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RESUMEN

La Empresa Nacional de Telecomunicaciones — ENTEL PERU ha tenido inconvenientes para llevar a
cabo sus actividades para resolver problemas informaticos a nivel de hardware y software dentro de las
areas de gerencia, desarrollo, plataforma, contabilidad y monitoreo ya que no cuentan con una aplicacion
para reportar sus incidencias al area de soporte técnico, lo que ocasiona dificultades en el ambiente
laboral; por consiguiente, el objetivo del presente trabajo es determinar la influencia del desarrollo de una
aplicacion web en la gestion de incidencias en la Empresa Nacional de Telecomunicaciones. Para ello,
como solucion tecnoldgica es desarrollar una aplicacion web utilizando la metodologia RUP para mejorar
la gestion de incidencias y a su vez recuperar el nivel habitual de funcionamiento de forma que la calidad
del servicio y la disponibilidad se mantengan. Los resultados obtenidos durante las pruebas fueron
satisfactorios ya que los trabajadores manifestaron su aprobacion a la aplicacién web. El desarrollo de la
aplicacion web para la mejora de la gestion de incidencias en la Empresa Nacional de
Telecomunicaciones influyd satisfactoriamente en los niveles funcionalidad, eficiencia, usabilidad y

confiabilidad.

Palabras Claves: Gestion de Incidencias, soporte técnico, Equipos Informaticos, ITIL.



ABSTRACT

The National Telecommunications Company - ENTEL PERU has had problems to carry out its activities
to solve computer problems at hardware and software level within the areas of management,
development, platform, accounting and monitoring since they do not have an application to report its
incidents to the technical support area, which causes difficulties in the work environment; therefore, the
objective of this paper is to determine the influence of the development of a web application in the
management of incidents in the National Telecommunications Company. For this, as a technological
solution is to develop a web application using the RUP methodology to improve incident management
and at the same time recover the usual level of operation so that the quality of service and availability are
maintained. The results obtained during the tests were satisfactory since the workers expressed their
approval to the web application. The development of the web application for the improvement of incident
management in the National Telecommunications Company successfully influenced the functionality,

efficiency, usability and reliability levels.

Key words: Incident Management, technical support, Computer Equipment, ITIL.
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INTRODUCCION

La Empresa Nacional de Telecomunicaciones — ENTEL PERU, es la tercera mayor compaiiia de telefonia
movil en Per(, destacando por el posicionamiento en el rubro de las telecomunicaciones. Ademas, cuenta
con una amplia presencia en las ciudades de la costa y en los departamentos de Puno, Cusco, Huaraz y
Cajamarca. El problema surge por la disminucion en la gestion de incidencias ya que existe demora en la
atencion a los clientes y una baja administracion para la preparacion de reportes, lo que ocasiona una
deficiencia en la organizacion del personal de soporte técnico para la atencion de las incidencias
reportadas. Para mejorar dichos inconvenientes es necesario desarrollar una aplicacion que permita la
correcta gestion y administracion de todas las incidencias de la empresa. Un sistema de gestion de
incidencias de soporte técnico tiene como objetivo proveer una forma dindmica y agil en la ejecucion de
los procesos de registro, atencién y cierre de incidencias reportadas para asi obtener buenos resultados de
manera rapida y efectiva, previendo el conocimiento del personal de la empresa y su tiempo disponible, la
infraestructura que posee la empresa y el nimero de clientes que recibiran el apoyo por parte del personal
técnico. Por lo tanto, el desarrollo de una aplicacién web permite automatizar todas las actividades
realizadas en la seleccion y programacion de atencion de ticket optimizando el tiempo de realizacion de
ambos donde el principal objetivo es la satisfaccion de las necesidades de los trabajadores de la Empresa
Nacional de Telecomunicaciones Entel Peru.

El desarrollo de una aplicacion web para la mejora de la gestion de incidencias en la empresa nacional de
telecomunicaciones Entel Per( proporciona un sin nimero de ventajas, tales como: la agilizacion de las
actividades que se lleven a cabo por los técnicos encargados en brindar el soporte técnico, cerrar lo ticket
de incidencias, la optimizacion del uso de recursos como tiempo, dinero y una mejor organizacién en la
asignacion del personal técnico.

Este trabajo busca mejorar la gestion de incidencias por medio del desarrollo de una aplicacién web,
como también resolver las dificultades en los procesos de seleccidn y programacién de atencion de ticket.
Existen retrasos en estos procesos que impactan negativamente a otros procesos que se realizan
inmediatamente luego de ellos retrasandolos también y afectando de esta manera a la reputacion de la
institucion. El trabajo se organiza en los siguientes capitulos:

Capitulo I: Se describe la situacion problematica, el problema general, los problemas especificos, objetivo
general y objetivos especificos.

Capitulo 11: Se describe el marco teérico, que incluye los antecedentes, las bases tedricas y el glosario.
Capitulo 111: Se describe las variables, indicadores e hipétesis del trabajo de investigacion.

Capitulo 1V: Se describe de forma resumida, la metodologia de desarrollo.

Capitulo V: Se describe la solucion tecnoldgica, que abarca la realizacion de una serie de artefactos de la
metodologia de desarrollo.

Capitulo VI: Se describen los resultados obtenidos.

Finalizando, con las conclusiones y recomendaciones.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Situacién Problemética

ENTEL. Empresa Nacional de Telecomunicaciones S.A, fundada en Chile con presencia en Perq,
creada el 31 de agosto de 1964 inicialmente como empresa estatal hasta su completa privatizacion
en 1992. La Empresa Nacional de Telecomunicaciones S.A. denominada ENTEL PERU, es una
empresa del rubro de telecomunicaciones que forma parte de la organizacion del Grupo Entel, es por
ello que cuenta con infraestructura del mercado tanto en software y hardware. Conforma una
organizacion especializada en brindar servicio de soluciones de negocio confiables, eficientes y
oportunas para permitir a los clientes enfocarse en las actividades que les generen mayor valor.
Conformado por un equipo humano comprometido y capacitado, asegurando un crecimiento
sostenido y rentable para nuestros accionistas y proveedores contribuyendo al desarrollo de los

empleados y de la sociedad.

Desde que se lanz6 la empresa en octubre del 2014 a diciembre del 2018, ha logrado atraer mas del
10% del mercado peruano con 4 millones de clientes y se ha posicionado como el operador lider de

portabilidad, segun cifras oficiales de Osiptel.

Entel Per( solicita a sus trabajadores en sus diferentes areas de trabajo tanto en lima como en
provincias, la entrega de informes y documentacion importante con respecto a contratos y
procedimientos establecidos con sus clientes y proveedores por concepto de prestaciones de servicios

relacionados a TI, en plazos determinados y pactados.

Los procesos de gestion con los equipos informaticos presentan incidencias continuas, ocasionando
que los informes y documentacion no sean presentados a tiempo y en los plazos establecidos por la

empresa, lo cual influye en los niveles de servicio con sus clientes y proveedores.

