valorar debe estar en estado

‘pendiente de valoracion’.

Descripcion Flujo bésico:

1. Acceder a la pantalla de login de la aplicacién mavil.

2. Autenticarse en la aplicacion.

3. Unavez se muestre el listado de incidencias, si alguna
esta en estado ‘pendiente de valoracion’, se mostrara un
mensaje por pantalla informando al usuario de que hay
incidencias pendientes de valoracion.

Listar incidencias pendientes de valoracion.

Escoger incidencia a valorar.

Cumplimentar la encuesta rellenando todos los campos.

N o o s

Pulsar sobre el botén ‘Valorar'.

Postcondicion La incidencia quedara valorada y desaparecera del listado de

incidencias del usuario.
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Tabla 22 Caso de uso: Valorar incidencia

Caso de uso: Actualizar incidencia

Resumen Tener acceso a la informacion de una incidencia para poder
modificar alguno de sus datos.
Actor Usuario, Administrador

Precondicién

e Tener acceso al servicio Web Api de la aplicacion.
e Estar autenticado en la aplicacion.
e Laincidencia ha de tener como minimo o bien una

descripcion o alguna foto adjunta.

Descripcion

Flujo bésico:
1. Acceder a la pantalla de login de la aplicacién movil.
Autenticarse en la aplicacion.
Listar incidencias reportadas.
Escoger la incidencia a modificar de la lista.

Modificar la informacién de la incidencia.

S T

Pulsar sobre el botén ‘Guardar cambios’.

Postcondicién

La fecha de ultima modificacién de la incidencia sera modificada

a la fecha actual.

Tabla 23 Caso de uso: Actualizar incidencia

Caso de uso: Listar incidencias

Resumen Muestra una lista de incidencias, de las cuales se muestra una
pequefia descripcion, el estado, el tipo y la fecha de la ultima
modificacion.

Actor Usuario, Administrador

Precondicién

e Tener acceso al servicio Web Api de la aplicacion.

e Estar autenticado en la aplicacion.

Descripcion

Flujo basico:

1. Acceder a la pantalla de login de la aplicacion mavil.
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2. Autenticarse en la aplicacion.
3. Listar incidencias reportadas.
Flujo alterno:
1. Acceder a la pantalla de login de la aplicacién web.
2. Autenticarse en la aplicacion (solo los administradores
podrén).
3. Listar incidencias reportadas.

Postcondicion Si el actor es usuario solo podra ver sus incidencias.
Si el actor es administrador podra ver todas las incidencias de

todos los usuarios.

Tabla 24 Caso de uso: Listar incidencias

Caso de uso: Crear incidencia

Resumen Crea y reporta una incidencia, obteniendo la posicion GPS en el
momento de registrarla. Como datos se aportaran: titulo,

descripcion, escuela/zona, tipo y fotografias.

Actor Usuario, Administrador

Precondicion e Tener acceso al servicio Web Api de la aplicacion.
e Estar autenticado en la aplicacién.
e Laincidencia ha de tener como minimo o bien una

descripcion o alguna foto adjunta.

Descripcion Flujo bésico:

1. Acceder a la pantalla de login de la aplicacién mavil.
Autenticarse en la aplicacion.

Listar incidencias reportadas.

Pulsar sobre el botéon ‘+'.

o > w N

Rellenar todos los campos del formulario de la nueva
incidencia.

6. Pulsar sobre el botdn ‘Crear incidencia’.

S



Postcondicién

Se mostraré el listado de incidencias, con la nueva incidencia
incluida, esta incidencia tendra como fecha de ultima
modificacion la fecha actual.

Tabla 25 Caso de uso: Crear incidencia

Caso de uso: Autenticarse en la aplicacion

Resumen Permite al usuario o administrador autenticarse en la aplicacion a
través de sus credenciales.
Actor Usuario, Administrador

Precondicién

e Tener acceso al servicio Web Api de la aplicacion.
e Elcorreoy la contrasefia deben existir en la base de
datos.

Descripcion

Flujo bésico:
1. Acceder a la pantalla de login de la aplicacién mavil.
2. Rellenar los campos ‘Correo’ y ‘Contrasefa’.
3. Pulsar el botén ‘Login’.
Flujo alterno:
1. Acceder a la pantalla de login de la aplicacion web (solo
administradores).
Rellenar los campos ‘Correo’ y ‘Contrasena’.

Pulsar el botén ‘Login’.

Postcondicion

Si las credenciales son correctas, el usuario quedara autenticado

y se le mostrara el listado de incidencias.

Tabla 26 Caso de uso: Autenticarse en la aplicacion

Caso de uso: Modificar contrasefia

Resumen

Permite al usuario o administrador cambiar su contrasefa actual.

Actor

Usuario, Administrador

Precondicién

e Tener acceso al servicio Web Api de la aplicacion.
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e Estar autenticado en la aplicacion.

e Su antigua contrasefia debe existir en la base de datos.

Descripcion Flujo basico:
1. Acceder a la pantalla de login de la aplicacion mavil.
Autenticarse en la aplicacion.

Listar incidencias reportadas.

A WD

Pulsar sobre el botén con el icono de usuario ubicado en
la parte superior derecha de la aplicacion.

Pulsar sobre la opcion ‘Mi cuenta’.

Pulsar sobre el boton ‘Modificar contrasefna’.

Rellenar formulario con la antigua contrasefia y la nueva.

Pulsar sobre el botén ‘Modificar contrasefa’.

© © N o O

Pulsar sobre la opcién ‘Aceptar’ en el dialogo de

confirmacion.

Postcondicion Se volvera a mostrar la pantalla con la informacién de la cuenta

del usuario y se mostrara un mensaje de confirmacion.

