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Resumen

ITIL (Information Technology Infrastructure Library) son un conjunto de buenas practicas
para la gestién de los servicios de Tecnologia Informatica (Tl). Estas practicas, se basan en
una mejora continua de procesos que son divididos en 5 fases. El proceso o servicio con el
gue vamos a trabajar en este proyecto es el servicio de Gestion de Incidencias, el cual, estd
incluido en la fase de servicios de operaciones. La fase del servicio de operaciones es la
primera fase donde se introduce el cliente y, por tanto, la empresa tiene que ajustarse a sus

necesidades.

Este proyecto consiste en la creacidén de una aplicacién Android que ayude a las empresas a
mejorar su gestion de incidencias basado en las buenas practicas de ITIL. Esta aplicaciéon
movil permitird el registro de cualquier incidencia tras la deteccién de ésta y poderlas

categorizar segun el tipo de incidencia que se haya producido.

La rdpida resolucidon de estas incidencias beneficiara tanto al cliente como a la empresa.
Obteniendo una gran satisfaccion por parte del cliente y una eficiencia resolutiva por parte

de la empresa.

El proyecto no pondra limites a las empresas por lo que facilitara la introduccién de distintos
elementos para especificar el tipo de incidencia que se ha producido. Se dispondra de una
base de datos dindmica para cumplir todos los rangos de incidencias posibles. Por ejemplo

[1] [19]:

e Errorde SWo HW

e Error de operacion de servicio

e Peticiones de servicio (usuarios)
e Pedidos

e Consultas

e FEtc.

Esta informacion estara almacenada en un servidor utilizando la base de datos en tiempo

real de Firestore perteneciente a Google. Por lo tanto, la informacién estara siempre



actualizada en la aplicacion a tiempo real para conocer y tener la fiabilidad de la situacion de

las incidencias de la empresa.
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Executive Summary

ITIL (Information Technology Infrastructure Library) is a set of good practices for the
management of Information Technology (IT) services. These practices are based on a
continuous improvement of processes that are divided into 5 phases. The process or service
with which we are going to work on this project is the incident service, which is included in
the operations services phase. The phase of the operations service is the first phase where

the client is introduced and, therefore, the company has to adjust to their needs.

This project consists of the creation of an Android application that helps companies improve
their incident service based on ITIL good practices. This mobile application will allow the
registration of any incident after the detection of it and can categorize them according to

the type of incident that has occurred.

The rapid resolution of these incidents will benefit both the client and the company.
Obtaining a great satisfaction on the part of the client and a resolutive efficiency on the part

of the company.

The project will not put limits on companies, so it will facilitate the introduction of different
elements to specify the type of incident that has occurred. A dynamic database will be

available to meet all ranges of possible incidents. For example [1] [19]:

e SWor HW error

e Service operation error
e Service requests (users)
e Orders

e Consultations

e Etc.

This information will be stored on a server using the Firestore real-time database belonging
to Google. Therefore, the information will always be updated in the application in real time

to know and have the reliability of the situation of the incidents of the company.
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Capitulo 1.

Introduccion



1.1. Contexto

El mundo laboral del sector de la Tl (Tecnologia de la Informacién) es un sector
relativamente joven que ha ido afrontando los diferentes problemas surgidos en su
evolucién y que hoy en dia requieren unas soluciones mas profesionales y desarrolladas a la
par de la evolucién del sector informatico. Hoy por hoy son pocas las empresas que afrontan
estas deficiencias de manera especializada, es decir con los medios adecuados tanto de

gestidn como humanos.

Poco a poco las empresas estan madurando y buscando solucidn con distintos tipos de
técnicas para mejorar la gestion de procesos que ayuden a lograr calidad en las operaciones
TI. Una mayor inversidén en estos recursos da un beneficio demostrado en este tipo de

empresas.

1.2. Motivacion

La realizacion de este trabajo viene motivada por cubrir unas deficiencias en la gestién de
incidencias que sirvan de mejora resolutiva a las empresas, de una forma dindmica, rapida y
efectiva. Esta resolucidon de incidencias supondra una reduccién de costes, resolucién de

problemas y por tanto una mayor efectividad con el trabajo realizado.

1.3. Objetivos

La finalidad del proyecto - que forma parte del Trabajo de Fin del Master Universitario en
Investigacidn en Ingenieria del Software y Sistemas Informaticos - es la creacién de un
Software para el Sistema Operativo Android capaz de gestionar las incidencias de las
empresas que se registren, utilizando las buenas practicas de ITIL orientado a la asignatura
de Gestidon y Mejora de los Procesos Software. De esta forma, el objetivo de este trabajo
permitira poder tener un control de las distintas incidencias registradas e identificadas de
cada empresa y poder tratarlas de una manera eficiente y eficaz para lograr reducir tiempos
y costes empresariales. Estas incidencias tienen que ser accesibles a cualquier usuario en
tiempo real, a través de una conexion a internet, usando un dispositivo movil Android con
un simple permiso de acceso a la informacion de dicha empresa por invitacion. Partiendo de
las motivaciones, el objetivo, por tanto, es proporcionar soporte al mayor numero de
dispositivos méviles para que puedan resolver y gestionar las incidencias implementando un

entorno estable y que responda a las exigencias anteriormente citadas.
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Para poder lograr el objetivo general, se ha decidido dividir el proyecto en pequefos

objetivos parciales que nos facilitaran su realizacidn. Estos objetivos son:

1.4.

Gestion del proyecto o andlisis de la situacion: Este objetivo es realmente
importante porque sera la base del proyecto. Se planteara el problema y se realizara
un estudio de como poder resolverlo.

Definicidn de requisitos de usuario: Se definirdn los requisitos del usuario para la
elaboracién del proyecto.

Especificacion funcional: Se describird lo que podrd hacer la aplicacién una vez
finalizada

Implementacidn: En este paso se implementara la aplicacion mavil.

Pruebas: Segun nuestra metodologia y planificacién este paso, serd paralelo al 4. Se
realizaran pruebas para asegurarse del correcto funcionamiento de la aplicacidn. Al

finalizar se hara una prueba final para comprobar el correcto funcionamiento.

Estructura del documento

En este apartado se describira la estructura de la memoria del Trabajo de Fin de Master:

Capitulo 1 - Introduccién: Dentro de este primer capitulo se hablardan de los
conceptos que se van a estar utilizando durante el resto del documento. También se
comenta la motivacion que me ha llevado al desarrollo de este proyecto y los
objetivos que se desean lograr.

Capitulo 2 - Planteamiento del problema: Planteamiento del problema que
queremos resolver.

Capitulo 3 — Estado del Arte / Estado de la cuestion: Dentro del apartado de Estado
del Arte se describe la situacién previa del proyecto y se realiza un estudio de las
tecnologias en el mercado para el desarrollo del proyecto.

Capitulo 4 — Especificacion de Requisitos del proyecto: En el capitulo de Requisitos,
se va a definir e identificar los requisitos del sistema que vamos a disefiar. Estos
requisitos incluyen requisitos de usuario que se subdividen en requisitos de
capacidad, de sistema y de restriccién.

Capitulo 5 — Analisis del Sistema: En este punto se realiza un estudio completo del

sistema, analizando los distintos requisitos que se deben cumplir.
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Capitulo 6 — Arquitectura tecnoldgica: Se analiza la arquitectura que va a ser
utilizada en el sistema.

Capitulo 7 - Conclusiones y trabajos futuros: Se describen ideas para la
continuacion de este proyecto en trabajos futuros complementando el proyecto
presente. También mi opinidn sobre el resultado de la realizacidén del proyecto.
Capitulo 8 — Referencias: Se recopila la bibliografia de la cual se ha extraido
informacidn necesaria para realizar este proyecto.

Capitulo 9 — Glosario: Se presentan los distintos términos utilizados en el proyecto y

una corta descripcién de los mismos.
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Capitulo 2.
Planteamiento del

problema



El mundo de la Tecnologia de la Informacion es relativamente joven y aun le falta madurar

para lograr la efectividad deseada.

Durante el desarrollo de productos de software en la Tecnologia de la Informacién han ido
apareciendo distintas clases de incidentes y las empresas no podian afrontarlos. A lo largo
de los aifos han surgido distintos tipos de metodologias para la ayuda en la gestién de los

distintos procesos.

Estos procesos son muy variados y como especifica ITIL (metodologia con la que vamos a

trabajar) estan divididos en 5 fases [1] [19].

Fuente: Plutorak & Associates, Ltd

Administracion

ITIL v2 de Operaciones
ITIL v3 Administracion Administracion
del Conocimiento de Aplicaciones
Administracion = Administracion
Evaluacion s
de Proveedores Técnica
Administracion del Validacion Servicio Requerimientos
Catalogo Servicios & Pruebas y Peticiones
l Administracion Planeacion de la Administracion
de la Seguridad Transicion y Soporte de Eventos
Generacion Administracion de la Administracion de Administracion
Continuidad Servicio Liberaciones y de Accesos

de Estrategia

Administracion
de la Demanda

Administracion
de la Capacidad

Distribucion

Administracion del
Portafolio Servicios

Administracion de
la Disponibilidad

Activos del Servicio
& Administracion
de Configuraciones

Administracion
de Problemas

Administracion
de Incidentes

Administracion

Financiera Tl

Administracion de
Niveles Servicio

Administracion
Cambios

Mesa de
Servicios

_Diseno

Mejora Continua del Servicio

7 Pasos Proceso de Mejora

llustracién 2-1

El proceso que pretendemos utilizar para buscar solucién y ayudar a las empresas del
sector- basandonos en ITIL- se encuentra dentro de la fase de Operaciones de Servicio. Esta
etapa es donde se ve el trabajo realizado en las anteriores fases y el cliente puede ver su

resultado y debe cumplir los requisitos establecidos. Operaciones de Servicio se encarga de
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la gestion de problemas, eventos, accesos, etc... El proceso en el que nosotros nos vamos a
centrar es en el proceso de incidentes reportados por usuarios, por los empleados de la

misma empresa o de algun Framework que detecte incidencias de nuestro software.

Como plantea ITIL, otorgamos la ayuda con la aplicacién mévil que vamos a desarrollar para

gue las empresas puedan seguir unas buenas practicas en la gestién de sus incidencias.
Las actividades a seguir para la gestién de incidentes con ITIL son:

Detecciéon de los incidentes: Es la primera fase de nuestro proceso de incidencias ITIL. Lo
primero es detectar la incidencia: équé ha sido afectado? Cuanto antes se detecte, el

impacto de ésta sera menor.

Registro: Las incidencias en ITIL tras su deteccién tienen que ser registradas. Al estar
registradas no podran ser olvidadas y quedard un registro de estas por si en un futuro

vuelve a surgir una incidencia parecida y saber como tratarla.

Categorizacion: Las incidencias pasan por un proceso de categorizacién, normalmente
durante su registro, para que los empleados conozcan el estado de la incidencia o facilitar la

busqueda de incidencias del mismo tipo.

Priorizacidon: Las incidencias pueden tener distintos tipos de priorizacién. Al priorizar las
incidencias nos permiten planificar mejor los empleados para la resolucidn de éstas. Dando

prioridad a las incidencias urgentes.

e Urgencia

e |mpacto

Diagndstico inicial: Cuando se investigan las incidencias para su resolucién se realiza
primero un diagndstico inicial. Si el empleado en analizar este diagndstico inicial no puede
encargarse de resolverlo, pasaria la incidencia a una fase de escalado o nivel superior para
gue un empleado mas apropiado o mas experimentado se encargue de la resolucion de la

incidencia [1] [19].
Escalado:
e Funcional: Se busca un especialista de mayor nivel para la resolucion del problema.
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e Jerdrquico: Se deriva a un nivel superior jerarquico o derivar la incidencia a otro tipo

de resolucidn.

Investigacion y diagndstico: Se realiza una investigacion de la incidencia para conocer el
impacto de ésta y detectar qué es lo que esta fallando o si se debe a algin cambio
implementado. También utilizaria la herramienta y buscaria algin caso similar para ver si

puede ayudar para su resolucién.

Resolucidn: La resolucidn es la solucién del problema y debe quedar registrada utilizando la
herramienta para que quede registro histdrico de la solucién por si se da el problema, en un

futuro, pueda ser sea solucionado. Es decir, esa informacion debe quedar actualizada.

Cierre: Cuando la incidencia ha sido resuelta, detallada y categorizada pasa a un estado de

cerrado. Este es el final del proceso.

Por lo tanto, hay que intentar detectar las incidencias lo antes posible para que el problema
no vaya a mas. Estas incidencias detectadas tienen que ser registradas por los empleados en
la aplicacién movil a desarrollar para que puedan ser derivados a la gestidon de problemas

sin pérdida de datos.