Como efecto de las dificultades para los clientes, la empresa ENTEL PERU se ve afectada
directamente en el &rea de soporte técnico, para tal efecto se desea mantener un orden con el estado

de los trabajos realizados.

El problema con los equipos informaticos que presentan incidencias continuas, ocasiona que los
informes y documentacion no sean presentados a tiempo y en los plazos establecidos por la empresa,
lo cual provoca un descenso en los niveles de servicio con sus clientes y proveedores, siendo este un

factor poderoso para el éxito de la empresa.

La principal causa se centra en la gestién de incidencias ya que el personal de soporte técnico
gestiona los requerimientos mediante hojas de célculo, como consecuencia de este problema se
origina el retraso de la atencion de los clientes para la solucién de las incidencias ocurridas en los
equipos informaticos de la empresa; asimismo, se origina inconvenientes para la presentacion de

informes, balances y documentacion en los plazos establecidos, ya que actualmente ellos son muy

12


https://es.wikipedia.org/wiki/Chile
https://es.wikipedia.org/wiki/Per%C3%BA
https://es.wikipedia.org/wiki/31_de_agosto
https://es.wikipedia.org/wiki/1964
https://es.wikipedia.org/wiki/Empresa_estatal
https://es.wikipedia.org/wiki/1992

exigentes y esperan soluciones rapidas a sus incidencias, siendo este un factor influyente para el
éxito personal y de la empresa. Los tipos de incidencias ocurridas son a: nivel software y nivel

hardware.

Estas incidencias disminuyen los niveles de servicio a los clientes, siendo este un factor influyente

para el éxito de la empresa.

Nivel de Software

e Problemas de acceso de usuario, al dominio y a los sistemas.

Actualizacion de software corporativo a nuevas versiones.

Instalacion de Software libre y licenciados.

Uso inadecuado del correo corporativo de la empresa

Descarga y manipulacion de archivos maliciosos detectados por el antivirus.

Uso inadecuado de la red corporativa en horario de trabajo.

Nivel de Hardware

e Uso de dispositivos o componentes no autorizados.

Solicitud de traslado de equipos del usuario a otra oficina de la empresa.

Manipulacién e instalacion de los equipos informaticos en lugares no autorizados.

Configuracion de los componentes internos del equipo informatico asignado al usuario.

Uso inadecuado del equipo informatico.

Problemas de las piezas internas del equipo informatico.

Reposicion de las piezas dafiadas que aun se encuentran en garantia por parte del

proveedor.

Proceso de la gestion de incidencias

El proceso de gestion de incidencias empieza cuando el cliente reporta su incidencia al area de
soporte técnico mediante Ilamada telefénica. Luego el area de soporte técnico recepciona la
llamada, anotando en una hoja de célculo los datos personales del cliente, area de trabajo, correo
electronico y la incidencia. Es aqui donde se presenta la problematica ya que el personal de soporte
técnico demora en acercarse personalmente donde el usuario que reportd la incidencia. Después de
unas cuantas horas, el personal se dirige a la ubicacién del cliente que report6 el problema. El
personal de soporte técnico realiza una serie de procedimientos para la absolucién de la incidencia.
Si el problema persiste, entonces se comunica con el proveedor; caso contrario, el cliente debera
dar la conformidad de la atencion recibida; sin embargo, el cliente no queda del todo satisfecho ya
que el tiempo que demord en atender el personal de soporte técnico no fue el esperado. Como
proceso aparte, lo que hace el jefe de soporte técnico es supervisar las actividades del personal a su

cargo.
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En la figura 1.1 se muestra la situacion problemética.

SITUACION PROBLEMATICA

Da conformidad

Realiza llamada

=

N~

CLIENTE

SOPORTE TECNICO

Gestion de incidencias

DEMORA EN ATENCION

Realj -
alizaseguimient, y

ADMINISTRADOR

Figura 1.1: Situacion problematica. [Fuente: Elaboracion propia]
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Las consecuencias de este problema se basan en los procesos que realizan a diario como informes,
balances y documentacion, el cual es un proceso critico para la Empresa Nacional de Telecomunicaciones

ENTEL-PERU. Por lo tanto, este retraso perjudica la reputacion de la empresa.
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1.2. Problema de la investigacion

1.2.1.

1.2.2.

1.3. Obijetivos

Problema General

¢En qué medida el desarrollo de una aplicacion web influye en la gestion de incidencias

en la Empresa Nacional de Telecomunicaciones?

Problemas Especificos

¢En qué medida el nivel de funcionalidad del desarrollo de una aplicacién web influye en
la gestion de incidencias en la Empresa Nacional de Telecomunicaciones?

¢En qué medida el nivel de eficiencia del desarrollo de una aplicacién web influye en la
gestion de incidencias en la Empresa Nacional de Telecomunicaciones?

¢En qué medida el nivel de usabilidad del desarrollo de una aplicacion web influye en la
gestion de incidencias en la Empresa Nacional de Telecomunicaciones?

¢En qué medida el nivel de confiabilidad del desarrollo de una aplicacion web influye en

la gestidn de incidencias en la Empresa Nacional de Telecomunicaciones?

1.3.1 Objetivo General

Determinar la influencia del desarrollo de una aplicacion web en la gestion de incidencias

en la Empresa Nacional de Telecomunicaciones.

1.3.2 Objetivos Especificos

Determinar la influencia del nivel de funcionalidad del desarrollo de una aplicacion web
en la gestion de incidencias en la Empresa Nacional de Telecomunicaciones.

Determinar la influencia del nivel de eficiencia del desarrollo de una aplicacion web en la
gestion de incidencias en la Empresa Nacional de Telecomunicaciones.

Determinar la influencia del nivel de usabilidad del desarrollo de una aplicacién web en
la gestion de incidencias en la Empresa Nacional de Telecomunicaciones.

Determinar la influencia del nivel de confiabilidad del desarrollo de una aplicacion web

en la gestidn de incidencias en la Empresa Nacional de Telecomunicaciones.
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1.4. Justificacion
El desarrollo del presente trabajo es de gran importancia para la Empresa Nacional de
Telecomunicaciones ya que al contar con una aplicacion web permite mejorar la gestion de
incidencias en el soporte técnico y sobretodo brindar un mejor servicio a los trabajadores de la

empresa, por ello se tienen los siguientes beneficios:

e Se mejorara el nivel de calidad de los servicios que brinde a los clientes internos, asi
como la reduccion de costos en el area de soporte técnico de la Empresa ENTEL PERU
ya que con ello se dara un buen uso de las tecnologias de informacién y comunicacion.

e Permitira no solamente en el area de soporte técnico ofrecer un servicio idéneo a los
clientes, sino también que servird de modelo y referencia para cualquier proyecto en la
Empresa ENTEL PERU.

e Gestionara la restructuracién de procesos para la empresa ENTEL PERU. Por qué,
generara beneficios hacia los usuarios finales en un menor tiempo de atencion de sus
requerimientos en el servicio de soporte y tiempo de respuesta en las incidencias
presentadas.

e Agilizar los reportes e informes que los trabajadores presentan a sus respectivas gerencias
para mejorar el nivel de satisfaccion del cliente.

e Mejorar de forma oportuna la atencion a los usuarios de las oficinas de la Empresa
ENTEL PERU.