Tabla 27 Caso de uso: Modificar contrasefia

Caso de uso: Actualizar cuenta de usuario

Resumen Permite al usuario acceder a su cuenta de usuario para asi

poder modificar informacion de esta.

Actor Usuario, Administrador

Precondicion e Tener acceso al servicio Web Api de la aplicacion.

e Estar autenticado en la aplicacion.

Descripcion Flujo bésico:

1. Acceder a la pantalla de login de la aplicacién mavil.

2. Autenticarse en la aplicacion.

3. Listar incidencias reportadas.

4. Pulsar sobre el boton con el icono de usuario ubicado en

la parte superior derecha de la aplicacion.

.



5. Pulsar sobre la opcion ‘Mi cuenta’.
6. Modificar informaciéon del formulario de la cuenta.

7. Pulsar sobre el botdn ‘Guardar cambios’.

Postcondicion

Se volvera a mostrar la pantalla de la cuenta de usuario con la
nueva informacion de la cuenta y se mostrara un mensaje de

confirmacion.

Tabla 28 Caso de uso: Actualizar cuenta de usuario

Caso de uso: Listar histérico de incidencias

Resumen Muestra una lista de incidencias ya cerradas o solucionadas, de
las cuales se muestra una pequefia descripcion, el estado, el tipo
y la fecha de la altima modificacién.

Actor Administrador

Precondicién

e Tener acceso al servicio Web Api de la aplicacion.

e Estar autenticado en la aplicacién.

Descripcion

Flujo basico:
1. Acceder a la pantalla de login de la aplicacion web.
2. Autenticarse en la aplicacion.

3. Pulsar sobre el botén ‘Histérico de incidencias’.

Postcondicion

Mostrara una tabla paginada con las 10 primeras incidencias, en

orden descendiente por fecha de ultima modificacion.

Tabla 29 Caso de uso: Listar histérico de incidencias

Caso de uso: Exportar listado de incidencias a Excel

Resumen Permite al administrador obtener un documento en formato Excel
de todas las incidencias registradas en el sistema.
Actor Administrador
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Precondicion e Tener acceso al servicio Web Api de la aplicacion.

e Estar autenticado en la aplicacion.

Descripcion Flujo basico:

1. Acceder a la pantalla de login de la aplicacion web.
2. Autenticarse en la aplicacion.

3. Pulsar sobre el botdn ‘Incidencias’

4

Pulsar sobre el botdon ‘Exportar a Excel’

Postcondicion Generara un documento Excel con todas las incidencias

registradas en el sistema.

Tabla 30 Caso de uso: Exportar listado de incidencias a Excel

Caso de uso: Exportar listado de incidencias a PDF

Resumen Permite al administrador obtener un documento en formato PDF

de todas las incidencias registradas en el sistema.

Actor Administrador

Precondicion e Tener acceso al servicio Web Api de la aplicacion.

e Estar autenticado en la aplicacion.

Descripcion Flujo bésico:

1. Acceder a la pantalla de login de la aplicacion web.
2. Autenticarse en la aplicacion.

3. Pulsar sobre el botdn ‘Incidencias’

4

Pulsar sobre el botén ‘Exportar a PDF

Postcondicion Generara un documento PDF con todas las incidencias

registradas en el sistema.

Tabla 31 Caso de uso: Exportar listado de incidencias a PDF

Y



Caso de uso: Filtrar gréficas de incidencias

Resumen Permite al administrador filtrar las distintas graficas que hay en el
pantalla principal de la aplicacién web.
Actor Administrador

Precondicién

e Tener acceso al servicio Web Api de la aplicacion.

e Estar autenticado en la aplicacion.

Descripcion

Flujo basico:
1. Acceder a la pantalla de login de la aplicacion web.
2. Autenticarse en la aplicacion.
3. Pulsar sobre cualquiera de las leyendas de las gréficas
para que éstas se filtren por los distintos atributos que

tiene.

Postcondicion

La opcidn de la leyenda por la cual se haya filtrado debera tener
alguna indicacion visual, de manera que el usuario sepa que la

gréfica esta filtrada por esa opcion.

Tabla 32 Caso de uso: Filtrar graficas de incidencias

Caso de uso: Mostrar gréaficas de incidencias

Resumen Permite al administrador ver varias graficas sobre las incidencias
reportadas y registradas.
Actor Administrador

Precondicién

e Tener acceso al servicio Web Api de la aplicacion.

e Estar autenticado en la aplicacion.

Descripcion

Flujo bésico:
1. Acceder a la pantalla de login de la aplicacion web.
2. Autenticarse en la aplicacion.
3. Mostrar la pantalla principal de la aplicacion web con las

distintas graficas.

Tabla 33 Caso de uso: Mostrar graficas de incidencia

5




Aplicacion para la notificacion y seguimiento de incidencias — Incident Tracker Service (ITS)

4.2 Modelo de dominio

Tipo

Nombre
Descripcion

Icono

Estado

Nombre

Descripcion

estaen

valorada con

Notificacion

Texto

Pendiente

registrada

tiene pendiente

Registro

Descripcion

Fecha de reqgistro

0.N (

Valeracion

Puntuacion

0.N

tiene

1.1

Pregunta

Texto de la pregunta

1.1 1.1 Ubicacion
— ubicada en
0N Incidencia 1..1| Nombre
Nombre Nombre abreviado
% sy 5o
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llustracion 9 Modelo de dominio®

Como se puede apreciar en la llustracién 2, nuestro modelo de dominio esta

compuesto por 11 clases. Este tipo de modelos nos ayudan a abstraer la informacién

relevante de nuestro dominio en forma de entidades y también nos ayudan a apreciar

cémo estan relacionadas entre si. Por otro lado, siempre es interesante matizar algunos

aspectos mas especificos de nuestro dominio.