La informacion de las incidencias tiene que estar siempre accesibles para cualquier
empleado; acceso a ellas para conocer la situacidn de ésta y recogerla para intentar darle

solucidn. El impacto y la urgencia marcara su resolucion por ello es vital esta primera fase.

Aunque se ofrezcan las herramientas, es primordial que las empresas se involucren en el
proceso, sobre todo los superiores. Muchas veces son los jefes de las empresas los que no
desean arriesgarse a un cambio. Se les debe convencer y demostrar que esto puede
beneficiar a la empresa contando siempre con la ayuda de todas las personas involucradas

para lograr los objetivos.

El uso de ITIL para la gestion de las incidencias también tiene una serie de riesgos que
pueden ser provocados por distintas situaciones. Hay que intentar controlar que el nimero

de incidencias no crezca demasiado, hasta un nivel no asumible por la empresa vy
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su resolucion; situacion que empeoraria ante fallos de estimacion o por soluciones

temporales por no haber solucionado el problema en su inicio.

En la gestidon de las incidencias hay que tener en cuenta que se deben cumplir los requisitos

preestablecidos y no salirse de éstos para buscar una solucion al problema.

Por todo esto, se va a desarrollar una aplicacién moévil en el Sistema Operativo movil
Android que es el mas establecido. Esto ayudara a los empleados a tener siempre a mano
todas las incidencias de la empresa, especificas y categorizadas para poder solucionarlas de

una manera sencilla, con premura y eficacia. [6]
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Capitulo 3.
Estado del Arte / Estado de

la cuestion



3.1. Introduccion

En una empresa del mundo de la tecnologia de la informacion es primordial mantener
registradas las distintas incidencias que se vayan produciendo en la fase de operaciones
como hemos indicado en los anteriores apartados. Una incidencia no identificada es un
problema para la empresa. Cuando este problema es identificado gracias a su solucién o a la
base de datos del programa, se convierte en un error corregible. Por ello aplicaremos las
ultimas tecnologias para el desarrollo de una utilidad que pueda aportar esta gestidon para

facilitar la labor de las empresas.

3.2. Situacion inicial de partida del proyecto

Practicamente en la actualidad, todo el mundo dispone de un smartphone por lo que, en
consecuencia, esta herramienta llegaria a un gran nimero de personas empleadas en
multiples empresas y serian gestionadas sus incidencias desde cualquier lugar y momento

en el que estuvieran sucediendo.

El uso de los smartphones seria muy rentable para la empresa ya que no sera necesario
suministrar un dispositivo al empleado para darle acceso a la herramienta que se va a

desarrollar que estara involucrada en todo el ciclo de vida del proceso de incidencias.

También, al ser una herramienta que el empleado dispondrda en su teléfono mdvil,
incrementara la participacién comunitaria en el uso de la aplicacién y por lo tanto supondrd

un gran beneficio para la continua actualizacién del estado de las incidencias.

En general, el objetivo de gestionar los servicios ITIL seria el conseguir un uso totalmente

efectivo de las nuevas tecnologias sin ningun tipo de contratiempos e incidencias.

3.3. ITIL
ITIL hace referencia a un conjunto de buenas préacticas y recomendaciones dentro de un
marco de trabajo aplicado a la Gestién de Servicios de Tl definido para la ayuda a las

organizaciones proveedoras de esos servicios Tl [19].

Esta infraestructura tecnolégica conocida como ITIL (acrénimo de Information Technology
Infrastructure Library) se encarga de conseguir mayor calidad y eficiencia enfocado en

administracidon de procesos con una mejora continua. Es importante tener en cuenta que no
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estad pensado para un sector industrial determinado o un tipo concreto de empresa sino de

un modo genérico.

Historicamente podemos retroceder a 1987 cuando un organismo del gobierno britanico
(ahora OGC) creé el proyecto llamado GITIMM (Goverment IT Infrastucture Management
Method), en el cual varias consultoras debian investigar y documentar las mejores practicas

para operar la infraestructura de Tl. Este proyecto evoluciond hasta convertirse en ITIL.

Desde sus inicios un servicio de Tl esta a disposicién del publico mediante procesos
interrelacionados que tienen a su disposicion “un conjunto de libros”, de ahi el nombre,
para que diferentes organizaciones lo adoptaran. De esta manera, se hace posible una
gestion interfuncional que genera valor y satisfaccién para el cliente, es decir, se trata de
qgue al terminar el analisis se obtenga un conjunto de practicas comunes a todas aquellas

empresas que siempre estaran a la vanguardia.
3.4. Analisis de las tecnologias ofrecidas en el mercado

3.4.1. Android

Android es un Sistema Operativo creado por Google para los dispositivos méviles.

Para desarrollar en Android se puede utilizar cualquier plataforma: Windows, Linux, Mac. El
lenguaje de programacion en esta plataforma es Java o Kotlin que se le fue dado soporte
para poder desarrollar en este lenguaje en los ultimos meses. El desarrollador que quiera
colgar sus aplicaciones en Android tiene que rellenar un simple formulario y pagar una cuota

de 25S solamente una vez.
Ventajas

e Asequible: El éxito de Android proviene en gran parte de estar presente en todas las
gamas de teléfonos.

e Comunidad: La comunidad que tiene Android por detrds es muy grande y dispone de
una gran cantidad de frameworks para ayudar en el desarrollo tanto como pdginas

gue ofrecen gran ayuda al desarrollador.
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e Conocimientos: El nivel de conocimientos en Android es bastante superior al resto de
lenguajes, pero mi nivel de conocimientos en Kotlin es menor al de Java pero ya he
realizado pequefias aplicaciones con dicho lenguaje.

e IDE: El desarrollo de Android te permite realizarlo en distintos Sistemas Operativos 0
Ides. Podemos realizar aplicaciones con los ides Android Studio o Eclipse por

ejemplo.
Desventajas

e Alto nimero de incidencias: Android al tener un alto nimero de dispositivos moviles
que utilizan este Sistema Operativo provoca una gran cantidad de errores de
ejecucion, ya que cada marca modifica las versiones de Android para adaptarlas a

sus necesidades.

3.4.2.i0S

I0S es el Sistema Operativo desarrollado por la empresa Apple. El Sistema Operativo fue
desarrollado para el iPhone, aunque rdpidamente fue extendido en otros dispositivos de la
marca Apple como iPod Touch, Apple TV e iPad. Apple no permite su instalaciéon en

hardware de terceros.

El desarrollo de aplicaciones en iOS es muy laborioso. Es necesario registrarse como
desarrollador en la propia web de apple y rellenar unos formularios para darse de alta. Pero
esto no es suficiente para poder tener nuestras aplicaciones en iOS, es necesario tener un
certificado a través de nuestra cuenta y un certificado para distribuir nuestras propias
aplicaciones. A parte de todos estos pasos engorrosos, hay que pagar una cuota de 995

anuales para poder subir tus aplicaciones en App Store.

El lenguaje de programacion para el desarrollo de una aplicacién de iOS es dos. Estos

lenguajes de programacion son Objective C y Swift.
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Ventajas

iOS destaca por su sencillez para ser configurado. Hasta el usuario menos experimentado no

deberia tener ningln problema con este Sistema Operativo.

Gama pequeia: Al ser una Unica compaiiia que saca dispositivos moviles para el
Sistema Operativo iOS existe una pequefia gama de dispositivos y esto beneficia al
programador ya que es sencillo el poder probar la aplicacion moévil en estos
dispositivos.

Conocimientos: Tengo conocimientos en el desarrollo de aplicaciones para el
Sistema Operativo en iOS. He desarrollado aplicaciones en ambos lenguajes, pero mi
nivel de programacién en Objective C es superior a Swift que es el lenguaje de

programacion mas moderno.

Desventajas

Disefio de la aplicacion: A principio Apple creaba todos los dispositivos mdviles con la misma

resolucién. Con el tiempo los clientes empezaron a usar smartphones de un tamafio

superior al estandar de Apple por lo que tuvieron que adaptarse. Ahora la adaptabilidad del

disefio en las aplicaciones ios es un poco mas complejo que Android porque no estaban

preparados. Aun asi como se ha dicho antes solo tendrian que tener en cuenta un pequefio

numero de dispositivos.

Precio: El alto precio de estos dispositivos impide que un gran nimero de usuarios se
atrevan a dar el salto a usar un iphone. El tltimo Iphone (Iphone X) ha sido el primer
teléfono movil en superar las tres cifras valiendo alrededor de los 1200€

Desarrollo: Para desarrollar una aplicacién en iOS es necesario tener un equipo con el
Sistema operativo de Apple OSx. Solo en este equipo permite la instalacion del Ide
XCode para la programacion.

Usuarios: Queremos que la herramienta llegue al mayor niumero de usuarios por lo
gue seria una desventaja iOS ya que hay un menor nimero de usuarios utilizando un

dispositivo con iOS.
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e Limitaciones de subida: Para subir una aplicacion a la App Store tiene que pasar por
unas pruebas mucho mds exhaustivas que en Android para tener permiso a subir la
aplicacion a la tienda.

e Conocimientos: Mi nivel de programacion en Swift es inferior con Objective C vy
bastante menor que con Android. Si realizara el proyecto lo realizaria en Swift ya que

Objective C tiende a desaparecer ya que no se le da soporte.

3.4.3. Lenguajes multiplataforma

Existen multiples tecnologias multiplataforma en la actualidad como ionic, phonegap para el
desarrollo multiplataforma. Estos lenguajes el coste de desarrollo es menor pero la
eficiencia de las aplicaciones es bastante inferior que una aplicacién nativa y la calidad del

producto seria menor.

Tampoco deseamos de momento ofrecer un soporte a todos los tipos de Sistemas
Operativos posibles y necesitamos gastar una gran cantidad de tiempo en el aprendizaje de

uno de estos lenguajes por lo que lo descartamos para la realizacién de nuestro trabajo. [7]
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3.5. Eleccion del proyecto

El proyecto se va a desarrollar utilizando el lenguaje de programacién Android con Kotlin. Se
ha decidido utilizar Kotlin porque es un lenguaje de programacidon mds potente que Java y
con mayor futuro, que nos ahorra tiempo de trabajo y limpieza en el cédigo. Todas las

empresas, por ello, estan migrando el cédigo de sus proyectos a Kotlin.

Cumplira las buenas practicas de ITIL y permitird a las empresas la configuracidon de cémo
gestionar las incidencias. Recordemos que en un proyecto asi se deben involucrar los
procesos, la tecnologia y la gente. Es necesaria la participacién de todos los niveles y confiar

en el método.
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La APl minima de Android que podra utilizar la aplicacion mévil es la 16 y estara disponible

para movil y tablet. Esta API es conocida como Jelly Bean y estard disponible a partir de la

version 4.1.X y mas de un 99% de dispositivos. De todas formas, la aplicacion siempre sera

compilada con la ultima version de Android, en este caso la Ultima versién del SDK de

Android actualmente es la 28 conocida como Android P.

COCTmIET

]
233
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8.0

8.1

Datos recopilados durante un periodo de 7 dias hasta 8/1/2018.
No se muestran versiones con una distribucién inferior al 0,7%.

Gingerbread
Ice Cream

Sandwich

Jelly Bean

Kitkat

Lollipop

Marshmallow

Mougat

Oreo

llustracién 3-1, Versiones Android
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2.6%

0.7%

12.0%

2.4%

19.2%

28.1%

22.3%

6.2%

0.8%

0.3%

La base de datos va a ser desarrollada con Firebase, utilizando su ultima versién de bases de

datos en tiempo real conocida como Firestore que nos permite utilizarla sin ningun tipo de

coste durante los inicios de un proyecto. Esta base de datos nos ofrecera simplicidad,
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rapidez y seguridad de que los datos se encuentren siempre actualizados y disponibles para

todos los usuarios que utilicen la aplicacién. [8]

8 ® 280K/s 3NN@ © ¥4 17:.03
= |tj| Incidents O\
Instalacion de Visual Studio 2

16:03:39, 09 jun. 2018

El nuevo empleado necesita una licencia de visual studio en
su ordenador para poder comenzar a trabajar.

Nuevo  Software  Executable

Requisitos incompletos en el filtro 4
16:02:14, 09 jun. 2018

Los requisitos para la nueva funcionalidad del filtro estan
incompleto y el departamento de desarrollo no puede
continuar con la tarea.

Nuevo  Software  Requirements specifi

Tests de login fallando 3
15:59:55, 09 jun. 2018

Los tests de login estan fallando. El error puede provenir de
la introduccién de un pardmetro nuevo durante el registro
de un usuario nuevo al sistema

Nuevo  Software Tests

15:57:18,09 jun. 2018

El usuario no puede loguearse al sistema.