1.5. Alcance
El desarrollo de la aplicacion web para la mejora de la gestion de incidencias en el area de soporte
técnico en la Empresa Nacional de Telecomunicaciones ENTEL PERU, considera los siguientes

moédulos:

e Administrador

o Seguridad: Mantenimiento y alta de usuarios, se permite establecer privilegios de
acceso a los usuarios de la aplicacion.

o Archivos: En este modulo podemos encontrar otros sub-maédulos como:

o Servicios: Permite mostrar el catidlogo de servicios y a la ves documentar las
nuevas incidencias para el catalogo de servicios.

o Roles: Listado de reglas para los usuarios.

o Tickets: Muestra el listado de los sub modulos: Abierto, Mis Tickets, Cerrado y

Nuevo Ticket. En cada sub modulo encontramos los botones: Reporte y exportar a
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o

un archivo Excel. En el sub modulo Nuevo Ticket podemos encontrar los botones
Grabar y Cancelar.

Procesar: Muestra el proceso y seguimiento de las incidencias, entre ellos los
botones Actualizar Reportes, Reportes y Excel.

Dashboard: Muestra las estadisticas de los servicios brindados.

Mensajes: Listado de mensajes y alerta de las nuevas incidencias.

Técnico Administrador Incidencia: Es la mesa de ayuda.

o Servicios: Permite mostrar el catdlogo de servicios y a la ves documentar las
nuevas incidencias para el catalogo de servicios.
o Tickets: Muestra el listado de los sub modulos: Abierto, Mis Tickets y Cerrado. En
cada sub modulo encontramos los botones: Reporte y exportar a un archivo Excel.
o Procesar: Listado de incidencias, muestra el proceso, seguimiento de las
incidencias y asignacion de incidencias a los técnicos. Entre ellos los botones:
Actualizar Reporte. Reporte y Excel.
o Dashboard: Muestra las estadisticas de los servicios brindado.
Técnico
o Servicios: Permite mostrar el catalogo de servicios.
o Tickets: Muestra el listado de los sub modulos: Abierto, Mis Tickets y Cerrado. En
cada sub modulo encontramos los botones: Reporte y exportar a un archivo Excel
o Procesar: Listado de incidencias, muestra el proceso y seguimiento de las
incidencias entre ellos los botones: Actualizar Reporte, Reporte y Excel.
o Dashboard: Muestra las estadisticas de los servicios atendidos.
Cliente
o Tickets: Muestra el listado de los sub modulos: Abierto, Mis Tickets, Cerrado y

Nuevo Ticket. En cada sub modulo encontramos los botones: Reporte y exportar a
un archivo Excel. En el sub modulo Nuevo Ticket podemos encontrar los botones
Grabar y Cancelar.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

Se describe en este apartado antecedentes de investigacion que comprenden el estudio de tesis realizados

por los autores, descripcion de las bases tedricas, glosario de términos, variables e indicadores, e

hipotesis.

2.1. Antecedentes de la investigacion

Evangelista Casas, José Alex & Uquiche Chircca, Luis Daniel. (2014). Mejora de los procesos de
gestion de incidencias y cambios aplicando ITIL en la facultad de administracion. Tesis para
optar el Titulo profesional de Ingeniero de Computacion y Sistemas, Universidad de San Martin

de Porres. Lima, Per0.

Los autores sostienen que la Facultad de Ciencias de la Administracion y Recursos Humanos de
la Universidad San Martin de Porres en su area de informatica, enfrenta la deficiencia en la
atencion de incidencias de los usuarios lo que ocasiona una demora en los tiempos de atencion ya
que la gestién es realizada de forma manual y no cuentan con una base de datos de errores que
permita la agilizacion de incidencias repetidas. Para ello, este proyecto consiste en mejorar los
procesos de la gestion de incidencias y gestion de cambios basado en la Information Technology
Infrastructure Library -ITIL-, mejorando el proceso de atencion y la calidad del servicio. Como
resultado se reestructuro6 los procesos de atencion al usuario e implementd un sistema basado en
ITIL, que soporte los procesos de gestion de incidencia y cambio con métricas establecidas que
permita llevar un monitoreo de estos procesos. Se concluye que se logré reducir el tiempo la
atencién de incidencias, llevar un adecuado control de todos cambios solicitados y contar con

indicadores que nos permitan conocer el desempefio y comportamiento del area.

Fernandez Montesinos, Jorge (2014). Implantacion de un sistema de gestién de incidencias.
Tesis para optar el Titulo profesional de Ingeniero de Computacion y Sistemas. Universidad

Politécnica de Valencia, Espafa.

El autor sostiene que las empresas medianas utilizan un gestor de correo como via de
comunicacién para que los usuarios reporten las incidencias lo cual ha ocasionado que se
multipliquen los problemas. El autor ha decidido implantar un sistema de gestion de incidencias
para mejorar el procesado de las mismas por el departamento de Informatica de una empresa.
Tras un andlisis de los programas mas adecuados se ha decidido implantar Kayako Fusion en
donde se describen las funcionalidades de este tipo de sistemas de gestion y el proceso de

implantacion en una empresa de grandes dimensiones. Se concluye que la implantacion se ha
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realizado tras una fase de pruebas en la que se ha podido configurar y comprobar todo lo
necesario de forma que se ha determinado la adecuacion completa a las necesidades.

Huerta Julca, Lenin Jonathan (2014), Implantacién de un sistema Help Desk para el proceso de
atencion de incidencias de hardware y software bajo la modalidad Open Source en la empresa
Mixercon S.A. Tesis para obtener el Titulo Profesional de Ingeniero de Sistemas e Informatica,

Lima Pera.

El autor sostiene que el area de sistemas de la empresa Mixercon S.A. no lleva el control de las
incidencias ya que no cuentan con un sistema para la atencion y soporte de recursos informaticos
con eficiencia en el menor tiempo posible. Para resolver dicho problema se realiz6 el anélisis,
disefio e implementacion de un sistema Help Desk para el proceso de atencién de incidencias de
hardware y software que permita la automatizacion de dichos procesos bajo la modalidad Open
Source en la empresa Mixercon S.A. Se concluye que con la implementacion del sistema Help
Desk se brind6 un mejor soporte, servicio y atencion rapida a los usuarios, optimizando el tiempo

de respuesta por parte del personal del &rea de sistemas de la empresa.

Ruiz Zavaleta, Frank Raul (2014), ITIL v3 Como soporte en la mejora del proceso de gestion de
incidencias en la mesa de ayuda de la SUNAT sedes Lima y Callao. Tesis para obtener el Titulo

Profesional de Ingeniero de Sistemas e Informatica, Lima Per.