8 https://www.draw.io/
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Matizaciones

e Las entidades tipo, estado, pregunta y rol podrian haberse incluido como parte
de otra entidad, pero dado que van a tener cierto nivel de complejidad, se ha
optado por crear una entidad aparte para cada una, de esta manera evitaremos
informacion duplicada.

e La relaciéon que existe entre las entidades incidencia y registro, que es una a
muchos, puede ser mal interpretada, o que se busca con esta relacion, es que
a cada cambio que sufra la incidencia, ya sea la propia creacién de la incidencia
o la actualizacion de algun dato de esta, sea registrada o almacenada en la
entidad registro, teniendo pues en la entidad registro, un historial de todos los
cambios por los que ha pasado una incidencia.

¢ Unaincidencia puede tener varias valoraciones, es decir se podran valorar varias
facetas de la incidencia como la velocidad o la eficacia con la que ha sido

resuelta.
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5. Diseno de la solucién

5.1 Arquitectura del sistema

El actual proyecto como se ha mencionado anteriormente cuenta con tres
subproyectos. A continuacion, se mostraran que arquitecturas se han empleado en cada

uno de ellos.

5.1.1 Backend y servicio de Web Api
Para la implementacion de este proyecto se ha seguido el disefio guiado por el dominio
DDD (Domain Driven Desing)*® el cual sera explicado de manera mas detallada a

continuacion:

Primero de todo, hay que preguntarse qué es el dominio, el dominio en si es el area
temética o campo a la que un usuario aplica un software. También hay que tener claro
el concepto de modelo de dominio, que en si es la representacion de la terminologia y
los conceptos claves del problema.

Una vez tenemos estos dos conceptos claros, el DDD se centra en tener un modelo
rico, expresivo y en constante evolucion para resolver problemas de una forma

semantica.

Este disefio o patrén de desarrollo estd compuesto por varias capas conceptuales.

' ™
- ‘[ Capa de presentacion —
T

¥
= -I Capa de servicios distribuidos

Capa do ; +
infragstructura % — Capa de aplicacidn -r
transversal T

[ Capa del dominio =
¥

Capa de infraestructura de persistencia
oy de datos

-

—

! —
N e -

llustraciéon 10: Domain Driving Desing'4

13 https://github.com/jatubio/5minutos_laravel/wiki/Resumen-sobre-DDD.-Domain-Driven-Design
14 http://xurxodeveloper.blogspot.com/2014/01/ddd-la-logica-de-dominio-es-el-corazon.html
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Como se puede apreciar en la ilustracion 3, este patrén estd compuesto por 6 capas,
pero en nuestro proyecto vamos ha hacer uso de 4 capas solo, puesto que cuando se
sigue un patrén de disefio, no es necesario cefiirse totalmente a lo que recomiende el
patrén. Hemos obviado la capa de infraestructura transversal puesto que esta capa esta
destinada a funcionalidades accedidas por cualquier capa, como podria ser la
autenticacion, que en nuestro caso es manejada por el web api. También se ha decidido
prescindir de la capa de servicios distribuidos ya que la capa de servicios distribuidos y
de presentacién practicamente se solapan, ya que en la capa de servicios distribuidos
tendremos el web api con la que el usuario interactuara a través de peticiones HTTP. A
continuacién, se van a mencionar las capas empleadas en nuestro proyecto y una breve

descripcion de sus caracteristicas?®.
Interfaz de usuario (User Interface)

Esta capa muestra la informacion al usuario, interpreta sus acciones y las envia a la

aplicacion, ya bien sea mediante una interfaz gréfica o un consola de comandos.
Aplicacion (Application)

Es la que se encarga de organizar todos los elementos de la aplicacion. No contiene
l6gica de negocio ni mantiene el estado de los objetos de negocio. Es responsable de

mantener el estado de la aplicacion y del flujo de esta.
Dominio (Domain)

Es el nucleo de nuestro proyecto. Contiene toda la informacién sobre nuestro dominio,
a su vez contiene todas las reglas de negocio y es responsable de mantener el estado

de los objetos de negocio.
Infraestructura (Infraestructure)

Esta capa sirve para la persistencia de los objetos, a su vez también sirve para proveer
la comunicacion entre el resto de las capas. Es la capa mas cercana a la base de datos
y donde de normal se implementa el cédigo del ORM para el acceso a los datos de la

base de datos.

15 https://devexperto.com/domain-driven-design-1/
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Dado que son capas conceptuales, su implementacion puede ser muy variada y en
una misma aplicacioén, tendremos partes o componentes que formen parte de cada una

de estas capas.

5.1.2 Aplicacion Web y Aplicacion movil
Para la implementacion de la aplicacion web se ha utilizado Angular y para la

implementacion de la aplicacion mavil lonic, que es un framework basado en Angular

también, asi pues, este es el disefio 0 arquitectura seguido en una aplicacién de Angular.

Las aplicaciones web basadas en Angular estan fragmentadas en mdltiples partes, a
estas partes se las conocen como componentes. Estos componentes suelen estar
comunicados por modulos, que de una manera contextual engloban componentes que
tengan funcionalidades parecidas o con el mismo fin. Por ultimo, tenemos los servicios
o0 proveedores, que son los que se encargan de suministrar la informaciéon a los

componentes de la aplicacion.

A continuacion, veremos mas en detalle como esta compuesto un componente, y

como funciona un servicio en angular.
Un componente esté dividido en tres partes:

e La primera parte contiene la estructura del componente (HTML).
¢ La segunda parte contiene la I6gica del componente (TypeScript).
e La tercera parte contiene los estilos del componente para dotarlo de una mejor

visualizacién (CSS).