Asignado  Software  Source code

llustracidn 2-2, Captura de la aplicacion
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Capitulo 4.
Especificacion de

requisitos del proyecto



4.1. Introduccion

En este capitulo se realizara la especificacion de requisitos y el formato sera el siguiente:

ID: Identificador Tipo: Tipo requisito Necesidad: Baja/Media/Alta

Titulo: Tipo del requisito

Prioridad: Baja/Media/Alta Fuente: Fuente del requisito

Claridad: Baja/Media/Alta Verificabilidad: Baja/Media/Alta

Estabilidad: Baja/Media/Alta

Descripcidn: Descripcion corta del requisito

Tabla 4-1, Plantilla de Requisitos

Para mayor comodidad, los requisitos han sido clasificados en tres grupos. Estos grupos son:

e Requisitos Funcionales o de Usuario
o Requisitos de capacidad: Los requisitos de capacidad son los requisitos
necesarios que tiene que tener la aplicacion.
= Registro
=  Login
= Seleccion de una compaiiia
= Creacion de una compaiiia
= Gestidn de una compaiiia
= |nvitar usuarios
= Gestion de incidencias
= (Creacion de incidencias
= Modificar incidencias
e Requisitos no funcionales
o Requisitos de sistema: Son aquellos requisitos generales del Sistema
= Accesibilidad
= |nterfaz
= Servidores
= Base de Datos
o Requisitos de restriccidon: Son los requisitos de seguridad de informacion o de

restriccion por los estandares.
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= Estandar
= Tecnologia

= Seguridad
La identificacidn de los requisitos se realizara de la siguiente manera X-NNN donde:

e X:tiene los siguientes valores:
o C:Requisito de capacidad.
o S:Requisito de sistema.
o R:Requisito de restriccion.

e NNN: Numeros consecutivos para identificar un requisito

4.2. Requisitos de capacidad

ID: C-001 Tipo: Funcional Necesidad: Media

Titulo: Registro

Prioridad: Alta Fuente: Usuario y administrador

Claridad: Alta Verificabilidad: Alta

Estabilidad: Cuando el usuario no esta logueado.

Descripcidn: El usuario tiene que poder loguearse al sistema para diferenciarse con otros

usuarios.

Tabla 4-2, C-001 Registro

ID: C-002 Tipo: Funcional Necesidad: Baja

Titulo: Registro > Google

Prioridad: Alta Fuente: Usuario y administrador

Claridad: Media Verificabilidad: Alta

Estabilidad: Cuando el usuario no esta logueado.

Descripcidn: El usuario tiene que poder loguearse con la cuenta de google.

Tabla 4-3, C-002 Registro > Google
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ID: C-003 Tipo: Funcional Necesidad: Baja

Titulo: Login
Prioridad: Alta Fuente: Usuario y administrador
Claridad: Media Verificabilidad: Alta

Estabilidad: Cuando el usuario no estd logueado.

Descripcidn: Podrd loguearse al sistema.

Tabla 4-4, C-003 Login

ID: C-004 Tipo: Funcional Necesidad: Baja

Titulo: Login > Google

Prioridad: Alta Fuente: Usuario y administrador

Claridad: Media Verificabilidad: Alta

Estabilidad: Cuando el usuario no estd logueado.

Descripcion: Podra loguearse usando la cuenta de Google.

Tabla 4-5, C-004 Login > Google

ID: C-005 Tipo: Funcional Necesidad: Baja

Titulo: Seleccion de una compaiiia

Prioridad: Alta Fuente: Usuario y administrador

Claridad: Media Verificabilidad: Alta

Estabilidad: El usuario debe estar logueado y solo podra trabajar con una compafiia a la

vez.

Descripcidon: Un usuario puede estar registrado en multiples compafias o equipos para

gestionar sus incidencias.

Tabla 4-6, C-005 Seleccién de una compaiiia

ID: C-006 Tipo: Funcional Necesidad: Media

Titulo: Creacidn de una compaiiia

Prioridad: Alta Fuente: Usuario y administrador
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Claridad: Media Verificabilidad: Alta

Estabilidad: El usuario debe estar logueado y solo podra trabajar con una compaiia a la

Vez.

Descripcidon: Un usuario puede estar registrado en multiples compaiias o equipos para

gestionar sus incidencias.

Tabla 4-7, C-006 Creacion de una compaiiia

ID: C-007 Tipo: Funcional Necesidad: Media

Titulo: Creacién de una compaiiia > Administrador

Prioridad: Alta Fuente: Usuario y administrador

Claridad: Media Verificabilidad: Alta

Estabilidad: El usuario debe estar logueado y debe ser el creador de la compaiiia.

Descripcion: Se diferenciard el administrador de la compafiia para poder acceder a

funcionalidades unicas.

Tabla 4-8, C-007 Creacion de una compaiiia > Administrador

ID: C-008 Tipo: Funcional Necesidad: Alta

Titulo: Gestidon de una compaiiia

Prioridad: Alta Fuente: Administrador

Claridad: Media Verificabilidad: Alta

Estabilidad: El usuario debe estar logueado y ser administrador.

Descripcion: Un usuario puede estar registrado en multiples compafiias o equipos para
gestionar sus incidencias.

e (Categorizacion

e Elemento de configuracion

e Grupo para la solucién

Tabla 4-9, C-008 Gestion de una compaiiia
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ID: C-009

Tipo: Funcional

Titulo: Invitar usuarios

Necesidad: Media

Prioridad: Alta

Fuente: Administrador

Claridad: Media

Verificabilidad: Alta

Estabilidad: El usuario debe estar logueado y ser administrador.

Descripcidn: El administrador podra invitar a distintos usuarios a una compania mediante

correo electrénico.

Tabla 4-10, C-009

ID: C-010 Tipo: Funcional

Titulo: Gestion de incidencias

Invitar usuarios

Necesidad: Alta

Prioridad: Alta

Fuente: Usuario y administrador

Claridad: Alta

Verificabilidad: Alta

Estabilidad: El usuario debe estar logueado y suscrito a una compaiiia.

Descripcidn: Se mostrard un listado de las incidencias de la compaiiia.

Tabla 4-11, C-011 Gestion de incidencias

ID: C-011 Tipo: Funcional

Titulo: Gestion de incidencias > Buscador

Necesidad: Alta

Prioridad: Alta

Fuente: Usuario y administrador

Claridad: Alta

Verificabilidad: Alta

Estabilidad: El usuario debe estar logueado y suscrito a una compaiiia.

Descripcion: El listado de incidencias dispondrd de un buscador para filtrar los resultados.

Tabla 4-12, C-011 Gestion de incidencias > Buscador

ID: C-012 Tipo: Funcional

Titulo: Creacién de incidencias

Necesidad: Alta

Prioridad: Alta

Fuente: Usuario y administrador

Claridad: Alta

Verificabilidad: Alta




Estabilidad: El usuario debe estar logueado y suscrito a una compainia.

Descripcidn: Formulario para la creacion de incidencias.

e Urgencia, Impacto, prioridad

Canal de entrada

e Datos del usuario

e Sintomas

e Estado

e Elementos de configuracion

e Persona/Grupo asignado para la resolucién
e Problema/Error conocido asociado

e Actividades realizadas para la resolucion

Tabla 4-13, C-012 Creacion de incidencias

ID: C-013 Tipo: Funcional Necesidad: Alta

Titulo: Modificar incidencias

Prioridad: Alta Fuente: Usuario y administrador

Claridad: Alta Verificabilidad: Alta

Estabilidad: El usuario debe estar logueado y suscrito a una compainia.

Descripcion: Formulario que permita la medicacion de las incidencias. Los pardmetros de la

modificacion son los mismos que la creacién y estos parametros son:
e Urgencia, Impacto, prioridad
e Canal de entrada
e Datos del usuario
e Sintomas
e Estado
e Elementos de configuracién
e Persona/Grupo asignado para la resolucién
e Problema/Error conocido asociado

e Actividades realizadas para la resolucion

Tabla 4-14, C-013 Modificar incidencias
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4.3. Requisitos de sistema

ID: S-001 Tipo: Sistema Necesidad: Alta

Titulo: Accesibilidad usuarios

Prioridad: Alta Fuente: Analista

Claridad: Alta Verificabilidad: Alta

Estabilidad: Durante toda la vida del software.

Descripcidn: Los usuarios y administradores tienen que poder acceder a su cuenta desde
cualquier dispositivo mdvil o Tablet con conexién a internet y con Sistema Operativo

Android.

Tabla 4-15, S-001 Accesibilidad usuarios

ID: S-002 Tipo: Sistema Necesidad: Alta

Titulo: Interfaz

Prioridad: Alta Fuente: Analista

Claridad: Alta Verificabilidad: Alta

Estabilidad: Durante toda la vida del software.

Descripcion: La interfaz grafica tiene que cumplir todos los requisitos de una manera

intuitiva y eficiente para el transportista y operario.

Tabla 4-16, S-002 Interfaz

ID: S-003 Tipo: Sistema Necesidad: Alta

Titulo: Interfaz > Colores

Prioridad: Alta Fuente: Analista

Claridad: Alta Verificabilidad: Alta

Estabilidad: Durante toda la vida del software.
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Descripcidn: Los colores principales de la aplicaciéon serdn colores material design que

gueden bien en la interfaz de la aplicacidn.

Tabla 4-17, S-003 Interfaz > Colores

ID: S-004 Tipo: Sistema Necesidad: Alta

Titulo: Caracteristica de la Base de Datos

Prioridad: Alta Fuente: Analista

Claridad: Alta Verificabilidad: Alta

Estabilidad: Durante toda la vida del software.

Descripcion: La base de datos tiene que ser consistente.

Tabla 4-18, S-004 Caracteristica de la Base de Datos

ID: S-005 Tipo: Sistema Necesidad: Alta
Titulo: Caracteristica de la Base de Datos > Firestore

Prioridad: Alta Fuente: Analista

Claridad: Alta Verificabilidad: Alta

Estabilidad: Durante toda la vida del software.

Descripcion: Base de datos NoSQL flexible, escalable y en la nube con firestore.

Tabla 4-19, S-005 Caracteristica de la Base de Datos > Firestore

ID: S-006 Tipo: Sistema Necesidad: Alta

Titulo: Seguridad de la Base de Datos

Prioridad: Alta Fuente: Analista

Claridad: Alta Verificabilidad: Alta

Estabilidad: Durante toda la vida del software.

Descripcidn: Sistema seguro con un Sistema de Administracion e Identidades IAM.

Tabla 4-20, S-006 Seguridad de la Base de Datos




ID: S-007 Tipo: Sistema Necesidad: Alta

Titulo: Integridad de la Base de Datos

Prioridad: Alta Fuente: Analista

Claridad: Alta Verificabilidad: Alta

Estabilidad: Durante toda la vida del software.

Descripcidn: Los datos almacenados en la Base de Datos deberan ser validados antes de su

insercion.

Tabla 4-21, S-007 Integridad de la Base de Datos

ID: S-008 Tipo: Sistema Necesidad: Alta

Titulo: Consulta de la Base de Datos

Prioridad: Alta Fuente: Analista

Claridad: Alta Verificabilidad: Alta

Estabilidad: Durante toda la vida del software.

Descripcidon: La Base de Datos contara con respaldo y recuperacion de lineas con alta

eficiencia.

Tabla 4-22, S-008 Consulta de la Base de Datos

ID: S-009 Tipo: Sistema Necesidad: Alta

Titulo: Tiempo de respuesta de la Base de Datos

Prioridad: Alta Fuente: Analista

Claridad: Alta Verificabilidad: Alta

Estabilidad: Durante toda la vida del software.

Descripcidn: El tiempo de respuesta de |la Base de Datos serd minimo.

Tabla 4-23, S-009 Tiempo de respuesta de la Base de Datos

ID: S-010 Tipo: Sistema Necesidad: Alta

Titulo: Persistencia de Datos

Prioridad: Alta Fuente: Analista
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Claridad: Alta Verificabilidad: Alta

Estabilidad: Durante toda la vida del software.

Descripcidn: Los datos seran persistentes para que se pueda acceder a la informacién de

las incidencias incluso sin conexion a internet.

Tabla 4-24, S-010 Persistencia de Datos

4.4. Requisitos de restriccion

ID: R-001 Tipo: Sistema Necesidad: Alta

Titulo: Tecnologia software

Prioridad: Alta Fuente: Analista

Claridad: Alta Verificabilidad: Alta

Estabilidad: Durante toda la vida del software.

Descripcidon: La aplicacion soportard el Sistema Operativo Moévil mas comun utilizado:
Android. También darda soporte a mds de un 99% de las distintas versiones de los

dispositivos Android al utilizar la versién minima de SDK 16.