El autor sostiene que la SUNAT carece de un marco de trabajo en el que consten procedimientos
y conjunto de buenas practicas destinadas a mejorar la gestion de servicios Tl que conllevan al
incumplimiento de los indicadores impuestos por la alta direccion y sobre todo a la creacién de
usuarios insatisfechos por la baja gestién de las incidencias. Para resolver dicho problema se
aplico las buenas practicas de ITIL v3 para la mejora en el proceso de gestion de incidencias de la
mesa de ayuda de la SUNAT. Se concluye gue con la aplicacién de ITL v3 en el proceso de
gestion de incidencias se pudo optimizar los tiempos de resolucion, la percepcidn de los usuarios

del servicio de mesa de ayuda en donde los usuarios incrementaron su grado de satisfaccion.

Vargas Otuna, Jonathan Cristhian & Landaburu Vera, Michael Luis. (2016). Desarrollo de un
sistema informatico para la administracion, control y gestion de incidencias en el area de TI,
permitiendo el ingreso de las actividades realizadas mediante una APP desarrollada en
Android. Tesis para optar el Titulo profesional de Ingeniero en Sistemas Computacionales,

Universidad de Guayaquil — Ecuador.

Los autores sostienen que después de realizar encuestas a pequefias y medianas empresas en la

ciudad de Guayaquil, se pudo determinar que estas cuentan con un departamento de soporte para
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los usuarios mas no todas cuentan con un sistema de control de incidencias que permita agilizar
los problemas presentados por los usuarios, o que genera incomodidad y molestias que se
convierten en reclamos al departamento de TI. Para resolver dicho problema se debe desarrollar
un sistema informatico, para el manejo y control de incidencias reportadas por los usuarios de una
organizacion o departamento, integrandolo con una App movil disponible en los sistemas
operativos Android e 10S que permita agilizar el proceso de solucidn de incidencias para que los
técnicos puedan gestionar sus asignaciones e ingresar reportes desde cualquier ubicacion. Se
concluye que el sistema ayudd en la toma de decisiones ya que genera indicadores de
cumplimiento y desempefio que facilitan el trabajo de administracion al momento de medir los

resultados del personal del area de TI.
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2.2. Bases tedricas

2.2.1. Incidencias
Segun la Real Academia de la Lengua Espafiola:
Incidencia: acontecimiento que sobrevive en el curso de un asunto o negocio y tiene con la
alguna conexion. (Gomez, 2014).
Esto se tendria que concretar en el caso de las redes telematicas, pudiendo definirse como
aquel acontecimiento extraordinario en el que se ven menguados o totalmente eliminados los
servicios que ofrecen estas redes, siempre que no sea un hecho habitual, en cuyo caso seria de
una manera completamente imprevista. (Gémez, 2014).
La incidencia se debe tratar de forma muy distinta a como se trataria cualquier otra
circunstancia que se dé de forma habitual. Normalmente, es algo més complicado de corregir,
ya que no es algo que se pueda tener tan protocolizado. En el caso de una incidencia, al ser

algo no previsto, es mas complicado de protocolizar. (Gémez, 2014).

Por Gltimo, tampoco puede confundirse con la gestion de peticiones por parte del usuario
cuando estas peticiones se refieren a nuevas funcionalidades o necesidades. A veces, también
en este caso, la forma de distinguirlas seria teniendo en cuenta las especificaciones minimas
que se tenias en el disefio de la red o en sus analisis nuevos de distintas ampliaciones y, si con
el servicio gue se tiene en ese momento se cubren estas especificaciones, se considera una

peticién de ampliacion, si no es una incidencia. (Gémez, 2014).

Son numerosos los tipos de incidencias de seguridad gue puedan ocurrir en un sistema. Una

posible clasificacion seria la siguiente:

e Mal uso de los recursos tecnoldgicos: Eventos que atacan los recursos tecnoldgicos de

un sistema de informacion a causa de un mal uso de los mismos.

Ante la posibilidad de que haya algun tipo de incidente de seguridad en la organizacion

(Chicano, 2014) hay que tomar una serie de medidas que puedan ser:

¢ Medias preventivas: aquellas medidas que se aplican para evitar la ocurrencia de
incidentes de seguridad.

¢ Medidas de deteccion: medidas que sirven para detectar y controlar los incidentes
de seguridad. Ejemplos, auditorias de seguridad, revisiones de seguridad, etc.

e Medidas correctivas: medidas implementadas una vez ya ha sucedido el incidente
de seguridad que sirve para evitar que no vuelvan a ocurrir y para restaurar la
situacion inicial antes de la incidencia. Suelen ser procedimientos de restauracion,

eliminacion de codigo malicioso y auditoria forense.
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2.2.2. Indicadores de evaluacién de calidad

La calidad de cualquier tipo de sistema es un concepto complejo de definir, implica la necesidad
de contar con parametros que permitan establecer los niveles minimos que un sistema debe
alcanzar para considerarse de calidad. Por ello, ante la necesidad de contar con un esquema de
evaluacion de calidad de software, es que se desarrollan los denominados estandares de calidad.
Asi, un estandar es un conjunto de reglas o normas que deben cumplir los productos o procesos
que dicen adherirse al mismo (Berenguel, 2016).

Segun Calero & otros (2010) manifiesta que la calidad se divide en un conjunto de factores o
caracteristicas, las cuales a su vez se suelen subdividir en sub factores y sub caracteristicas. Una
propuesta que utiliza este enfoque y que esta muy extendida es el estandar internacional
ISO/IEC 9126.

ISO 9126 establece que cualquier componente de la calidad del software puede ser descrito en
términos de una 0 mas de seis caracteristicas basicas, las cuales son, funcionalidad, fiabilidad,
usabilidad, eficiencia, mantenibilidad y portabilidad, cada una de las cuales se detalla a través
de un conjunto de sub-caracteristicas que permiten profundizar en la evaluacién de la calidad de
productos de software (Abud Figueroa, 2010).

Los indicadores de evaluacién de calidad que estan definidos en la ISO/IEC 9126-1 y son

utilizados para evaluar de la calidad de software son los siguientes:

e Funcionalidad: Segin Meléndez & otros (2005) sostiene que la funcionalidad es la
capacidad del producto software para proveer las funciones que satisfacen las necesidades
explicitas e implicitas cuando el software se utiliza bajo condiciones especificas. La
funcionalidad tiene las siguientes caracteristicas:

o Aplicabilidad: Capacidad del producto software para proveer un conjunto apropiado de
funciones para las tareas y objetivos especificados por el usuario.

o Precisiéon: Capacidad del producto software para proveer los resultados o efectos
acordados con un grano necesario de precision.

o Interoperabilidad: Capacidad del producto software a interactuar con uno o mas
sistemas especificados.

o Seguridad: Capacidad del producto software para proteger la informacion y los datos de
modo que las personas o los sistemas no autorizados no puedan leerlos o modificarlos y

las personas o sistemas autorizados no se les denegaré el acceso.

e Eficiencia: Segun Calero & otros (2010) manifiesta que la eficiencia es la capacidad del
producto software para proporcionar prestaciones apropiadas, relativas a la cantidad de
recursos usados, bajo condiciones determinadas. La eficiencia tiene las siguientes

caracteristicas:
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o

Comportamiento temporal: Capacidad del producto software para proporcionar
tiempos de respuesta y de proceso e indices de respuesta al realizar sus funciones bajo
unas ciertas condiciones.