Una vez tenemos claro como estd compuesto un componente, hay que abordar el

problema de obtener la informacion a mostrar, esto es mediante servicios.

Un servicio, no es mas que un objeto que mantiene el estado y que es igual para todos
los componentes de la aplicacion. Estos objetos son “inyectados” en los componentes y
son proveidos en cualquier médulo de la aplicacion. Lo explicado anteriormente resume
el paradigma de la inyeccién de dependencias'®. En palabras mas técnicas, la inyeccion

de dependencias es un patron de disefio orientado a objetos, en el que se suministran

16 https://es.wikipedia.org/wiki/lnyecci%C3%B3n_de_dependencias
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objetos a una clase en lugar de ser la propia clase la que cree dichos objetos. Esos

objetos cumplen contratos que necesitan nuestras clases para poder funcionar (de ahi

el concepto de dependencia).

5.2 Disefo detallado

En este apartado vamos a mencionar de una manera mas detallada el disefio y

organizacion de las clases que interactian en cada uno de los tres subproyectos de la

solucion.

5.2.1 Backend y servicio de Web Api.

El servicio Web Api y el Backend estan formados por cuatro proyectos los cuales todos

pertenecen a la misma solucion, cada proyecto implementa cada una de las capas vistas

anteriormente del DDD, a continuacion, se mostraran las carpetas que contienen cada

uno de los proyectos y que uso o finalidad tienen.

Proyecto Domain

4 -[c=| Domain
b 5/ Properties
p =B Referencias
4 @l Contracts
P+ €* lincidenceRepository.cs
P & C* lincidenceTypeRepository.cs
P &C* |UbicationRepository.cs
P &c* |UserRepository.cs
@l Entities
C* |Incidence.cs
* IncidenceRating.cs
* IncidenceRec
* IncidenceType.cs
* Multimedia.cs

* RatingQuestic
* Rol.cs
® State.cs

* Ubication.cs

b
b
b
b
b
b
b
b
b
b
b

* User.cs

¢ App.config

llustracion 11: Proyecto Domain

Como se puede apreciar en la ilustracion 4 este
proyecto consta principalmente de dos carpetas

Contracts y Entites.

En entities es donde tenemos las clases que
definen el dominio o problema de nuestro
proyecto de una manera sencilla y abstracta. Por
ejemplo, la clase User solo contiene los atributos
que debe de tener un usuario. Dicho de otro
modo, esta carpeta contiene la definicion del

problema a resolver en nuestro proyecto.

En Contracts tenemos todas las interfaces que
deben implementar los repositorios (clases del
proyecto Infraestructure), para poder efectuar

acciones sobre las entidades del dominio.
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El resto de los proyectos han de ser capaces de obtener informacion de este, pero no
al contrario, ya que este proyecto no debe depender de ningun otro, dado que es el

ndcleo de nuestra aplicacion.
Proyecto Infrastructure
4 =|c# Infrastructure En la ilustracion 5 vemos el proyecto

b &M Properties
P =W Referencias

dedicado a la capa de Infraestructura. Caben
destacar dos partes, la carpeta de Repositories

4 @l Repositories

P 7 C* IncidenceRepository.cs y la clase ContextModel.

P &¢* IncidenceTypeRepository.cs o .

b &c* UbicationRepository.cs La carpeta Repositories contiene todas las
b &c* UserRepository.cs clases encargadas de leer, escribir y eliminar
¢.) App.config informacion en la base de datos, éstas a su vez

¢* ContextModel.cs deben implementar las interfaces definidas por

) e Eremr | |
e TRt los contratos de las entidades mencionadas en

C* Program.cs

el apartado anterior.
llustracion 12: Proyecto Infrastructure

Por otro lado, tenemos la clase
ContextModel esta clase es la encarga de conectar a la base de datos, en ella reside
toda la configuracion y la cadena para efectuar la conexion. Hay que destacar que, todas
las clases de los repositorios han de hacer uso de esta clase para poder efectuar todas

las acciones descritas en lo pertinentes contratos.
Proyecto Services

(2] Services En la ilustracibn 6 vemos el proyecto que
b &M Properties

p =B Referencias
4 &l Interfaces modelo. Estd formado por los servicios y sus

implementa la capa de Application de nuestro

o

b7 lincidenceService.cs interfaces. Los servicios hacen uso de los
€= lIncidencelypeService.cs o .
c* |UbicationService.cs repositorios de la capa de infraestructura, por lo

c* |UserService.cs tanto, es necesaria la comunicacion entre la capa

=/ Services

de aplicaciéon y la de infraestructura. Estos

( o

b IncidenceService.cs o _ '
b &c* IncidenceTypeService.cs servicios son los que dotaran de funcionalidad a la
D c

¢* UbicationService.cs capa de user-interface en nuestro caso un web api.
P &c® UserService.cs
v-) App.config Otro punto para destacar de este proyecto es que

¢ packages.config )
sera el encargado de mantener el estado de la

Program.cs
llustracion 13: Proyecto Services aplicacion , controlando asi todas las excepciones

.



y errores que puedan ocurrir en el funcionamiento de la aplicacion.

Proyecto Web Api

"-B Referencias
B App_Data
B App_Start
= Controllers

c* |ncidenceController.cs

C* IncidenceTypeController.cs

c*® LoginController.cs
c* TokenGenerator.cs
c* TokenValidatorHandler.cs
c* UbicationController.cs
= UserController.cs
4 @l Models
C* IncidenceDTO.cs
C* IncidenceTypeDTO.cs
C* LoginReguest.cs

[ i (] e
llustracion 14: Proyecto Web Api

Este proyecto representa la capa de user-
interface, en nuestro caso es un web api que dotara
de los servicios y funcionalidades necesarios a los
usuarios. Existen dos partes de este proyecto a
destacar,
Models.

la carpeta Controllers y la carpeta

Como se puede apreciar en la ilustracion 7 la
carpeta Controllers contiene las clases publicas las
cuales pueden ser accedidas mediante peticiones
HTTP, estas clases hardn uso de los servicios
suministrados por la capa Application para poder

realizar las acciones pedidas por los usuarios.