Tabla 4-25, R-001 Tecnologia software

ID: R-002 Tipo: Sistema Necesidad: Alta
Titulo: Realtime Database

Prioridad: Alta Fuente: Analista

Claridad: Alta Verificabilidad: Alta

Estabilidad: Durante toda la vida del software.

Descripcion: Base de datos “realtime” con Firestore.

Tabla 4-26, R-002 Realtime Database

ID: R-003 Tipo: Sistema Necesidad: Alta

Titulo: Lenguaje de programacién

Prioridad: Alta Fuente: Analista




Claridad: Alta Verificabilidad: Alta

Estabilidad: Durante toda la vida del software.

Descripcidon: Utilizar el lenguaje de programacion Kotlin, que es el lenguaje de

programacion mas moderno para el desarrollo Android.

Tabla 4-27, R-003 Lenguaje de programacion
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Capitulo 5.

Analisis del Sistema



5.1. Introduccion
Durante este apartado se va a realizar un andlisis por completo del Sistema de Gestion de

Incidentes que deseamos crear y ofrecer a distintas empresas en una Unica plataforma.

Se reflejard por completo el proceso de gestiéon de incidentes basdandonos en las buenas
practicas que nos enseifa ITIL para gestionar los incidentes de la empresa de una manera

sencilla y eficiente.
El proceso de una incidencia se ha dividido en los siguientes estados: [3][4]

e Nuevo

e Asignado

e En progreso

e En espera o pendiente
e Resuelto

e Cerrado

La aplicacion permite saltar con libertad a los diferentes estados, pero se recomienda pasar
por todos ellos. Una funcionalidad de mejora seria registrar todo este tipo de cambios para

comprobar que se esta trabajando de la manera adecuada.

Las incidencias tienen que estar registradas con un nivel de prioridad para que los
empleados conozcan la importancia de ésta para ser solucionada en el tiempo estimado. La
prioridad sera calculada a partir del impacto y urgencia introducido por el creador de la
Incidencia. Una vez conocido el nivel de prioridad se dard a conocer el tiempo de estimacién

en el que debe ser resuelta la incidencia.

Cualquier empleado puede crear una incidencia y este empleado debera indicar en qué
departamento de la empresa se ha detectado la incidencia e indicarlo durante la creacién de

la incidencia.

Una de las buenas practicas que ITIL nos recomienda es que las incidencias deben poder
asignarse; por lo tanto, hemos decidido poder asignar una incidencia a un departamento o

usuario concreto. Si el usuario o departamento asignado para la resolucién de la incidencia,
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no pudiera resolverlo, siempre se puede elevar a un nivel superior como nos indica ITIL para

gue la incidencia sea resuelta por un empleado superior de la empresa.

Permitira asociar una incidencia que puede ayudar a los empleados a encontrar una
solucién en el momento en que se esté registrando. También a las incidencias se les podrd
crear una descripcion para describirlas, ver el estado de éstas y su solucién al corregirla para
gue pueda servir de ayuda en una incidencia futura parecida. Por ultimo, se puede indicar el

elemento de Configuracidn que corresponde la incidencia para aportar informacion.

5.2. Definicion del Sistema

Se quiere crear un Gestor de Incidencias basandonos en las buenas practicas de ITIL. Esta
plataforma gestionara las incidencias a nivel de empresa buscando la sencillez y la rapidez
en poder solucionar las incidencias de la empresa. El sistema podra crecer sin preocupacion
para el desarrollador al crear una arquitectura preparada para ello. Los empleados podran
conectarse desde cualquier dispositivo Android con una conexién Android y llevar un

seguimiento en tiempo real de las incidencias de la empresa.

5.3. Analisis de casos de uso

5.3.1. Funcionalidades del Sistema
Para poder definir y entender los casos de uso, se han agrupado en distintos bloques. Estos
bloques son con el usuario sin loguear, un usuario logueado conocido como empleado y

otro como usuario logueado como administrador.

Registro: El usuario sin estar registrado podra registrarse utilizando una cuenta de Google.
Si la autenticacion es un éxito accederia a la selecciéon de una empresa y si ha habido algln

tipo de error mostrar un mensaje de informacién al usuario.
En un futuro se podria agregar distintos tipos de registro y logueo al sistema.

Login: Al igual que el registro se utiliza el método de autenticacion por Google con el SDK de
Firebase. Este logueo se realiza cuando el usuario se ha registrado anteriormente. Si el
usuario no existiera, realizaria un registro. Si el logueo se realiza, se accede a la pantalla de
seleccion de una compaiiia, pero si se podruce un error se mostraria un mensaje de error al

usuario.
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Seleccion de una compaiiia: La aplicacion permite la creaciéon de una compaiiia, pero
aunque tenga dicho nombre una empresa puede disponer de varios equipos para
diferenciar los errores en distintos equipos, aunque ITIL permitiria distinguir los errores en

equipos.

En la seleccion de compaiiia te sale un listado de compaiiias a las que tienes permisos para

tratar con ellas. Puede ser el usuario un empleado de la companiia o un administrador.

Creacidon de una compaiiia: Desde la seleccion de una compania se puede acceder a la
creacion de una compafia. Cualquier usuario autenticado puede crear su propia compania

para gestionar sus incidencias e invitar todo usuario que desee.

Para poder crear una compafia se solicita el nombre de la compafiia y un logotipo para
poder crearse. Si se crea con éxito la compafiia se accede a la pantalla principal de la

compaiiia la cual muestra el listado de incidencias de la empresa.

Eliminar una compaiiia: El administrador de la empresa puede eliminar ésta. Esta
eliminacioén borraria de la base de datos toda la informacién a la empresa, como los usuarios
registrados a esa compaiiia, la configuraciéon establecida y todas aquellas incidencias

creadas por usuarios pertenecientes a la compaiiia.

Gestion de incidencias: El gestor de incidencias de la compaiiia corresponde al listado de
incidencias. Es la funcionalidad principal de la aplicacion la cual te permite tener un control
de todas las incidencias de la empresa. Estas incidencias te permiten trabajar con ellas para

ser filtradas y trabajadas para ser resueltas y gestionarlas segln su prioridad.

Gestion de una compaiiia: La gestién de una compaiia permite modificar los pardmetros de
la empresa para cuando se esté realizando la creacién de incidencias se adapte a la

compaiia por ejemplo agregar solamente los departamentos existentes en la empresa.

Invitar usuarios: El administrador puede agregar a la compania nuevos empleados mediante
invitacidén de correo electrénico. Estos tienen los privilegios de empleado, por lo que no

podrian ni invitar a nuevos usuarios, ni gestionar los parametros de las incidencias Itil.

Creacion de incidencias: Cualquier usuario tipo empleado o administrador puede crear

incidencias de la empresa para tenerlas registradas. Estas incidencias se crean utilizando los
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parametros especificados por el administrador en el apartado de gestién de una compaiiia

donde configura los pardmetros para la creacidn de incidencias ITIL.

Modificar incidencias: La modificacién de una incidencia es igual que la creaciéon de una

incidencia, pero manteniendo el identificador de una incidencia.

5.3.2. Definicion de Stakeholders
El sistema dispone de dos tipos de usuarios, los usuarios normales conocidos como

empleados y el administrador de la compaiiia.

e Empleado: El empleado es el usuario estandar de la empresa. Puede acceder a las
incidencias de la empresa, crear nuevas incidencias y tratarlas.
e Administrador: El administrador tiene los privilegios de modificacién de las distintas

opciones de pardmetros para la creacidn de las incidencias de la empresa.

5.3.3. Casos de uso
Los casos de uso de la aplicacién van a ser representados por dos tipos de representaciones.

Estas representaciones son:

e (Casos de uso de alto nivel

e (Casos de uso expandidos.
Los casos de uso de alto nivel van a ser representados con el siguiente formato:

Casos de uso: Nombre del caso de uso

Tipo: Tipo de caso de uso, nivel de prioridad.

Actores: Los actores que operan con el caso de uso.

Descripcion: Pequefia descripcion del caso de uso.

Tabla 5-1, Formato caso de uso alto nivel

Caso de uso expandido: Nombre del caso de uso

Tipo: Tipo de caso de uso, nivel de prioridad.

Actores: Los actores que operan con el caso de uso.

Propésito: El propdsito del caso de uso.




Visidn general: Visidon general del caso de uso.

Referencias: Referencia a los requisitos de capacidad del caso de uso.

Curso tipico de eventos: Accion del actor.

Respuesta del sistema: Listado de acciones correspondientes al caso de uso.

Cursos alternativos: Curso alternativo de las acciones principales del caso de uso.

Tabla 5-2, Formato caso de uso expandido

Registro | Todos los casos de uso de
' empleado o administrador estan
) B incluidops en el caso de uso de
—'l'— seleccidn de empresa.
Usuario | Loguearse |

Figure 5-1, Casos de uso de usuario
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Figure 5-3, Casos de uso de administrador

Registro

Casos de uso: Registro

Tipo: Primario esencial

Actores: Usuario

registrado para acceder a las funcionalidades de la aplicacién.

Descripcidon: Un usuario debe estar registrado para entrar en la aplicacion. Cuando el

usuario se registre no pasa por el estado de logueo posteriormente. Necesita estar

Tabla 5-3, Caso de uso, Registro

Caso de uso expandido: Registro

Tipo: Primario esencial

Actores: Usuario

Propésito: Registrar un nuevo usuario en el sistema.




Vision general: Un nuevo usuario puede registrarse en la aplicacién mediante el uso de una

cuenta de Google.

Referencias: C-001 y C-002.

Curso tipico de eventos: Registrarse en el sistema.

Respuesta del sistema:
Se muestra la pantalla de Registro/Login del sistema.

Se muestra la pantalla de autenticacion de Google.

1.

2.

3. Se comprueba si existe el usuario en el sistema.

4. Si el usuario no existe en el sistema se realiza un Registro.
5.

Al terminar el registro accede a la seleccién de compaifiia.

Cursos alternativos:
Linea 4: Si el usuario existe en el sistema realiza un logueo y no crea un nuevo usuario en el
sistema.

Linea 5: Si falla el registro se muestra un mensaje de error.

Tabla 5-4, Caso de uso expandido, Registro

Login

Casos de uso: Login

Tipo: Primario esencial

Actores: Usuario

Descripcion: El usuario que esté registrado en el sistema y desee loguearse de nuevo a la

aplicacion. Debe autenticarse para acceder a las distintas funcionalidades de la aplicacion.

Tabla 5-5, Caso de uso, Login

Caso de uso expandido: Login

Tipo: Primario esencial

Actores: Usuario

Propoésito: Loguear un nuevo usuario en el sistema.

Vision general: Un usuario registrado en el sistema puede loguearse en la aplicaciéon

mediante el uso de una cuenta de Google.




Referencias: C-003 y C-004.

Curso tipico de eventos: Loguearse en el sistema.

Respuesta del sistema:

1. Se muestra la pantalla de Registro/Login del sistema.
2. Se muestra la pantalla de autenticacién de Google.
3. Se comprueba si existe el usuario en el sistema.

4. Al terminar el logueo accede a la selecciéon de compainia.

Cursos alternativos:

Linea 1: Si el usuario se a logueado con anterioridad en el sistema no debe loguearse de
nuevo y accede directamente la aplicacion a la pantalla de seleccion de compaiiia.

Linea 3: Si el usuario no existe en el sistema realiza un registro.

Linea 4: Si falla el logueo se muestra un mensaje de error.

Tabla 5-6, Caso de uso expandido, Login

Seleccidon de una compaiiia

Casos de uso: Seleccion de una compaiiia

Tipo: Primario esencial

Actores: Usuario autenticado

Descripcion: El usuario autenticado en el sistema y no tiene una compafia seleccionada
con la que trabajar muestra un listado de companias para acceder a su gestion de

incidencias.

Tabla 5-7, Caso de uso, Selecciéon de una compaiiia

Caso de uso expandido: Seleccion de una compaiiia

Tipo: Primario esencial

Actores: Usuario autenticado

Propésito: Seleccionar una de las compafiias disponibles del usuario para trabajar con ella'y

gestionar sus incidencias.

Vision general: Un usuario autenticado tiene un listado de companias o equipos asignados

a los que puede acceder para gestionar sus incidencias. Desde esta pantalla se podria
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acceder a la creacién de una nueva compafiia.

Referencias: C-005.

Curso tipico de eventos: Seleccionar una compaiiia.

Respuesta del sistema:

1. Elusuario se autentica en la aplicacion.

2. Se muestra un listado de las compafiias pertenecientes del usuario.

3. Al clickar una de las empresas se guarda en memoria RAM del dispositivo que estamos
trabajando con dicha compafiia y se accede a la pantalla principal de la aplicacién la

cual muestra un listado de incidencias.