Utilizacion de recursos: Capacidad del producto software para usar las cantidades y
tipos de recursos adecuados cuando el software lleva a cabo su funcion bajo

condiciones determinadas.

Usabilidad: Segun Largo & otros (2005) sostiene que la usabilidad es la capacidad del

software de ser entendido, aprendido, y usado en forma facil y atractiva. La usabilidad esta

determinada por los usuarios finales y los usuarios indirectos del software, dirigidos a todos

los ambientes, a la preparacion del uso y el resultado obtenido. La usabilidad se divide en 5

criterios:

o

Entendimiento: Capacidad que tiene el software para permitir al usuario entender si es
adecuado, y de una manera facil como ser utilizado para las tareas y las condiciones
particulares de la aplicacion. En este criterio se debe tener en cuenta la documentacion
y de las ayudas que el software entrega.

Aprendizaje: Forma como el software permite al usuario aprender su uso. También es
importante considerar la documentacion.

Operatividad: Manera como el software permite al usuario operarlo y controlarlo.
Atraccion: La presentacion del software debe ser atractivo al usuario. Esto se refiere a
las cualidades del software para hacer mas agradable al usuario, ejemplo, el disefio

gréfico.

Confiabilidad: Segin Abud (2010) define que la confiabilidad es la capacidad del

software de mantener su nivel de ejecucién bajo condiciones normales en un periodo de

tiempo establecido. Las caracteristicas que el estandar sugiere son:

o

o

Nivel de Madurez: Permite medir la frecuencia de falla por errores en el software.
Tolerancia a fallas: Se refiere a la habilidad de mantener un nivel especifico de
funcionamiento en caso de fallas del software o de cometer infracciones de su interfaz
especifica.

Recuperacion: Se refiere a la capacidad de restablecer el nivel de operacion y recobrar
los datos que hayan sido afectados directamente por una falla, asi como al tiempo y el

esfuerzo necesarios para lograrlo.
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2.2.3. Aplicacion Web

Aunque existe muchas variaciones posibles, una aplicacién Web esta normalmente estructurada
como una aplicaciéon de tres-capas. En su forma mas comun, el navegador Web ofrece la
primera capa y un motor capaz de usar alguna tecnologia Web dindmica ejemplo: PHP, Java
Servlets o ASP, ASP. NET, CGI, ColdFusion, embPerl, Python (programming language) o
Ruby on Rails constituye la capa intermedia. Por ultimo, una base de datos constituye la tercera
y ultima capa. El navegador Web manda peticiones a la capa de media que ofrece servicios
valiéndose de consultas y actualizaciones a la base de datos y a su vez proporciona una interfaz
de usuario. (Caivano y Villoria, 2009)

Lenguajes de Programacion.

De acuerdo a Caivano y Villoria (2009) existen numerosos lenguajes de programacion
empleados para el desarrollo de Aplicaciones Web, entre los que destacan:

e PHP

e ASP/ASP.NET

e Java, con sus tecnologias Java Servlets y JavaServer Pages (JSP)

e Perl

e Ruby
e Python
e HTML
e XML

Comunicacion entre el cliente y el servidor protocolo HTTP

En las aplicaciones web, la comunicacion entre el cliente web y el servidor s establece mediante
el protocolo TCP/IP que se encarga de enrutamiento de la informacién entre los sitios. El
transito de la informacién (principalmente datos en formato HTML o XML) se realiza segln el
protocolo HTTP que define la forma en que se transmite los datos entre el cliente y el servidor
mediante TCP/IP.

El protocolo HTTP define que una peticion HTTP esta obligatoriamente asociada a una
respuesta HTTP. En las aplicaciones web, si el Servlet/JSP no reenvié explicitamente una
respuesta a la peticion que ha sido enviada por el cliente, este recibird como respuesta una

pagina en blanco. (Aumaille, 2002).
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2.2.4. Gestion de incidencias

Dentro de la administracion de redes telematicas, un tema realmente importante es realizar una
buena gestion de incidencias, para tener una rapida solucién a cualquier acontecimiento no

esperado que ocurra con la red. (Gémez, 2014).

Esta gestion y posterior resolucion de las incidencias dependera del tipo de red con la que se
esta trabajando, asi como de sus dimensiones. Pero lo mas importante a tener en cuenta es la
criticidad de la red: los tiempos de respuesta y la inversién econémica serdn mayores 0 menores
dependiendo especialmente de esta criticidad. Tanto es asi que muchas empresas se estan
acogiendo a una serie de metodologias para la buena gestion de incidencias, empezando a ser
clave en la empresa este tipo de estudios y su puesta en marcha. Asi, se dan ejemplos como
ITIL, muy usado actualmente y que muestra una metodologia para hacer un uso eficiente de la
gestion de incidencias. Este tipo de métodos se basa en el tratamiento de los eventos por capas y
por conocimientos, de manera que se va filtrando el trabajo desde las capas mas basicas a capas
superiores en las que se requiere un nivel mas alto de conocimientos y a las que llegarian
problemas méas complicados. Este tipo de tratamiento de incidencias es algo genérico que no se
trata en particular solo en las redes telematicas, sino que se trabaja a nivel general en cualquier
tipo de gestion de incidencias y especialmente se esta extendiendo en el area de las TI

(Tecnologia de la Informacion). (Gomez, 2014).

Sirve como ejemplo la atencion en los servicios publicos de emergencias sanitarias, en los que
el paciente llega y se hace un primer estudio en una sala Ilamada triage, donde se valora si se
debe escalar hacia arriba 0 no y, si se escala, a qué tipo de personal seria (médico general, ATS,

especialista, etc.). (Gémez, 2014).

Antes de definir los conceptos de gestién de incidencias y sus relaciones es imprescindible

conocer tres conceptos basicos referentes a la informacion:

e Confidencialidad: la confidencialidad de la informacion es la propiedad mediante la que se

garantiza el acceso a la misma solo a usuarios autorizados.

e Integridad. Propiedad de la informacién que garantiza que no ha sido alterada y que se ha
mantenido intacto el documento original que contenia dicha informacién. La informacién

solo puede ser modificada por los usuarios autorizados.

¢ Disponibilidad: propiedad de la informacién en la que se garantiza que esté disponible para

los usuarios cuando estos requieran. (Chicano, 2014).

26



2.2.5. Mesa de ayuda

Este tipo de servicio puede ser operado por una compafiia proveedora de servicios o de
productos, que se encarga de administrar, proveer soporte y asistencia al cliente, segun los
productos, servicios o informacién necesitada, asi mismo, para realizar ventas y cobranzas de la

empresa. (Teran, 2014).