En cuanto a la carpeta Models, es la carpeta que

contiene la forma o el formato de los datos

esperados por los usuarios, entonces siempre que se pida un objeto de una entidad este

objeto sera transformado a su correspondiente modelo.

5.2.2 Aplicaciéon Web y Aplicacion movil

Las aplicaciones Angular suelen tener la misma organizacién de directorios, en

concreto vamos a hablar de tres de ellas, la carpeta pages, la carpeta shared y la carpeta

core.
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Carpeta Pages

4 pages

dashboard
incidence-form
incidence-list
incidence-list-record
miscellaneous
statistics

user-form

user-list
pages-menu.ts
pages-routing.module.ts
pages.component.ts

pages.module.ts

Carpeta Shared

llustracion 15: Carpeta Pages
directives
pipes
services
styles
shared.module.ts

llustracion 16: Carpeta Shared

Carpeta Core

4 core
auth
data

http

jwt

models

utils

core.module.ts
module-import-guard.ts

llustracion 17: Carpeta Core

En la ilustracion 8 podemos ver la carpeta Pages en
ella estan todos los componentes relacionados con las
distintas paginas de nuestra aplicacion web, seran
estos componentes los que formen la interfaz grafica 'y

por los cuales navegaremos.

En esta carpeta estan todas las clases que van
a ser usadas de manera global en nuestra aplicacion
web, en especial la carpeta services la cual contiene
todos los servicio que suministraran la informacién a los

componentes de la carpeta pages.

En esta carpeta residen los servicios utilizados por los
propios servicios de la carpeta shared, tales como
servicios de peticiones http o de autentificacion con jwt,
ademas de los servicios también estan los modelos, que
son el formato de la informacién que se espera obtener
de las peticiones al servicio web api, estas clases estan

incluidas en la carpeta models.

5.3 Tecnologias utilizadas

Para cada subproyecto se han utilizado distintas tecnologias para su implementacién

y desarrollo.

Para la aplicacion web se ha utilizado Angular dado que es uno de los frameworks

mas utilizados a la hora del desarrollo de aplicaciones web, cuenta con una gran
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comunidad y con una amplia informacion y documentacion, también cabe destacar las
constantes actualizaciones y el esfuerzo del equipo (Google) por mantener el framework
mantenido y estable. EI IDE para el desarrollo de la aplicacion web ha sido Visual Studio
Code ya que tiene compatibilidad tanto con HTML, con TypeScript como con CSS,

aparte de esto es un IDE ligero y no requiere de configuracion alguna para utilizarlo.

Para la aplicacion movil, se ha decidido utilizar lonic como framework para el
desarrollo, ya que permite desarrollar aplicaciones moviles mediante lenguajes de
desarrollo web. Puesto que yo ya tenia conocimientos en desarrollo web, este punto me
hizo decantarme por lonic, aparte de la amplia documentacién que ofrece y de la
comunidad que tiene. El IDE para el desarrollo de esta aplicacion también ha sido el

Visual Studio Code dado que se desarrolla como una aplicaciéon web basada en Angular.

El desarrollo del Backend y del servicio web API ha sido implementado en .NET. En
especifico para el desarrollo del Backend se ha utilizado Entity Framework 6’y para el
desarrollo del Web Api se ha utilizado ASP.net Web Api 28, Ambas tecnologias estan

basadas en C#.

La eleccién de Entity Framework como tecnologia para el desarrollo del Backend, fue
por la previa experiencia obtenida en la carrera ya que trabajamos con esta tecnologia
en ISW (Ingenieria del Software) y otro punto a favor de entity framework es la

automatizacion de cadigo.

Lo mismo ocurre con ASP.NET., es una tecnologia para aplicaciones web desarrollada
por Microsoft. Se usa principalmente para desarrollar sitios web, aplicaciones y servicios
web. Apareci6 en enero de 2002 con su primer version 1.0. La eleccion ha sido por haber
trabajado anteriormente con ella en un proyecto de una empresa en la que estuve
formandome, también por su sencillez y que forma parte de .NET lo que hace menos

complejo la comunicacién entre el Backend y el servicio Web API.

Para la realizacién tanto del Backend como del servicio Web Api se ha utilizado como
IDE Visual Studio ya que ambas tecnologias pertenecen a .NET y la herramienta ofrece

distintas facilidades para la instalacién e implementacién de ambas tecnologias.

17 https://docs.microsoft.com/es-es/dotnet/framework/data/adonet/ef/overview
18 https://docs.microsoft.com/es-es/aspnet/#pivot=aspnet
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6. Desarrollo de la solucion

6.1 Servicio Web Api

Para el desarrollo del servicio web api se ha utilizado ASP.NET, y queria destacar la
sencillez con la que se puede crear un servicio web api. Para ello pondremos el ejemplo

del objeto o recurso “Incidencia”.

Primero de todo cada recurso del web api tiene su propio controlador, es decir una
clase que ofrece distintos métodos que seran los encargados de ejecutar las acciones
sobre el recurso, por ejemplo, obtener la informacion de un incidencia en particular por

su id o una lista completa de todas las incidencias.