Cursos alternativos:
Linea 1: El usuario accede a la seleccién de la compaiiia a partir del menu de navegacién de

la aplicacién.

Tabla 5-8, Caso de uso expandido, Selecciéon de una compaiiia

Creacion de una compaiiia

Casos de uso: Creacion de una compaiiia

Tipo: Primario esencial

Actores: Usuario autenticado

Descripcion: El usuario autenticado puede acceder a la creacién de una nueva compaiiia a
partir del listado de selecciéon de una compafia. Para crear una compania es necesario

disponer el nombre y una fotografia con el logotipo de la empresa.

Tabla 5-9, Caso de uso, Creacion de una compaiia

Caso de uso expandido: Creacidon de una compaiiia

Tipo: Primario esencial

Actores: Usuario autenticado

Propésito: Creacidn de una compaiiia para gestionar las incidencias de ésta.

Vision general: Un usuario autenticado tiene un listado de compaiiias o equipos asignados
a los que puede acceder para gestionar sus incidencias. Desde esta pantalla se podria

acceder a la creacién de una nueva compafia.




Referencias: C-005.

Curso tipico de eventos: Seleccionar una compaiiia.

Respuesta del sistema:

1. Elusuario se autentica en la aplicacion.

2. Se muestra un listado de las compaiiias pertenecientes del usuario.

3. Al clickar una de las empresas se guarda en memoria ram del dispositivo que estamos
trabajando con dicha compafiia y se accede a la pantalla principal de la aplicacién la

cual muestra un listado de incidencias.

Cursos alternativos:
Linea 1: El usuario accede a la seleccion de la compaiiia a partir del menu de navegacién de

la aplicacién.

Tabla 5-10, Caso de uso expandido, Creacion de una compaiiia

Borrarado de una compaiiia

Casos de uso: Borrado de una compaiiia

Tipo: Primario esencial

Actores: Administrador de la compaiiia

Descripcidn: En el listado de companias asignadas al usuario, se podra realizar un borrado
de la compaiiia si el usuario logueado es un administrador de dicha compaiiia. Debe
aparecer un modal para preguntar al usuario si esta seguro de realizar la operacién de

borrado.

La compaiiia al ser eliminada se hara un borrado de toda la informacién que corresponda a

la compaia en la base de datos Firestore.

Tabla 5-10, Caso de uso, Borrado de una compaiiia

Caso de uso expandido: Borrado de una compaiiia

Tipo: Primario esencial

Actores: Administrador de la compaiiia

Propésito: Eliminacién de una compaiiia la cual el actor sea administrador




Vision general: Un usuario administrador podra eliminar la compaiiia que administra para

borrar toda la informacion guardada en base de datos de Firestore.

Referencias: C-005.

Curso tipico de eventos: Borrar una compaiiia.

Respuesta del sistema:

1. Elusuario se autentica en la aplicacion.

2. Se muestra un listado de las compafiias pertenecientes del usuario.

3. Al hacer un click largo se mostrard un modal preguntando si se desea borrar la
compainia.

4. El administrado selecciona la eliminacidn de la compaiiia la cual se informa a backend y

se realiza el borrado de toda la informacion correspondiente a la compaiiia.

Cursos alternativos:

Linea 1: El usuario accede a la seleccién de la compaiiia a partir del menu de navegacién de
la aplicacién.

Linea 2: El usuario no es administrador de dicha compafiia por lo que no se muestra el
modal.

Linea 3: El usuario cierra el modal y no elimina la compaiiia.

Tabla 5-11, Caso de uso expandido, Creacion de una compaiiia

Gestor de incidencias

Casos de uso: Gestor de incidencias

Tipo: Primario esencial

Actores: Usuario autenticado

Descripcion: El usuario autenticado al seleccionar una compaiia se muestra un listado de
incidencias con una pequefia informacion de éstas. También tiene que disponer de un

buscador para filtrar dichas incidencias.

Tabla 5-12, Caso de uso, Gestor de incidencias

Caso de uso expandido: Gestor de incidencias

Tipo: Primario esencial
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Actores: Usuario autenticado

Propdsito: Tener acceso a las incidencias de la empresa para poder analizarlas y tratarlas.

Visién general: Un usuario autenticado tiene un listado de companias o equipos asignados
a los que puede acceder para gestionar sus incidencias. Desde esta pantalla se podria

acceder a la creacién de una nueva compafiia.

Referencias: C-010, C-011.

Curso tipico de eventos: Analizar las incidencias de la compaiiia.

Respuesta del sistema:
1. Seleccion de una compaiiia.

2. Mostrar listado de incidencias.

Cursos alternativos:
Se puede realizar un filtro usando el buscador disponible para realizar una busqueda de

resultados deseados de incidencias.

Tabla 5-13, Caso de uso expandido, Gestor de incidencias

Creacion de incidencias

Casos de uso: Creacion de incidencias

Tipo: Primario esencial

Actores: Usuario autenticado

Descripcidn: Cualquier usuario autenticado y registrado en una compaiiia puede crear una

nueva incidencia.

Tabla 5-14, Caso de uso, Creacion de incidencias

Caso de uso expandido: Creacion de incidencias

Tipo: Primario esencial

Actores: Usuario autenticado

Propdsito: Creacion de una incidencia para ser posteriormente tratada y analizada.

Vision general: Un usuario autenticado registrado en una compaiiia puede acceder a la

funcionalidad de creacién de incidencias.

Referencias: C-012

Curso tipico de eventos: Analizar las incidencias de la compaifiia.
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Respuesta del sistema:
1. Listado de incidencias clicka el botén de creacién de incidencia.
2. Formulario para la creacién de una incidencia.

3. Al crearse la incidencia acceder al listado de incidencias.

Cursos alternativos:

Linea 3: Si falla la creacidn de la incidencia se muestra un mensaje de error.

Tabla 5-15, Caso de uso expandido, Creacidon de incidencias

Gestion de una compaiiia

Casos de uso: Gestion de una compaiiia

Tipo: Primario esencial

Actores: Administrador

Descripcidon: El administrador de la empresa puede gestionar las configuraciones de

parametros para la creacion de incidencias ITIL.

Tabla 5-16, Caso de uso, Gestion de una compaiiia

Caso de uso expandido: Gestion de una compaiia

Tipo: Primario esencial

Actores: Administrador

Propdsito: Administrar los parametros

Visidon general: El administrador puede acceder a las opciones de parametros de las

incidencias ITIL y configurarlas.

Referencias: C-008

Curso tipico de eventos: El administrador configura a su gusta las opciones de gestion de

incidencias ITIL.

Respuesta del sistema:
1. Acceder alas opciones de parametros ITIL desde el menu de navegacion.
2. Se configura los parametros en un formulario.

3. Se guarda los parametros configurados.




Cursos alternativos:

Linea 3: Si falla el guardado de parametros se muestra un mensaje de error.

Tabla 5-17, Caso de uso expandido, Gestion de una compaiia

Invitar usuarios

Casos de uso: Invitar usuarios

Tipo: Primario esencial

Actores: Administrador

Descripcidn: El administrador puede invitar a usuarios por correo electrdnico para unirse a

la compaiiia. Se podria eliminar a los usuarios ya invitados con anterioridad.

Tabla 5-18, Caso de uso, Invitar usuarios

Caso de uso expandido: Invitar usuarios

Tipo: Primario esencial

Actores: Administrador

Propdsito: Administrar los parametros

Visidon general: El administrador invita a los usuarios que desea que tengan acceso a

gestionar las incidencias de la compania.

Referencias: C-009

Curso tipico de eventos: El administrador agrega por correo electrénico al jugador que
quiera que tengo acceso a la compaiiia. Puede eliminar los jugadores que ya no desea que

tengan los permisos para gestionar la empresa.

Respuesta del sistema:
1. Acceder al listado de usuarios invitados a la compania.
2. Agregar por correo electrénico a los usuarios que se les quiera dar permiso.

3. Refrescar el listado de usuarios para mostrar al nuevo usuario agregado.




Cursos alternativos:

Linea 2: Si falla la invitacidn del usuario se muestra un mensaje de error.

Linea 2: Eliminar usuario para quitar los permisos de acceso a las funcionalidades de la

empresa.

Tabla 5-19, Caso de uso expandido, Invitar usuarios

5.4. Diagrama de flujo

5.4.1. Login

suario

googleButtonClick———»

4#———IpadSelectCompany:
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Figure 5-4, Login

checkUserExist—————»

4———userkExist = true—————————

Firestore
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5.4.2. Registro

Presenter Firestore

crearCompanyClick———»
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createCompany————
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registerlzser— 8 —»
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Figure 5-5, Registro

5.4.3. Mostrar empresas

Presenter Firestore

intPresenter———————»

suario
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sf————return companiesList

———=howCompanies————

Figure 5-6, Mostrar empresas



5.4.4. Mostrar incidencias

Presenter

intPresenter———»

Lsuario

4—return incidentzList

#—— showlincidents——

Figure 5-7, Mostrar incidencias

5.4.5. Crear Compaiiia
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crearCompanyClick——  »

suario -= Administrador
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F
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Figure 5-8, Crear compaiiia
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5.4.6. Crear Incidencia

suaria

F

Presenter

createlncidentClick——

Firestore

createlncident——F—3»

A

loadiain

Figure 5-9, Crear Incidencia

5.4.7. Editar Incidencia

suaria

F

Presenter

createlncidentClick——

A

response

Firestore

createlncident———

loadiain

Figure 5-10, Editar Incidencia

rezponse
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5.4.8. Modificar opciones ITIL

i Presenter Firestare

Administradar

——zaveSettingsClick——»

——  =aveSeftings——»

F

rezponsg—m 7 —

#——showSuccessMessage——7———

Figure 5-11, Modificar opciones ITIL

5.5. Prototipado

5.5.1. Splash
Pantalla inicial de la aplicaciéon con el logotipo. Se aprovechardn los segundos de dicha
pantalla para realizar las operaciones en segundo plano que son necesarias para inicializar la

aplicacion.
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llustracién 5-1, Splash

5.5.2. Login y Registro

Esta es la pantalla de registro de un nuevo usuario o logueo si dispone de cuenta en la

aplicacion. Realiza un logueo con la cuenta de Google para acceder a la aplicacién. En un

futuro se podran agregar distintos tipos de registro o logueo como por email y contrasefia o,

por ejemplo, usando una cuenta de Facebook.

2 ® 0.04K/s 3N @ W.4 19:03

Itil Incidents

Incidentes Itil utiliza la autenticacion por Google para
acceder a las funcionalidades del sistema.

G Iniciar sesion

llustracién 5-2, Login y Registro
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5.5.3. Seleccion de Compaiiia

Una vez que tenemos un usuario autenticado en la aplicacion, accede a la pantalla de
seleccion de compafiia o equipo. Como los usuarios pueden estar en multiples empresas
acceden a dicha pantalla para seleccionar la empresa a la que deseemos acceder a su gestor

de incidencias.

Dispone de un botdn para crear una nueva compaiia en el sistema. El creador de dicha

compaiiia seria el administrador de ésta.

Manteniendo apretado una de las compafiias si el usuario es administrador de dicha
compafia se mostraria un modal para borrar la compania. Al borrar la compania se elimina

toda informacidn de ésta en la base de datos en backend.