La mesa de Ayuda, es uno de los objetivos de un centro especializado en las llamadas entrantes.
Este servicio permite entregar un apoyo especializado por teléfono a través de un ejecutivo del
Cali Center especializado con conocimientos técnicos sobre una materia especifica. La mesa de
ayuda es un conjunto de servicios que ofrece la posibilidad de gestionar y solucionar todas las
posibles incidencias de manera integral, junto con la atencion de los requerimientos
relacionados con las Tecnologias de la informacion y de las Comunicaciones (TIC). (Teran,
2014).

Algunos servicios que ofrece un Help Desk son: Soporte técnico, Bugs, consultas, etc. Ayuda a
incrementar la productividad y aumentar la satisfaccion de los usuarios internos y externos de la
empresa u organizacion. Provee a los usuarios un punto central para recibir ayuda en varios
temas referentes a la computadora, administra las peticiones de los usuarios por medio de un
software que les permita dar seguimiento por medio de un Gnico nimero de ticket. Esto también
puede llamarse seguimiento local de fallos (Local Bug Tracke: LBT). El software es una gran
herramienta que se utiliza para encontrar, analizar y eliminar problemas comunes en un

ambiente computacional de la organizacion. (Teran, 2014).

Muchas empresas necesitan implantar un &rea que ofrezca soporte acerca de cuestiones
relacionadas con Tecnologia de Informacién y esta funcion la cumple una Mesa de Ayuda
interna. Para esto, debe cubrir varios requisitos, algunos de ellos son, elaborar un Acuerdo de
Nivel de Servicio, uso de Indicadores de desempefio, emplear un método para la administracién
de incidentes, adecuada asignacion de prioridades y un buen procedimiento de estalacion de
problemas, entre otros. Por otro lado, al identificar las necesidades de los usuarios se pueden
obtener grandes ventajas, porque al elaborar y aplicar encuestas, se vuelve mas sencillo orientar
el servicio al usuario. También es importante tener presente que las funciones dentro de una
Mesa de Ayuda, deben ser claras desde el inicio, ya que, con una administracion enfocada a los
objetivos empresariales, las metas son mas claras. En este trabajo se muestra un modelo que
cumple con los requisitos basicos para desempefiar adecuadamente las actividades internas de
una Mesa de Ayuda y asi ofrecer un servicio de calidad. Palabras Claves: Modelo, Mesa de

Ayuda, Tecnologia de Informacion. (Universidad de las Américas Puebla, 2005).
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23 ITIL

Los autores de libros definen de diversas formas ITIL Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de
Informacion (ITIL, Informatién Technology Infraestructure Library) proporciona un planteamiento
sistematico para la provision de servicios de Tl con calidad. ITIL fue desarrollado en las décadas de
los 80 y 90 por la CCTA (General Computer and Telecommunicactions Agenacy, ahora Office of
Government Commerce, OGC), bajo contrato del gobierno Britanico. Desde entonces, ITIL ha
demostrado ser no solo un marco basado en mejores practicas, sino también un planteamiento y una
filosofia compartidos por las personas que utilizan en la préactica. ITIL ha sido actualizado en dos
ocasiones: la primera en 2000-2002(v2) y la segunda en 2007 (V3). (Bon Van, Jan, 2008).

Son varias las organizaciones que participan en el mantenimiento de la documentacion de mejores

practicas de ITIL:

e Oficina de Comercio del Gabierno (OGC, Office of Government Commerce): Propietaria de
ITIL, promotora de las mejores practicas en diversas areas, incluida la gestion de servicios de
TI.

e Foro para la gestion de servicios de Tl (itSMF, Information Technology Management Forum):
Organizacion global, independiente, reconocida internacionalmente y sin animo de lucro, que se
dedica a la gestion de servicios de TI, i.e: mediante la coleccion de publicaciones de la
Biblioteca ITSM. Consta de un nimero creciente de delegaciones nacionales (méas de 40), con el
itSMF Internacional como érgano de control.

e APM Group: En el afio 2006, la OGC contrato la gestién de los derechos de ITIL, la
certificacion de examenes de ITIL y la acreditacion de organizaciones de formacion, al APM
Group (APMG), una organizacion comercial. APMG define la certificacion y acreditacion para
los examenes de ITIL, y publica el nuevo sistema de certificacion.

e Organismo examinadores: Para facilitar la organizacion de exdmenes de ITIL en todo el mundo,

APMG ha acreditado a diversos organismos examinadores. (Bon Van, Jan, 2008).
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Vision general del ciclo de vida del servicio
En la version 3 de ITIL se plantea la Gestion del Servicio a partir de la vision del ciclo de vida de un

servicio.

e Laforma es que esta estructurada la gestién del servicio.

e Laforma en que los distintos componentes del ciclo de vida estan relacionados entre si.

e El efecto que los cambios en un componente tendran sobre otros componentes y sobre todo el
sistema del ciclo de vida. (Bon Van, Jan, 2008).

La nueva version de ITIL se centra en el ciclo de vida del servicio y en las relaciones entre componentes
de la gestion del servicio. Los procesos y funciones se discuten también en las correspondientes fases del

ciclo.

El ciclo de vida del servicio consta de cinco fases. Cada volumen de los nuevos libros principales de ITIL
describe una de estas fases. Los procesos asociados se describen en detalle en la fase con la que tienen

mayor relacién. Las cinco fases (temas de los libros principales) son:

Estrategias del servicio.
Disefio del servicio.
Transicion del servicio.

Operacion del servicio.

o M w0 D e

Mejora continua del servicio. (Bon Van, Jan, 2008).

Figura 2.1: Ciclo de vida ITIL (Amersfoort — Holanda, 2016)
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La estrategia del servicio es el eje en torno al que “giran” todas las demas fases del ciclo de vida del
servicio (Figura2.1); es la fase de definicion de politicas y establecimiento de objetivos. Las fases de
disefio, transicion y operacion del servicio se realizan a partir de esta estrategia; el tema recurrente en
ellas es el ajuste y cambio. La fase de mejora continua del servicio, que se basa en aprendizaje y mejora,
abarca todas las demas fases del ciclo. Esta fase inicia los proyectos y programas de mejora, asignandoles
prioridades en funcion de los objetivos estratégicos de la organizacién. (Bon Van, Jan, 2008).

2.3.1. Las fases del ciclo de vida de los servicios y los procesos asociados

Las fases del ciclo de vida de los servicios van a abarcar toda la vida de los servicios. En el
enfoque ITIL V3 se sustentan por 26 procesos, que se materializan en el siguiente esquema:
(Jean-Luc, 2015).