[EnableCors(origins: "*", headers: "*", methods: "*")]

public class IncidenceController : ApiController

{

private IncidenceService incidenceService;

public IncidenceController()

{

this.incidenceService = new IncidenceService();

[Authorize]
public IHttpActionResult Get()

{

List <IncidenceDTO> incidences =
this.incidenceService.GetAllIncidences()
.Select(incidence => new IncidenceDTO(incidence)).ToList();

return Ok(incidences);

En el cédigo de arriba se puede observar la implementacion del recurso Incidence y
de la accion obtener todas las incidencias mediante el método Get(). Primero de todo
se crea en el constructor un objeto IncidenceService, este objeto comunica con la capa

de la aplicacion del backend y es el que nos suministrara los datos. Una vez hecho esto
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se definen los métodos del api para el recurso en cuestion. Si el nombre del método
empieza por alguna accion HTTP, ASP.NET automaticamente asignara a ese método
la accidn por la que es nombrada, en nuestro caso el nombre del método es Get, con lo

cual para acceder este recurso habra que hacer una accion Get en:
Htttp:localhost:54906/Incidence
Esto automaticamente devolvera todas las incidencias.

Hay que afadir que el nombre del recurso en nuestro caso es Incidence porque hemos
nombrado a la clase IncidenceController, si hubiéramos nombrado la clase como

UserController el nombre del recurso habria sido User.

6.2 Backend

En el apartado del backend también hay que destacar la facilidad para el acceso a los
datos mediante Entity framework, una vez instalado e implementado correctamente,

basta con escribir el siguiente fragmento de cédigo:

public List<Incidence> GetAllincidences()

{

using (ContextModel context = new ContextModel())

{
context.Configuration.LazyLoadingEnabled = false;
return context.Incidences
Include("State")
.Include("User")
.Include("Ubication")
.Include("IncidenceType")
.TolList();

Para acceder a los datos solo es necesario obtener un Objeto de la clase
ContextModel, esta clase ha sido la encargada de leer la base de datos y de mapear
toda esta informacion en objetos, asi pues, la lista Incidences que hay en el objeto
context tendrd todas las incidencias de la base de datos. Por Gltimo, los include son para
referenciar los objetos anidados dentro del objeto solicitado, por ejemplo, un objeto de

tipo incidencia a su vez tiene un objeto de tipo usuario como atributo.
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6.3 Aplicaciones basadas en Angular (Aplicacion mévil y web)

En el apartado de las aplicaciones basadas en angular me gustaria hacer hincapié en
como se obtiene los datos de un servicio web api. Mediante servicios y un tipo de objetos
denominados Observables conseguiremos la funcionalidad deseada. Los siguientes
fragmentos de codigo resumen como se hace una peticion http a un servicio web desde

una aplicacion basada en Angular.

@Injectable()
export class ContextModelService {

private incidences;
private user
private types;

private ubications;

private dataSource = new Subject();
private $contextModel Observable<any>;

constructor(private incidenceService: IncidenceService
private incidenceTypeService: IncidenceTypeService
private ubicationService: UbicationService) {
this.$contextModel — this.dataSource.asObservable();

}

public loadContextModel() {
let incideces$ = this.incidenceService.getincidences();
let types$ = this.incidenceTypeService.getincidenceTypes();
let ubications$ = this.ubicationService.getUbications();

Observable.combineLatest(incideces$, types$, ubications$).subscribe(([incidences, types,
ubications]) => {
this.incidences = incidences;
this.types = types;
this.ubications = ubications;
this.dataSource.next();
Dk

return this.$contextModel;
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La clase ContextModelService es un Injectable, que quiere decir esto, que puede ser
inyectada como dependencia en cualquier otra clase, siguiendo el patrén de inyeccién

de dependencias descrito anteriormente en el apartado de la arquitectura de la solucion.

Esta clase suministra los datos al resto de paginas de la aplicacion, dado que el

método loadContexModel se ejecutara una vez el usuario se autentique en la aplicacion.

El funcionamiento de este método es sencillo, hace uso de un observable publico
($contextModel), un observable es un objeto que publica informacion y al cual otros
objetos o clases pueden subscribirse para obtener dicha informacién. La clase
ContextModelService hace uso de otros tres servicios, el de incidencias, el de tipos y el
de ubicaciones y trata de obtener la informacion necesaria de estos. Una vez tengo la
informacion de los tres servicios, publico en el observable que la informacién ya es

accesible.

La pregunta siguiente seria ¢ Como los tres servicios inyectados en éste han obtenido
los datos?

Veamos pues le servicio de Incidencias.

@Injectable()

export class IncidenceService {

private endPoint = 'Incidence/’;

private actuallncidence;

constructor(private httpService: HttpService) { }

public getincidences(): Observable<any> {
return this.httpService.get(this.endPoint );
}

}
@Injectable()

export class HttpService {
constructor(private http: HttpClient) { }

public get(path: string): Observable<any> {
return this.http.get("${environment.api_url}${path}’);
}
}
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La clase IncidenceService es una clase que al igual que la de ContextModel es
inyectable, y su Unica funcién es la de hacer uso del servicio HttpService y hacer uso
del método get pasandole el recurso solicitado en este caso Incidence. Vayamos un

punto mas lejos y veamos que hace el servicio HttpService.

@Injectable()
export class HttpService {
constructor(private http: HttpClient) { }

public get(resource: string): Observable<any> {

return this.http.get("${environment.api_url}${resource}’);

}
}

Esta clase al igual que las otras dos, también es inyectable y a su vez también se
inyecta un servicio en esta caso HttpClient, perteneciente a las librerias de Angular y del
cual utilizamos su método get para hacer una peticion GET mediante HTTP. De esta
manera podremos hacer una peticiébn a nuestro servicio de Web Api con el recurso
solicitado.
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7. Resultados

Para la demostracion de los resultados se va a proceder a mostrar distintas imagenes,

de la aplicacion web y la aplicacion mévil en funcionamiento.