BN 364Kis 3RO O P4 2039

Itil Incidents

Cocacola

SaludOnNet

Marca

Netflix

Amazon

Pe=200

llustracion 5-3, Seleccién de compaiiia

5.5.4. Crear Compaiiia

Una vez que tenemos un usuario autenticado puede acceder a la pantalla de creacién de
una compaiiia a partir de la pantalla de seleccién de compaiiia. En esta pantalla, se le asigna
un nombre a una compaiiia y el logotipo de la compaiiia. Tanto la foto como el nombre son

obligatorios para la creacion de la compaiiia.
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Itil Incidents

‘ ‘

Crear compafiia

llustracidn 5-4, Crear compaiiia

5.5.5. Navegador
Este es el navegador de la pantalla principal de la aplicacién. Se muestra, en la cabecera, la

empresa en la que estd gestionando las incidencias. Dispone de las siguientes opciones:

e Seleccion de compaiiia: Se puede volver a la pantalla de seleccion de compaiiia
clickando en la cabecera de la navegaciéon. También para crear una nueva empresa
se tiene que acceder por aqui.

e Perfil: Se accede a la informacion del perfil del usuario.

e Usuarios de la compaiiia: Mostraria un listado de los usuarios registrados en la
compaiiia.

e Opciones ITIL: Al administrador de la empresa le aparece dicha opcién. Hay que
acceder a las opciones de las buenas practicas de ITIL para configurar los valores de

las creaciones de incidencias.
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Sergio Crespo Toubes

;°‘ Usuarios de la compafiia

llustracion 5-5, Navegador

5.5.6. Opciones ITIL
Pantalla con las distintas opciones ITIL para ser configuradas por el administrador. Te

permite configurar los siguientes parametros para la creacién de una incidencia ITIL:

e (Categorizacién
e Elemento de Configuracidn

e Grupo de desarrollo para la solucién
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< Opciones ltil

Categorization

Client €  Hardware €3  Software £

Server €

Elemento de Configuracién
Process models €9  Sourcecode €9  Tests €

Requirements specifications €3 Data models €3

Executable €3

Solution Group

Design €  Develop €  Product €3

llustracion 5-6, Opciones ITIL

5.5.7. Crear Incidencia
Pantalla para que los usuarios de la compania puedan crear una incidencia ITIL. Permite
crear una incidencia ya solucionada para que quede registrada en el sistema. La creacién de

una incidencia ITIL incluye los siguientes parametros:

e Nombre (obligatorio): El nombre que se le quiere dar a la incidencia.
e Estado: Situacidn en la que se encuentra la incidencia. Los estados que dispone el
usuario para registrar la incidencia son:
o Nuevo

o Asignado
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©)

o

En progreso
En espera o pendiente
Resuelto

Cerrado

Categorizacion (obligatorio): Categorizacién de la incidencia. Estos parametros son

configurados por el administrador de la compaiia en las opciones ITIL de la

compaiiia. Por defecto estos valores son [12]:

o

©)

(@]

o

Hardware
Software
Server

Client

Elemento de Configuracion (obligatorio): Los elementos de configuracién al igual

gue la categorizaciéon pueden ser modificados en las opciones ITIL de la compaifiia.

Los valores por defecto son:

o

(@]

o

o

Executable

Source code

Data models

Process models
Requirements specifications

Tests

Persona o Grupo asignado para la resolucién: Se puede asignar un empleado de un

departamento de la empresa a la incidencia para que sean los encargados de

corregir la incidencia.

Impacto, urgencia y prioridad (obligatorio): Permite la seleccion de impacto y

urgencia que tiene la incidencia para calcular la prioridad de ésta. Los valores

seleccionables de impacto y urgencia son [10] [11] [12]:

o

©)

o

Bajo
Medio
Alto

La prioridad es calculada a partir de los valores de impacto y urgencia seleccionados.

A continuacién, se muestra la tabla utilizada para calcular el valor de prioridad.
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Impacto

Urgencia

Tabla 5-20, Calculo de prioridad

A partir de la prioridad se calcula el tiempo de respuesta del objetivo y el tiempo de

resolucidn del objetivo.

Prioridad Tiempo de respuesta objetivo Tiempo de resolucién objetivo
5 1 Dia 1 Semana

4 4 Horas 24 Horas

3 1 Hora 8 Horas

2 10 Minutos 4 Horas

1 Inmediato 1 Hora

Tabla 5-21, Célculo de tiempos de una incidencia

e Problema o Error asociado: La incidencia puede ser afectada por otra, por lo que
damos la opcidn de asociar otra incidencia para solucionar el error.

e Descripcion (obligatorio): Permite agregar un texto descriptivo de hasta 500
caracteres para describir el problema y algun tipo de solucidn.

e Solucion: Como se ha solucionado la incidencia para que pueda servir de ayuda en

un futuro si se produce alguna incidencia parecida.
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< Crear Incidente & Crear Incidente
Nombre
Nombre Tests de login fallando
HEUTE Status
Nuevo b4 Nuevo v

Categorizacion

Categorizacion
9 Software

s Elemento de Configuracion
Elemento de Configuracion

Tests

Persona / Grupo asignado para la resolucién
Persona / Grupo asignado para la resolucion

Asigna una persona o departamento para solucionar el Y
incidente. ‘
Buscar persona o departamento . Sergio Crespo Toubes

£ i i
impacto; urgendiay prritiad sergiocrespotoubes@gmail.com

Impacto Impacto, urgencia y prioridad
Bajo v Impacto
) Bajo =
Urgencia ]
Bajo ¥ Urgencia
Prioridad Alto v
x : - Prioridad
Tiempo de respuesta objetivo Y/| [o) 3

Tiempo de respuesta objetivo

Tiempo de resolucion objetivo

Problema / Error asociado

Selecciona un incidente asociado al incidente para ayudar
a buscar una solucion.

Buscar incidente

Descripcion

Solucién

Crear incidencia

< O O

llustracion 5-7, Crear incidente sin datos



Tiempo de resolucion objetivo

Problema / Error asociado

e [l
15:57:18,09 jun. 2018

El usuario no puede loguearse al sistema.

Asignado  Software  Source code
Descripcion

Los tests de login estan fallando. El error
puede provenir de la introduccién de un
pardmetro nuevo durante el registro de un
usuario nuevo al sistemal

Solucién

Crear incidencia

< ©) O

llustracion 5-8, Crear incidente con datos

5.5.8. Editar incidencia
La edicion de una incidencia es muy parecida a la creacion de ésta. Se incluye en la cabecera
el identificador de la incidencia anteriormente registrada pero los requisitos para editar la

incidencia son los mismos que para la creacion.
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Tiempo de respuesta objetivo

< Editar incidente

Tiempo de resolucién objetivo
Id: RHoAhz2Ju5SGW43EKhR2
Nombre

Tests de login fallando Problema / Error asociado

X

i [
15:57:18,09 jun. 2018

El usuario no puede loguearse al sistema.

Status
Nuevo ¥

Categorizacion

Software

Asignado  Software  Source code

Elemento de Configuracion

Tests Descripcion

Los tests de login estén fallando. El error
puede provenir de la introduccién de un
parametro nuevo durante el registro de un
usuario nuevo al sistema

4

Persona / Grupo paralar

@® Sergio Crespo Toubes

& scrgiocrespotoubes@gmail.com

Solucién
Impacto, urgencia y prioridad
Impacto
Urgencia
Alto V- 4 @) a
Prioridad

fi 3

llustracidn 5-10, Editar incidencia 2

llustracidon 5-9, Editar incidencia 1

5.5.9. Usuarios de la compaiiia
Podemos acceder a un listado para ver el personal de la compafiia registrado a la empresa.
Estos empleados pueden ser asignados a distintas incidencias. El administrador de la

compaiiia dispone de un botdn para invitar a nuevos usuarios a la compaiiia.
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< Usuarios de la compaiiia

Guillermo Alvarez
galvarez@gmail.com

Pedro Martin

pmartin@gmail.com

Elena Villar
evillar@gmail.com

Juan Gémez
jgomez@gmail.com

Silvia Reyes
sreyes@gmail.com

Irene Gutierrez
igutierrez@gmail.com

Sergio Crespo Toubes
sergiocrespotoubes@gmail.com

Sergio C

cripi89@gmail.com

Invitar usuario

d @) (]

llustracion 5-11, Usuarios de la compaiiia

5.5.10. Invitar usuario
El administrador de la compafiia puede invitar a usuarios que formen parte de la compafiia
para que acceda al sistema y pueda gestionar las incidencias de ésta. Este usuario debe

estar registrado en la aplicacién para poder ser invitado por la compaiiia.
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& Invitar usuario

Escribe el email del usuario para ser invitado a la compaiia y
poder gestionar las incidencias til.

Email del usuario

Invitar usuario

llustracion 5-12, Invitar usuario

5.5.11. Listado de Incidentes

Esta es la pantalla principal de la aplicacién; en ella se muestra un listado con las incidencias

de la compaiiia. Cada una de las incidencias muestra los siguientes campos en el listado:

e Nombre

e Fecha de creacion
e Prioridad

e Descripciéon

e Estado

e C(Categoria

e Elemento de configuracién
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Itil Incidents Q

Instalacion de Visual Studio 2
16:03:39, 09 jun. 2018

El nuevo empleado necesita una licencia de visual studio en
su ordenador para poder comenzar a trabajar.

Nuevo  Software  Executable

Requisitos incompletos en el filtro 4
16:02:14, 09 jun. 2018

Los requisitos para la nueva funcionalidad del filtro estan
incompleto y el departamento de desarrollo no puede
continuar con la tarea.

Nuevo  Software  Requirements specifi

Tests de login fallando 3
15:59:55, 09 jun. 2018

Los tests de login estan fallando. El error puede provenir de
la introduccién de un pardmetro nuevo durante el registro
de un usuario nuevo al sistema

Nuevo  Software  Tests

15:57:18,09 jun. 2018

El usuario no puede loguearse al sistema.

Asignado  Software  Source code

< O O

llustracién 5-13, Listado de incidencias

5.5.12. Filtro de incidentes
Las incidencias pueden ser filtradas para mayor comodidad al trabajar con ellas. Pueden ser

filtradas por los siguientes campos de la incidencia:

e Estado

e C(Categoria

e Elemento de configuracién

e Impacto, Urgencia y Prioridad
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& Filtrar incidentes

Status

Mostrar todos... >

Categorizacion

Mostrar todos... v

Elemento de Configuracion

Mostrar todos... b 4

Impacto, urgencia y prioridad

Impacto

Mostrar todos... -
Urgencia

Mostrar todos... v

Prioridad .

llustracién 5-14, Filtrar incidencias



Capitulo 6.

Arquitectura tecnologica



6.1. Definicion de la arquitectura del sistema
La Arquitectura del Sistema en la que se basa serd una arquitectura de tipo Cliente/Cloud
functions cuyas funciones son proporcionadas por Firebase. Las funcionalidades en la nube

gue usaremos y que son proporcionadas por Firebase, son [8]:

e Authentication
e Realtime Database (Firestore)

e Cloud Storage

Figure 6-1, Firebase Cloud Functions

6.1.1. Authentication

ITIL Incidents necesita la identificacion de los usarios para poder distinguir qué usuario de la
compaiiia ha creado las distintas incidencias y poder diferenciar los distintos empleados de
sus respectivas empresas. Por lo tanto como medida de seguridad utiliza los estandares de

la industria como OAuth 2.0 y OpenlID Connect.

Firebase Authentication proporciona un SDK que facilita la autenticacion del usuario
mediante distintos métodos como contrasefia, niUmero de teléfono, Facebook, Twitter, etc.

El método de autenticacion utilizado en el proyecto ha sido mediante una cuenta de Google.

[9]
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6.1.2. Realtime Database (Firestore)

Firestore es una base de datos flexible y escalable que nos permite acceder mediante el uso

de un SDK Android. La ventaja que tiene es que no se tiene que desarrollar ningun tipo de

backend y nos facilita la comunicacién con la base de datos. Para comunicarnos con la base

de datos realizaremos las consultas a través del SDK anteriormente mencionado.

Android

Firestore

Figure 6-2, Arquitectura

Las funciones clave de Firestore son:

SDK <« » Firestore

Flexibilidad: “Admite estructuras de datos flexibles y jerdrquicas. Almacena los datos en

documentos, organizados en colecciones. Los documentos pueden contener objetos

anidados complejos, ademds de subcolecciones.”

+ AGREGAR COLECCION <+ AGREGAR DOCUMENTO
categorizations A4H27yJ1gvFI8yyMUTkx
companies > CaZHR1jrk26IdinFx1Lz
users ZLDneb5yibuH7bZ2ymmjc

dWOh17FX7fjKKbkaZzi2

rmxESUEX7R1Pwlx1HtBo

AGREGAR COLECCION

AGREGAR CAMPO

admin: /users/7ENr5uHah0fUyvxN&pl4lZzl16ul

companyPicturePath: "/7ENrSuHahOfUyvxN6pl4lZzl16ul
/companyPictures/a0692c0c-
9b66-3972-a065-75c82149ed72"

name: "Cocacola"

B /users/7ENrsuHahOfUyvxN6pl4lZzl16u1

llustracion 6-1, Base de datos Firestore
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Consultas expresivas: El sdk dispone de multiples funciones para la realizacidon de consultas,
para obtener documentos individuales o una coleccidn completa de documentos. También
permite realizar consultas mas potentes que su antecesor base de datos en tiempo real de

Firebase que no permitia incluir ningun tipo de filtro.

Actualizaciones en tiempo real: Todo dispositivo conectado y que esté a la escucha de la
base de datos cuando se realiza una modificacidon avisa a los distintos smartphones

conectados de dicha modificacién para refrescar la pantalla y sea notificado al usuario.

Asistencia sin conexion: La base de datos puede hacer uso de la persistencia, que consiste
en guardar los resultados de consultas realizadas para un futuro si el usuario no dispone de
conexién a internet poder seguir trabajando con los datos recogidos por una consulta

realizada con anterioridad.