Estrategia Disefio Transicion Explotacion
de servicios de servicios de servicios de servicios
Definicon dela esratogia | | O¢5400C6 18SEUNRI | 66 4o conocimiento | | Erecucion depetciones

. T
Gesinfinancies | | Sesionde e conkinuidad Evaluacién Gestiin de eventos
Gestion del porfolio ) Validacion y pruebas del
De servicios Jealin s W capaciid senidio Gestién de accesos
Gesiién de la Planificacion y soporte
Geshén de la demanda disponibiidad ala ransicion Gestidn de problemas
Gestion de |a relacion Gestion de enada en
comercial Gestion de proveedores | | oy cnany despliegue | | Gestionde incidencias
Gestion de catdlogo Geshion de activos de
De servicios serviclo y configuraciones
D p Gestion de cambios
Coordinacion del disefio

Mejora continua de los servicios

Mepra continua de los
S@IVICIOS en siete elapas

Figura 2.2: Fases del ciclo de vida de los servicios y procesos asociados (Barcelo - Espafia, 2015)
Las buenas practicas de ITIL y sus 26 procesos se completan con cuatro funciones que son: el centro de

servicios, la gestion de las operaciones, la gestion técnicas y la gestion de las aplicaciones: (Jean-Luc,
2015).
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2.3.1.1. La fase de disefio de servicios

La fase de disefio de servicio tiene como misién disefiar nuevos servicios o

evolucionar los servicios existentes para ponerlos en produccion.

En esta fase, se va a adoptar un enfoque que permite abordar de manera global el

disefio de la aplicacion solicitada y del servicio que va a proporcionar esta aplicacion,

asi como de las herramientas necesarias para su realizacion y explotacion. Es un

enfoque llamado holistico, que trata todos los aspectos del servicio. (Jean-Luc, 2015).

2.3.1.2. Los objetivos de la fase de disefio de servicios

Los objetivos de la fase de disefio de servicios son:

1.

Disefiar los nuevos servicios para satisfacer las necesidades del negocio y de los
clientes. Se trata del servicio y no solo de la aplicacién. En esta fase también se
van a tener en cuenta los requerimientos de los clientes en términos de calidad de
servicio.

Simplificar el disefio de servicios y optimizar los costes. De hecho, se va a
intentar ser eficaz, es decir, entender la expresion de las necesidades del cliente y
responder a ellas, es decir, ser eficiente, construyendo un servicio del nivel de
calidad solicitado con el coste adecuado (ni demasiado alto ni muy bajo).
Identificar y gestionar los riesgos que pueden surgir antes de la puesta en marcha
del servicio. En las buenas practicas ITIL V3 no hay un proceso especial de
gestion de riesgos. Esta gestion de riesgos se lleva a cabo por la fase de disefio de
Servicios.

Desarrollar las competencias que necesita o necesitara la informatica para
satisfacer las necesidades de los clientes.

Desarrollar las aptitudes que necesita 0 necesitara la informatica para satisfacer
las necesidades de los clientes, es decir, los procesos y procedimientos y
garantizar su eficacia y eficiencia.

Y de manera global contribuir a la mejora de la calidad de los servicios,
intentando anticipar las evoluciones y modificaciones de los servicios en

produccién. (Jean-Luc, 2015).

Estos objetivos se van a llevar a cabo en los procesos gque soportan esta fase:

Garantizar que los requerimientos del negocio y de los clientes se expresan y
documentan claramente.

Disefiar servicios, tecnologia, procesos y sistemas de medida, conforme a las
necesidades de los negocios.

Identificar los riesgos, gestionandolos.
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e Asegurar que se esta alineado con las politicas definidas en la fase de estrategia
de servicios. (Jean-Luc, 2015).

a. Los beneficios

La fase de disefio de servicios, cuando se separa correctamente de la fase de construccion

(llamada fase de transicion en el enfoque ITIL V3), aporta los siguientes beneficios a la

empresa:

En primer lugar, servicios adecuados en relacion a la estrategia del sistema de
informacidn y apropiados en términos de arquitectura y restricciones de organizacion.
Una mejor adecuacion también con las necesidades reales de los negocios, gracias a
una fase de escucha de los clientes.

La prueba en marcha facilitara (una fase de transicion) de nuevos servicios o
evoluciones de los servicios existentes.

Un mejor TCO (coste de propiedad de la informacidn), obteniendo gracias a una mejor
prevision del conjunto de costes, no solamente de la aplicacion, sino del servicio de
manera global. EI TCO determina el conjunto de costes del disefio, realizacion,
implementacion, explotacion y mantenimiento.

La mejora y sobre todo la adaptacion de los procesos de la informatica a la actividad
real de la informatica.

La garantia del rendimiento de los servicios en funcién de su uso.

Y de manera global, la mejora de la gestion de sistema de informacidn, que facilitara la toma

de decisiones. (Jean-Luc, 2015).

b. Los factores clave de éxito

Uno de los criterios de éxito de esta fase de disefio de servicios es la puesta en marcha de

6rganos de discusion, negociacién y direccion (por ejemplo, comités de direccion, ya sean

estratégicos, programa, proyectos u operativos). (Jean-Luc, 2015).

Los factores clave de éxito de la fase de disefio son;

Una actualizacién del portafolio de servicios, en particular mediante la actualizacion de
la informacion del pipeline de este porfolio (informacion de los servicios actualmente
en disefio).

Una formalizacion de los requerimientos de los negocios, los clientes de las nuevas
aplicaciones y los nuevos servicios.

Tener en cuenta, desde la fase de disefio, es decir muy pronto, los requerimientos en

términos de disponibilidad, continuidad, capacidad rendimiento.
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e Una vision clara de la informacién financiera, presupuestos, tanto para la realizacion
como para la implementacién, explotacion y mantenimiento correctivo y evolutivo.

e Unanalisis de riesgos realizado muy pronto.

e Opciones para el suministro de servicios (interno, externo, etc.) detalladas, cifradas o

evaluadas.

Esta herramienta se disefia en la fase de disefio, pero en la fase de estrategia de servicios
junto con el proceso de gestion del porfolio de servicios, quien ejerce de propietario y quien
garantiza el seguimiento y la gestion. (Jean-Luc, 2015).
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Figura 2.3: Base de datos de conocimiento - SKMS (Jean-Luc - Espafia, 2015)
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2.3.1.3. Los procesos de la fase de disefio de servicios

De acuerdo con Baud (2015) sostiene que los procesos de la fase de disefio de

servicios, son ocho los cuales son los siguientes:

e La gestion del catalogo de servicios.
e La gestion de los niveles de servicio.
e La gestion de la capacidad.

e La gestion de la disponibilidad.

e La gestion de la continuidad.

e La gestion de la seguridad.

e La gestion de proveedores.

e La coordinacion de disefio.