7.1 Aplicacién Web

Como se ha mencionado en anteriores apartados la aplicacién web sirve como portal
de administracién de las distintas incidencias reportadas, aparte de la lectura y
actualizacién de estas incidencias, también es posible ver distintas estadisticas en
cuanto a cantidad de incidencias producidas.

dence Tracking Service x o+ oo

« C O localhost * Om @ :
Incidence Tracking Service © oo e
{7 wico

Incidencias reportadas por mes Incidencias cerradas por mes
/A Incidencias

[0 Hstorico de incidencias

A Usuarios

Incidencias pendientes por tipo Incidencias por estado

llustracion 18: Pantalla de estadisticas

Como se muestra en la ilustracion 11, se aprecia lo que es la pantalla principal de la
aplicacion web. En ésta se muestran distintas gréficas sobre estadisticas de las
incidencias registradas en el sistema. En esta pantalla hay cuatro tipos de graficas, dos
de ellas son de tipo area y nos muestran las incidencias reportadas y cerradas por mes.
Las otras dos gréficas restantes son de tipo tarta y nos muestra cuantas incidencias hay

reportadas, filtrandolas por tipo y por el estado en el que se encuentran.
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racking Service x

€ C @ localhost

Incidencias

D Nombre

1 Incidencial

2 Incidencia en
jardin agora
Incidencia
fontaneria
Incidencia

4 problema

informatico

IncidenciaS

llustracion 19: Pantalla con el listado de incidencias

Descripcion

Incidencia creada con el
proposito de desarrollar

Incidencia creada con el
proposito de desarrollar

Incidencia creada con el
proposito de desarrollar

Incidencia creada con el
proposito de desarrollar

Incidencia creada con el
proposito de desarrollar

Ubicacion

Escuela de
Informatica

Agora

Escuela de
Edificacion

Escuela de
Informatica

Escuela de
Informatica

Usuario
propietario

Carlos
Longares
Alcala

Marc Diago
Sans

Daniel
Fenollar
Onrubia

Carlos
Longares
Alcala

Carlos
Longares
Alcala

Tipo

Sinfiltre v

Informatica

Jardinenia

Fontaneria

Informatica

Informatica

Fecha de

Estado fecete iltima

8 modificacion
sin filtro

. 17/02/2019 17/02/2019

A 16:52 16:52
Pendiente de 13/02/2019 16/02/2019

valoracion 16:52 16:52
S 14/02/2019 17/02/2019

ahis 16:52 16:52
17/02/2019 17/02/2019

Abjerta 16:52 16:52
A 17/02/2019 17/02/2019

noena 16:52 16:52

En lailustraciéon 12 tenemos la pantalla con el listado de incidencias, esta pantalla esta

compuesta por una tabla en la que cada fila es una incidencia, cada columna representa

un atributo de la incidencia, los cuales son: el identificador, el nombre, la descripcién, la

ubicacion, el usuario propietario, el tipo, el estado, la fecha de registro y la fecha de

ultima modificacion. También afadir, que es posible filtrar los resultados que muestra la

tabla por cualquiera de sus columnas.

Incidence Tracking Service

R inico

/\ Incidencias

Incidencia

Nombre
Historico de incidencias
Incidencia de pruebas

A Usuarios

Descripcion

Ubicacion

Escuela de informatica

Carlos Longares

Tipo

Jardineria

Estado

Abierta

17/02/2019 18:25

Descripcién con el mero objetivo de servir de prueba de desarrollo

Fecha de ultima modificacién

17/02/2019 18:25

Ubicacion GPS

Plaza xuquer

Gougle

@

@ Carlos Longares

Universitat
Politécnica de
Valéncia UPV

llustracion 20: Pantalla con lainformacién de una incidencia
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En lailustracion 13 aparece la pantalla con la informacién especifica de unaincidencia.
Para llegar a esta pantalla es necesario a ver seleccionado una incidencia del listado de
incidencias de la pantalla mencionada anteriormente (llustracion 12). En esta pantalla
se muestran los siguientes campos: nombre, descripcidn, ubicacion, usuario propietario,
tipo, estado, fecha de registro, fecha de altima modificacion, posicion GPS en Google
Maps y una galeria de imagenes de la incidencia, si la incidencia tiene imagenes
adjuntas. En esta pantalla es posible modificar cualquier dato sobre la incidencia, ya que

para acceder a la aplicacion web deberemos ser Administradores.

7.2 Aplicacién movil
La aplicacion mévil tiene como funcion la de reportar las incidencias, esta aplicacion
cuenta con distintas pantallas, entre las cuales se encuentran la de login, listado de

incidencias, nueva incidencia y nuevo usuario.

v 4 01229

"d 701

Listado de incidencias

Incidence Tracking Service

Nombre: Incidencial

Tipo: Electricidad

Ubicacion: Facultad de informatica
m Descripcion: Incidencia de prueba

para desarrollo de la aplicacion web y

mavil

Estado: Revisada

Correo
carlonal@inf.upv.es Nombre: Incidencia2
Tipo: Material docente
Ubicacion: Facultad de informatica
Contrasefia Descripcion: Incidencia de prueba
e para desarrollo de la aplicacion web y
sese movil

Estado: Abierta

LOGIN
Nombre: Incidencia3

Tipo: Material docente

;Olvidaste tu contrasena? Ubicacion: Facultad de informatica
Descripcion: Incidencia de prueba
para desarrollo de la aplicacion web y
movil
Estado: Abierta

¢No tienes una cuenta? Registrate
MNombre: Incidenciad
Tipo: Material docente
Ubicacion: Facultad de informatic

“ mnescripdén: N prUEba

llustracion 21: Login aplicacion movil llustracién 22: Listado de incidencias moévil
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Como se puede apreciar en la ilustracion 14, tenemos la pantalla de login de la
aplicacion mdavil, su disefio como el resto de las pantallas, sigue las guias de estilo de
Material Desing de Google. Esta pantalla nos ofrece la posibilidad de autenticarnos en
la aplicacién, de recuperar nuestra contrasefia en caso de no recordarla y si no tenemos

una cuenta, poder acceder al formulario de nueva cuenta de usuario.