Disefiado para ajustarse a escala: “Cloud Firestore te ofrece lo mejor de la poderosa
infraestructura de Google Cloud Platform: replicacion automdtica de datos multirregion,
garantias de coherencia sdlida, operaciones atémicas por lotes y asistencia real sobre
transacciones. Disefiamos Cloud Firestore para controlar las cargas de trabajo de las bases

de datos mds complejas de las apps mds grandes del mundo.”

Actualmente Firestore se encuentra en una versiéon beta pero pretende sustituir a su

antecesor Firebase Realtime Database con una serie de mejoras a tener en cuenta.

6.1.3. Cloud Storage
Para mejorar el disefio de la aplicacién y la usabilidad se ha incorporado un servicio para
subir fotografias de las distintas companias. Esto nos permite diferenciarlas mejor cuando

un usuario dispone de distintos equipos.

El método para incluir fotografias y que sean compartidas es Firebase Storage que
simplementes es un servicio de almacenamiento de carga y descarga de ficheros. Las

caracteristicas del servicio son:

e Operaciones robustas
e Seguridad sélida

e Gran escalabilidad
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6.2. Modelo de Base de Datos

La base de datos de la aplicacién dispone de seis tablas. Las tablas en la base de datos
Firestore son nombradas como colecciones. Estas colecciones estan compuestas por
documentos que serian los distintos registros de una base de datos. Hay que tener en

cuenta que los documentos pueden contener otros documentos dentro de estos.

Los documentos en firebase tienen una referencia que seria como un identificador dentro
de una base de datos pero, tiene una peculiaridad, que para llegar a las distintas
informaciones se trabaja como si fuera una url http. Por ejemplo, para llegar a un
documento de una compaiiia, habria que acceder primero a la colecciéon y después al

documento como se muestra en la siguiente cita:

/companies/drigZNMjLlyOQ116KALO

2% itilincidents (B companies = i B drigZNMjLJy0Q116KALD
<+ Aiiadir coleccion + Afadir documento 4 Amadir coleccion
categorizations drIqZNMjLJy00116KALB > + Afiadir campo

Jusers/7ENrsuHah0fUyvxNeplalZzl16ul

IR companyPicturePath: "/7ENrSuHah0fUyvxNGpl4lZz116u1/compar

1dents . fbd0-3260-9c89-5488d841fafc

plutionGroups name: "Sergio Crespo Toubes"

SuHah@fUyvxN6pI41Zz116ul: true

llustracion 6-2, Firestore

6.2.1. Users

La coleccidn Users contiene los distintos usuarios de la aplicacién. Como la aplicacidon se
centra en la gestidon de incidencias, de momento se guarda poca informacién para los
usuarios pero que, mas adelante se podria incrementar como agregando informaciéon del

puesto del usuario.
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Restricciones

Email String Not null
Name String Not null
Tabla 6-1, Firebase Users
emall: "sergiocrespotoubes@gmail.com’
name : "Sergio Crespo Toubes"
Capitulo 1.
llustracidn 6-33, Firebase Users
6.2.2. Companies

Companies tiene la informacion de las distintas compaiiias de la aplicacién. Esta coleccion

contiene la siguiente informacién:

Admin: Referencia a la documentacién de la compaiiia.

CompanyPicturePath: Contiene la referencia a “Storage” de Firebase la cual guarda

las imagenes de las distintas compafiias de la aplicacién.

Name: Nombre de la compaiiia.

Users: Es un listado con las referencias de los distintos usuarios que existen en la

aplicacion.
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Companies

Tipo Restricciones
‘Admin  Sting  Notnull
CompanyPicturePath String Not null
Name String Not null
Users String|] Not null

Tabla 6-2, Firebase Companies

admin: /users/7ENrSuHahOfUyvxN6pl4lZzI16ul

companyPicturePath: "/7ENrSuHahOfUyvxN6pl4lZzl16ul/compar
fbd0-3260-0c89-5488d841fafc’

name: "Sergio Crespo Toubes"

* uUsers

JENr5uHahBfUyvxNepI417z116ul: true

llustracién 6-44, Firebase Companies

6.2.3. Incidents
e Categorization: Es el tipo de la incidencia. ITIL permite la utilizacién de una
categorizacion multinivel pero esta funcionalidad no se encuentra implementada.
Los valores por defectos de categorizacion al crear una compaiiia son:
o Hardware
o Software
o Server
o Client
e Company: Referencia a la compafia que crea la incidencia.
e Configuration: Elemento de configuracién asociado a la incidencia. Los valores por
defecto con los que empieza una compafiia son:
o Executable

o Source code
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o Data models

o Process models

o Process models

o Requirements specifications

o Tests
CreationDate: Fecha de creacion de la incidencia. Este valor no permite ser
modificado por el usuario.
Description: Descripcidn de la incidencia. Maximo de 500 caracteres de momento
para explicar la incidencia.
Impact: Impacto de la incidencia, valor entero con el valor de nivel de impacto que

son traducidos a los siguientes valores:

o Alto
o Medio
o Bajo

Knownlncident: Si la incidencia es afectada por otra incidencia o parecida a una
incidencia ocurrida con anterioridad dispone de este campo para asignar una
incidencia a la incidencia que estamos creando. Este valor es la referencia a una
incidencia creada con anterioridad.

Name: Nombre de la incidencia.

PersonsGroups: Corresponde a un objeto con la informacidn de la persona o
departamento encargado a resolver la incidencia. Por ejemplo: Departamento de
desarrollo.

o Description: Descripcion del Grupo o correo electrénico de la persona.

o Name: Nombre de la persona o departamento.

o Type: Indica si es un departamento o un empleado de la empresa.
Referenceld: Este valor se utiliza para trabajar dentro de la aplicacién y no se ha
podido excluir de la sincronizacidn con la base de datos. Por ello este valor siempre
serad guardado como nulo. La etiqueta de exclusidon de variables de una entidad que
proporcina Firestore no ha funcionado como deberia.

SolutionDescription: Departamento que registra la incidencia. Este parametro lo

introduce el creador de la incidencia. Este pardmetro deberia ser automatico cuando
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se desarrolle una funcionalidad la cual los usuarios se les asigne el departamento al
gue correspondan.
e Status: Estado en la que se encuentra la incidencia. Los valores que pueden asignarse
a las incidencias son:
o Nuevo
o Asignado
o En progreso
o Enespera o pendiente
o Resuelto
o Cerrado
e Urgency: Nivel de urgencia para la resolucidon de la incidencia. Los valores que

pueden ser asignados son [10] [11]:

o Alto
o Medio
o Bajo

Incidents

Tipo

Restricciones

Categorization String Not null
Company String Not null
Configuration String Not null
CreationDate Date Not null
Description String Not null
Impact Integer Not null
Knownlncident Reference Nullable
Name String Not null
PersonsGroups Object Not null
Referenceld Null Nullable
SolutionDescription String Nullable
Status Integer Not null
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Urgency Integer Not null

Tabla 6-3, Firebase Incidents

PersonsGroups
Tipo Restricciones
‘Descripton ~~ Sting  Nullable
Name String Not null
Type String Not null

Tabla 6-4, Firebase PersonsGroups

6.2.4. Categorizations

Tipos de categorizacion que podemos asignar a las incidencias. Estos valores son
configurados en las opciones de la empresa para que pueda el administrador adaptarlo a su
gusto. Los valores que se almacenan es una referencia a la compafiia con su identificador y

un nombre que seria el tipo de categoria.

Categorizations

Tipo Restricciones

Company String Not null

Name String Not null

Tabla 6-5, Firebase Categorizations

company : "drigZNMjLJyOQ116KALOD"

name : "Software"

llustracion 6-55, Firebase Categorizations

6.2.5. Configurationsltems
Elemento de configuracion que al igual que la categorizaciéon son a nivel de empresa y

pueden ser configurados por el administrador dentro de la aplicacidn.
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Configurationsltems

Tipo Restricciones

Company String Not null

Name String Not null

Tabla 6-6, Firebase Configurationsitems

company : "drigZNMjLJyOQ116KALD"

name : "Requirements specifications”

llustracion 6-66, Configurationltems

6.2.6. SolutionGroups
Corresponde al grupo o departamento que registra la incidencia. Pueden ser modificados los

valores permitidos por el administrador de la empresa.

SolutionGroups

Tipo Restricciones

Company String Not null

Name String Not null

Tabla 6-7, Firebase SolutionGroups

company : "drigZNMjLJyOQ116KALD"

name : "Develop”

llustracién 6-77, SolutionGroups
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Capitulo 7.
Conclusiones y trabajos

futuros



7.1. Conclusiones del proyecto

Para comenzar, hay que resaltar que se han cumplido todos los objetivos en la elaboracién
del proyecto. Se ha podido realizar una aplicacién mdvil de ultima tecnologia utilizando un
Sistema Operativo Android. Esta aplicacion, permite la posibilidad de funcionamiento en

mas de un 99% de dispositivos Android.

La aplicacion ofrece una funcionalidad para gestionar las incidencias de una empresa
utilizando el conjunto de buenas practicas ITIL usando una base de datos en tiempo real que
sincroniza con los dispositivos que tengan un usuario logueado de la empresa para

mantener actualizada la informacion.

Respecto al usuario que va a utilizar la aplicacién, espero que cumpla los objetivos
perfectamente. Se recalca la intencidén de crear una aplicacién lo mds sencilla e intuitiva

posible; que no necesite formar parte del Sistema para comprenderla.

El objetivo general se ha solventado con mayor facilidad dividiéndolo en objetivos mas

pequenos.
Gestion del proyecto o analisis de la situacidn:

Una vez realizada la eleccién del proyecto se empieza a gestionar éste proyecto y a analizar
la situacion de adaptabilidad de las buenas practicas de ITIL y poder incorporarlas en una
aplicacion Android. Al elegir un proyecto Android que trabaja con el lenguaje Kotlin
orientado a un lenguaje funcional se ha decidido trabajar dividiendo el proyecto en casos de

uso y planificarnos a éstos.
Definicion de requisitos de usuario:

Hay que destacar que no se han descrito los requisitos de sistemas funcionales porque son
los mismos que los requisitos de capacidad, por lo que cumplen a la perfeccién la
declaracion de los requisitos. La declaraciéon de éstos ha facilitado posteriormente la
realizacion de la implementacién del proyecto utilizdndolos como base, por lo que han

cumplido a la perfeccion su propdsito.
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Especificacion funcional:

Se ha logrado crear una aplicacion que mediante conexidon a internet puede acceder a la
aplicacion y al servidor de Firestore con todas las funcionalidades de gestor de incidencias.
Los usuarios pueden realizar busquedas de las distintas incidencias para conocer mejor la

informacién de éstas y poder trabajar con ellas.

El gestor de incidencias ITIL es un sistema completo que cumple todas las funcionalidades
gue se pedian y permite trabajar a distintas empresas con la misma aplicacién y usuarios

gracias al sistema de invitacion de usuarios con una cuenta de Google.

Sobre la gestién de incidencias se ha buscado la sencillez para que los usuarios puedan
trabajar con el sistema de una manera comoda y rapida y desde un simple vistazo pueda

conocer la situacidn de una incidencia para ser resuelta.
Implementacion:

La implementacidn ha sido la actividad mas larga y que ha requerido un extra de trabajo.
Esto ha sido porque se ha tenido que dedicar bastante tiempo en el estudio de las nuevas
tecnologias como Firestore y Kotlin que, aunque habia trabajado ya con ellas el nivel que

tenia con estas tecnologias era bajo.

Firestore me ha sorprendido por lo bien que funciona en la comunicaciéon con el dispositivo.
Sin embargo, se han producido ciertos problemas a la hora de trabajar con distintas
compaiias o en la realizacion de la funcionalidad del filtro, ya que el filtro de datos con esta
base de datos, deja bastante que desear y la documentacion, aunque estd muy bien y
bastante completa, hay casos especiales paro los que no existe mucha informacién de cémo

ayudar.
Pruebas:

Las pruebas de la aplicacién se han realizado en paralelo con la implementaciéon del
proyecto. De esta manera ha sido mas llevadero. Ha habido pruebas que se han tenido que
repetir multiples veces porque ha habido algin tipo de problema durante Ila

implementacién de la funcionalidad que fueron corregidos.
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Al final del desarrollo, se han realizado multiples pruebas con distintos dispositivos méviles
para comprobar el correcto funcionamiento con multiples usuarios y comprobar que la base

de datos es robusta con los datos.

7.2. Conclusiones personales

La elaboracién de este proyecto ha sido un gran reto para mi. He intentado aprovechar los
conocimientos adquiridos estos afios como desarrollador de aplicaciones moviles vy
mejorarlos aprendiendo nuevas tecnologias como Kotlin y Firestore y aplicarlo al proyecto
de gestor de incidencias para ampliar mis conocimientos sobre ITIL aprendidos durante el
curso. Se podria decir que es un trabajo del que me siento muy orgulloso tanto por haber
aprendiendo nuevas tecnologias como por el uso del conjunto de buenas practicas ITIL que
me servirdn para poder aplicarlas en el mundo laboral a partir de ahora como Ingeniero

Informatico.

Aunque se han cumplido todos los objetivos planteados al comienzo del proyecto, no ha
sido un camino facil, ya que he tenido que mejorar como desarrollador para lograr los
objetivos y poder aplicar las nuevas tecnologias correctamente. La preparacion del trabajo
antes de empezar el desarrollo me ha facilitado mucho el trabajo hasta el éxito por tener las

ideas claras de como queria realizar el proyecto y el objetivo marcado.

Aunque se han cumplido los objetivos del proyecto la falta de esfuerzo o empeno durante el
proyecto me ha supuesto realizar la entrega en Septiembre en vez de en Junio como me
hubiera gustado. Era un riesgo que he tenido en cuenta antes de comenzar el proyecto por

estar trabajando durante la realizacion del proyecto

Sobre el proyecto en si, he de decir que ha cumplido mis expectativas porque era del tipo de
proyecto con el que deseaba trabajar. Por mis gustos por las aplicaciones de dispositivos
moviles y por poder ampliar mis conocimientos sobre buenas practicas y asi mejorar la
eficiencia en el trabajo y poder aplicar estas técnicas en un futuro cercano en el mundo

laboral.

Como conclusion, espero haber cumplido todos los objetivos que tanto los profesores como
la UNED quieren que consigamos a través de la realizacion del Trabajo de Fin de Master.

Aprovecho para agradecer al profesorado del master por su gratitud y ayuda cuando mas lo
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he necesitado durante la realizacion del curso. Utilizar los conocimientos adquiridos durante

el master me han facilitado a la hora de realizar este trabajo.
Arquitectura para Sistemas Software

Se han aprovechado los conocimientos adquiridos de Arquitectura para Sistemas Software
de los distintos Patrones de Disefio y Estilos Arquitectonicos para tener una base o
esqueleto sélido en el proyecto que permita tener un desarrollo de software escalable, con

un mantenimiento mas sencillo y permita ser testeado con mayor facilidad.
Generacion automatica de cédigo

Aunqgue no se ha desarrollado ningun tipo de generador de cddigo se ha investigado en
distintos tipos de herramientas que ayuden a incrementar la productividad durante el
desarrollo. Por ejemplo, Firebase nos gestiona la comunicacion con los distintos dispositivos

moviles utilizando su SDK y utilizar su Base de datos sin tener que desarrollarlo.
Especificacion de los Sistemas Software

No se ha aprovechado ninguna de las herramientas aprendidas durante el curso, pero se ha
utilizado otro tipo de técnica para la especificacion de requisitos del sistema que es el
Diagrama de flujo que se adaptaba mejor para explicar el flujo de datos entre la aplicacién y

Firebase.
Desarrollo de Software Seguro

El trabajo final de Desarrollo de Software Seguro ha sido realizado para un desarrollo de
aplicacion maévil en Android en el lenguaje de programacién Java. Kotlin es un lenguaje de
programacion distinto a Java pero corre JVM (Maquina virtual de Java) y se ha tenido muy

en cuenta la guia de cddigo de Java aprendida en dicha asignatura.
Gestion y mejora de procesos Software

Este Trabajo Final de Master se ha centrado en la realizacidon de un Proyecto de Desarrollo
Software que ayude a gestionar las incidencias de una empresa utilizando las buenas
practicas que nos dice ITIL. Por lo que ha sido la asignatura que mas nos ha ayudado aplicar

sus conocimientos para la realizacién del TFM.
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7.3. Trabajos futuros

Hay que destacar que, aunque se finalice este proyecto, puede crecer muchisimo mas y
aportar mds funcionalidades. En un futuro podria dar soporte a distintas empresas y
facilitarles su trabajo aportando las distintas buenas practicas que nos ofrece ITIL y no

solamente ofrecerles una ayuda con el gestor de incidencias.

Al ser una aplicacidn Android siempre se puede adaptar este mismo proyecto para distintos
Sistemas Operativos Mdviles o Web ya que Firebase y Firestore ofrecen librerias para dar

soporte a los distintos Sistemas Operativos moviles y aplicaciones Web.

La primera mejora que realizaria seria agregar un histdrico de cambios sobre las incidencias
para que quede todo registrado. Esto por ejemplo lo utiliza Jira de Attlasian sobre las tareas

de una empresa, entonces quedaria registrado todos los cambios que se realizan.

Otra mejora que realizaria seria modificar el filtro de la aplicacién que creo que puede ser

mejorable y facilitar mas aun al usuario la localizacién de las incidencias necesarias.

También, por ultimo, creo que el apartado de usuarios se podria mejorar permitiendo
agregar una foto e informacidn del usuario sobre el trabajo y puesto que desempefia dentro
de la empresa para que sea mas facil la asignacién de las incidencias y poder escalar las

incidencias con mayor facilidad.

Todas estas sugerencias tienen como objetivo mejorar la aplicacion con el fin de obtener un

Sistema que facilite la vida a las empresas y mejoren la eficiencia de su trabajo.
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URL

https://antonioleiva.com/kotlin-android-developers-book/

Tabla 8-14, El Gran libro de Android
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https://wiki.en.it-processmaps.com/index.php/Checklist_Incident_Priority
https://wiki.en.it-processmaps.com/index.php/Checklist_Incident_Priority
https://advisera.com/20000academy/knowledgebase/incident-classification/
https://advisera.com/20000academy/knowledgebase/incident-classification/

Referencia 15

Titulo El Gran libro de Android avanzado
Autor Jesus Tomas

Editorial Marcombo

ISBN 9788426724557

Fecha publicacion 2017

URL

https://antonioleiva.com/kotlin-android-developers-book/

Referencia 16

Tabla 8-15, El Gran libro de Android Avanzado

Titulo Java Coding Guidelines

Autor Fred Long, Dhruv Mohindra, Rober C. Seacord, Dean F. Sutherland,
David Svoboda

Editorial Addison Wesley

ISBN 978-0321933157

Fecha publicacion

2013

URL

https://www.amazon.es/Java-Coding-Guidelines-Recommendations-

Engineering/dp/032193315X

Referencia 17

Tabla 8-16, Java Coding Guidelines

Titulo Design Patterns, Elements of Reusable Object-Oriented Software
Autor Erich Gamma, Richard Helm, Ralph Johnson, John Vlissides
Editorial Addison Wesley

ISBN 978-0201633610

Fecha publicacion

1994

URL

https://www.amazon.es/Design-Patterns-Object-Oriented-

professional-computing/dp/0201633612

Tabla 8-17, Design Patterns, Elements of Reusable Object-Oriented Software
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Referencia 18

Titulo Clean Code: A Handbook of Agile Software Craftsmanship
Autor Robert C. Martin

Editorial Prentice Hall

ISBN 978-0132350884

Fecha publicacion 2008

URL https://www.amazon.es/Clean-Code-Handbook-Software-

Craftsmanship-ebook/dp/B001GSTOAM

Tabla 8-18, Clean Code: A Handbook of Agile Software Craftsmanship

Referencia 19

Titulo Fundamentos de la Gestion de Servicios de Tl basada en ITIL v3

Autor Jan van Bon

Editorial ITSM Library

ISBN 9789087530600

Fecha 2008

publicacion

URL https://www.librosuned.com/compras/detalle.aspx?isbn=9789087530600

Tabla 8-19, Fundamentos de la Gestion de Servicios de Tl basada en ITIL v3
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Término Descripcion

Android Android es un Sistema Operativo creado por Google para los
dispositivos moviles. Es el sistema operativo para el que ha
sido desarrollada la aplicacién.

Android API Proporciona la version de las librerias Android

Android Market Es un repositorio de aplicaciones desarrollado por Google
mayormente conocido por Google play.

Android P Ultima versién del SDK de Android. El ndmero de versién de
Android P es la 28.

Android SDK Android SDK es una herramienta que ofrece las librerias y las
herramientas de desarrollo necesarias para la implementacién,

testeo y debug de las aplicaciones Android.

El SDK minimo utilizado en la aplicacion es la versién 16
JellyBean por lo que todos los dispositivos mdviles con esta

version deberian estar soportados para usar la aplicacion.

La versidon de compilaciéon que usa la aplicacion es la version
28.

Android Studio Android Studio es un entorno de desarrollo gratuito de Google
creado para el desarrollo de aplicaciones Android.

API Serie de servicios o funciones que el sistema operativo o
libreria ofrece al programador. El proyecto utiliza la API de
firestore para comunicarse con la base de datos que nos
ofrece Google.

Apple Empresa multinacional estadounidense que disefa y produce
equipos electrénicos y software.

Coleccion Las tablas en Firestore se clasifican en distintas colecciones las
cuales contienen documentos que es la informaciéon para
mantener el Sistema.

Documento Las colecciones es la informacion del Sistema de incidentes
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Eclipse

Firebase

Firebase

Database

Firestore

Google

Realtime

gue se ha desarrollado. Las colecciones pueden estar formadas
por distintas colecciones a parte de otros tipos de datos. Las
colecciones pueden estar dentro de colecciones que seria el
objeto padre de la base de datos de firestore lo que
conoceriamos como una tabla en base de datos.

Entorno de desarrollo integrado de cddigo abierto
multiplataforma. Tipicamente ha sido usada para desarrollar
entornos de desarrollo integrados como el IDE de Java llamado
Java Development Toolkit.

Firebase es una plataforma de desarrollo en la nube de
Google. Ofrece distintas herramientas para ayudar y facilitar a
los desarrolladores el desarrollo de distintas aplicaciones.
Firebase Realtime Database es una base de datos alojada en la
nube. Los datos se almacenan en formato JSON y se
sincronizan en tiempo real con cada cliente conectado. Cuando
compilas apps multiplataforma con nuestros SDK de iOS,
Android y JavaScript, todos los clientes comparten una
instancia de Realtime Database y reciben actualizaciones
automdticamente con los datos mds recientes.

Cloud Firestore es una base de datos flexible y escalable para
la programacion en servidores, dispositivos moviles y la Web
desde Firebase y Google Cloud Platform. Al igual que
Firebase Realtime Database, mantiene tus datos sincronizados
entre apps cliente a través de agentes de escucha en tiempo
real y ofrece asistencia sin conexion para dispositivos moviles y
la Web, por lo que puedes compilar apps con capacidad de
respuesta que funcionan sin importar la latencia de la red ni la
conectividad a Internet. Cloud Firestore también ofrece una
integracion sin interrupciones con otros productos de Firebase
y Google Cloud Platform, incluido Cloud Functions.

Empresa multinacional estadounidense especializada en
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Incidencias

10S

ITIL

Java

Jellybean

Kotlin

Realtime

Referencia

Servicios de operaciones

Sistema Operativo

Smartphone

Software

Software libre

productos y servicios relacionados con internet, software,
dispositivos electrdnicos y otras tecnologias.

Una incidencia es todo problema que puede producirse en una
empresa que debe ser resuelta y registrada con la aplicacién
del proyecto para tener una mayor facilidad de control de
éstas.

Sistema Operativo movil desarrollado por la empresa Apple
Inc. que puede ser desarrollado en Objective C o Swift.

ITIL (Information Technology Infrastructure Library) son un
conjunto de buenas prdcticas para la gestion de los servicios de
Tecnologia Informadtica (TI).

Lenguaje de programacion de propdsito general, concurrente
y orientado a objetos desarrollado por Sun Microsystems.
Versién minima de Api Android que da soporte la aplicacién a

los distintos smartphones.

Término referente a la base de datos que actualiza la
informacién del usuario en tiempo real cuando ha habido
algun tipo de modificacidn.

Referencia a un dato de la base de datos de Firestore ya que
trabaja de distinta manera que una base de datos relacional.
Es una de las 5 fases de ITIL. La fase del servicio de operaciones
es la primera fase donde se introduce el cliente y, por tanto, la
empresa tiene que ajustarse a sus necesidades.

Un Sistema Operativo es un software que gestiona hardware,
recursos software y proporciona servicios.

Teléfono mavil construido sobre una plataforma informatica
movil. Tiene una mayor capacidad de almacenar datos y
realizar actividades semejantes a una minicomputadora.
Soporte légico de un Sistema Informatico.

Es conocido como software libre a aquel software gratuito.
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SSL Protocolo de la capa de conexidn seguro.
XCode IDE para el desarrollo de aplicaciones para el Sistema
Operativo de i0OS. El software pertenece a la compaiiia de

Apple.

Tabla 9-1, Glosario
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