En la siguiente ilustracion (ilustracion 15) se muestra la pantalla con el listado de
incidencias reportadas por el usuario, esta es la pantalla principal de la aplicacion, la
cual sera mostrada nada mas autenticarse en la aplicacion. Cada elemento de la lista
muestra: el nombre de la incidencia, el tipo, la ubicacion, la descripcidon y el estado en
el que se encuentra. Ademas de la lista tenemos el botén ‘+’ situado en la esquina

inferior derecha de la pantalla , el cual nos permitira registrar nuevas incidencias.

Nuevo usuario Nueva incidencia

Carlos

Descripcion

Apeliidos .
o Problema con la limpeza de las plantas

Longares Alcala

Ubicacion

Correo
Facultad de informatica

carlona@inf.upv.es
Tipo

ntrasef
Contrasefia Jardineria

--------

Numero de imagenes: 0

........

Ubicacion
CREAR INCIDENCIA
Facultad de informatica

Teléfono

658882500

42 CREAR CUENTA

ECEECENCEE BT

llustracion 16: Creacidn de usuario llustracion 17: Creacion de incidencia

La ilustracién 16 nos muestra el formulario de creacion de usuario, el cual es accesible
desde la pantalla de login (ilustracion 14). Todos los campos de este formulario son
obligatorios, los cuales son: nombre, apellidos, correo, contrasefia, repetir contrasefia,

ubicacion y teléfono.

Como ultima pantalla a mostrar (ilustracion 17) tenemos el formulario de la creacion de

incidencias, el cual esta compuesto por los siguientes campos: descripcién, ubicacion,

o



tipo, posiciébn GPS desde donde se ha reportado la incidencia y archivos multimedia
adjuntos. Estos dos ultimos campos se rellenan o adquieren mediante los botones

situados en la parte inferior derecha.
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8. Conclusiones

Como conclusién, el desarrollo de servicios web y aplicaciones es un método muy Uutil

dada la alta utilizacion de los dispositivos moviles y las aplicaciones web actualmente.

En este contexto, los servicios web nos proporcionan bastante flexibilidad a la hora de
enfrentarnos a cualquier problema de tipo informatico. Por ejemplo, que una aplicacion
sea multiplataforma o que se vea de una forma adecuada segun el dispositivo donde se

muestre.

Otra conclusion para destacar es la cantidad de lenguajes y tecnologias necesarias
para crear una aplicacion. En mi caso han sido necesarias 9, desde las tecnologias y
lenguajes enfocadas en el backend y el servicio web api (SQL, C#, entity framework y
ASP.NET web api 2) hasta las utilizadas en las aplicaciones web y movil (typescript,
HTML, CSS, Angular y lonic). Esto hace replantearse la cantidad de conocimiento
necesario para el desarrollo de una aplicacion o herramienta, y del tiempo invertido en

esta.

Por lo demés, se han cumplido los siguientes objetivos descritos anteriormente en el

apartado de la introduccion:

e Ofrecer una herramienta para el reporte de incidencias, agil e intuitiva a través
de una aplicacién movil.

¢ Ayudar en tareas de logistica, dado que sera posible reportar faltas de material
en las aulas.

e Agilizar la comunicacion de incidencias, es decir conseguir que la informacién de
la incidencia llegue lo antes posible al personal de administracion o
mantenimiento.

e Tener mas detalles de cada incidencia mediante fotografias y la ubicacién GPS
de donde se produjo esta, aportando asi mayor calidad de informacion.

e Llevar un registro de todas las incidencias reportadas, tanto si han sido
solucionadas o no.

e Ofrecer distintas estadisticas de incidencias, para saber si se estan distribuyendo

bien los recursos empleados en la resolucién de estas.
Objetivos pendientes para futuros trabajos:

e Permitir la valoracion de una incidencia solucionada por parte de los usuarios.
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e Trasladar el proyecto de un contexto de desarrollo a un contexto de

produccion.

Con este proyecto he aprendido a valorar el tiempo que conlleva el desarrollo de una
herramienta software, la importancia de la planificacion y de la cantidad de errores y
contratiempos que pueden surgir a la hora de implementar una aplicacion.

Hay que afadir que no se ha podido desarrollar todo lo anteriormente citado en el
apartado de andlisis, por una mala planificacion del tiempo y por una mala gestion las
tareas a desarrollar, dado que tareas que pensaba que me llevarian menos tiempo han

ocupado mucho mas de lo planeado.

8.1 Relacion del trabajo desarrollado con los estudios cursados

Hay varias asignaturas las cuales han sido muy practicas para la realizacién de este
proyecto, entre ellas cabe destacar: Ingenieria del software y Gestion de proyectos.
Sinceramente para un proyecto de este tipo, habria sido mas interesante cursar la
especificacion de Ingenieria del software, pues en el apartado de especificacion de
requisitos no se ha llegado a la complejidad necesaria para un proyecto de esta

envergadura.

Las competencias transversales requeridas para la realizacion de este proyecto han

sido:

- Disefio y proyecto.

- Planificacién y gestién del tiempo.
- Aprendizaje permanente.

- Aplicacion y pensamiento practico.

- Innovacion, creatividad y emprendimiento.
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