Es indispensable dar nociones resumidas de estos ocho procesos para comprender esta

fase de disefio de servicios. (pag.149).
Siguiendo con Baud (2015) los procesos se dividen en los siguientes:

e Procesos de gestion del catalogo de servicios: este proceso se encarga de
construir y mantener el documento del catalogo de servicios, que agrupa el
conjunto de servicios generados por la informatica y su know-how.

e Procesos de gestion de los niveles de servicio: gestiona la relacion con los
negocios y los clientes, formalizando esta relacién. Garantiza la satisfaccion del
cliente, respetando los contratos que se han negociado.

e Procesos de gestion de la capacidad: este proceso gestiona el rendimiento global
del sistema de informacién y su capacidad para conseguir controlar el
rendimiento futuro.

e Procesos de gestion de la disponibilidad: este proceso se encarga de entender los
requerimientos de negocio en términos de disponibilidad de los servicios, poner
en marcha las medidas necesarias para alcanzar los objetivos asociados a estos
requerimientos en intentar superarlos.

e Procesos de gestién de la continuidad de los servicios informaticos: este proceso
define la politica de continuidad de la empresa. Es decir, la gestion de los errores
informaticos graves.

e Procesos de gestion de la seguridad: define la politica de seguridad de la empresa
a nivel del sistema de informacion y especialmente, la politica de seguridad de los
datos de la empresa.

e Proceso de gestion de proveedores: este proceso gestiona la politica de gestion de

proveedores y los contratos con estos proveedores.
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e Procesos de coordinacion del disefio: este proceso se va a encargar de la
coordinacion de las actividades de la fase del disefio de servicios. (pag.149).

2.3.2. La definicion de la solucion

Segun Baud (2016) manifiesta que permitir analizar los requerimientos recibidos de las ramas

del negocio y disefiar la solucion que va a proporcionar el servicio.

Para esto, es necesario un enfoque iterativo para tener en cuenta las funcionalidades solicitadas,
el nivel de calidad de servicio solicitado y la dotacion presupuestaria asociada. La definicion de

la solucion se va a enriquecer a lo largo de las iteraciones.

Se recomienda basarse en una metodologia de gestién de proyecto, desde la fase de disefio de

los servicios, por ejemplo del PRINCE 2 o PMI.

El entregable de la definicién del servicio es el SDP (Service Design Package, en inglés), el
paquete de disefio de los servicios, es un conjunto de documentos que van a definir de manera
global el conjunto de la solucidn, pero la manera detallada, teniendo en cuenta todas las etapas

del ciclo de vida de un servicio. (pag.144)

De acuerdo con Baud (2016) manifiesta que los libros de ITIL V3 dan una lista exhaustiva de

los documentos de los cuales se menciona a continuacion:

e Los requerimientos funcionales del servicio.

e Los requerimientos del nivel de calidad de servicio,

e Los requerimientos operativos del servicio.

e Lasrestricciones y las recomendaciones de arquitectura,

e Lasrestricciones y las recomendaciones de organizacion.

e Los beneficios y retorno de la inversién esperado (ROI, Return On Investment, en inglés).

e Las especificaciones funcionales.

e El programa de transicion, es decir, como este servicio se va a poner en marcha (sustitucion
de un servicio existente, por ejemplo).

e La validacion del servicio, es decir, cual es su tiempo de vida (servicio llamado de usar y
tirar para un evento especifico, por ejemplo, servicio permanente, o servicio provisional
mientras se espera la llegada de otro servicio).

e Las especificaciones de prueba y validacion.

e Etc.(pag.144)
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2.3.2.1. Los indicadores de rendimiento del servicio

Segun Baud (2016) sostiene que es muy importante definir indicadores de medida del
futuro servicio. La definicion de indicadores desde esta fase de disefio va a permitir
tenerlos en cuenta durante la fase de arquitectura y, por tanto, minimizar los trabajos

siguientes. (pag.148).

Como dicen los angloparlantes, If you can’t measure it, you can’t manage it, no se
puede gestionar lo que no se puede medir. Medir es una forma de pasar de la fase

emocional a la solucién solicitada. (Jean-Luc, 2016).

2.3.3. Los acronimos del proceso de gestion de los niveles de servicio

El proceso de gestion de los niveles de servicios utiliza un determinado nimero de acrénimos
que, para algunos, son habituales en Espafia dentro de algunas organizaciones, mas alla de los
equipos informaticos. EI SLA en un buen ejemplo. Esta seccion va a definir los acronimos

mas importantes.

Todos los acrénimos en ITIL estan en inglés y no se traducen al espafiol (SLA seguira siendo
SLA en espafiol). (Jean-Luc, 2016).

2.3.31SLM

SLM: Service Level Management. Este acrénimo significa gestion de los niveles de
servicio, traducido del inglés. No hay que confundirlo con la nocién de service level
manager, gue es la persona responsable del seguimiento de los niveles de servicio para

un cliente o una rama concreta del negocio. (Jean-Luc, 2016).
2.3.32SLR

SLR: Service Level Requirement. La traduccion al espafiol es: requerimientos de
niveles de servicio. Los requerimientos de niveles de servicio se expresan por un
cliente para definir sus necesidades sobre uno o varios servicios informaticos,
permitiéndole alcanzar uno o varios objetivos de su rama del negocio. Estos
requerimientos van a servir de base para la discusion y negociacién para formalizar en
un contrato el o los servicios propuestos y los niveles de servicio esperados (SLA)
.(Jean-Luc, 2016).
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2.3.3.3SLA

SLA: Service Level Agreement. Este acronimo estd muy extendido en Espafia, en su
terminologia inglesa. La traduccion al espafiol es: acuerdo a nivel de servicio, para el o
los servicios propuestos y los niveles de servicio asociados. Este acuerdo informatico,
basada en el SLR. Este acuerdo se describe en un documento contractual que se llama
contrato de servicios o acuerdo de servicios. Este documento va a definir el o los
servicios propuestos y los niveles de servicios esperados. Un SLA cubre uno o varios
servicios y esté4 relacionado con uno o varios clientes. Se debe validar y firmar por
ambas partes (cliente y proveedor). Se trata de un compromiso relativo al resultado del

alcance de los objetivos para los servicios. (Jean-Luc, 2016).
2.3.340LA

OLA: Operacional Level Agreement. Para realizar todo o parte de los objetivos de un
SLA de un contrato de servicios, el proveedor del servicio puede necesitar asociarse
con otra entidad de la organizacién. Por ejemplo, el departamento de Tl que gestiona
la infraestructura de telecomunicaciones de la organizacién, o un grupo de expertos
localizado en otra regién. En este caso, el proveedor del servicio va a negociar con
esta entidad interna un OLA, un contrato interno de asociacion para alcanzar el SLA

con el cliente final. (Jean-Luc, 2016).
2.3.35UC

UC: Underpinning Contract. Para alcanzar todos o una parte de los objetivos de un
SLA de un contrato de servicios, el proveedor del servicio puede necesitar asociarse
con un proveedor del servicio va a negociar con esta otra entidad un UC, un contrato
de asociacién, para alcanzar el SLA con el cliente final. Por tanto, un UC se asocia
con un SLA vy va definir los compromisos del proveedor externi (proveedor) en el
suministro del servicio solicitado. Un UC es un documento contractual. (Jean-Luc,
2016).
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2.3.4 El ciclo de vida de los servicios

Desde el punto de vista de las ramas de negocio, es duramente esta fase cuando el servicio va

a producir su valor.
La fase de explotacion tiene cinco procesos:

e La gestion de los eventos,

e La gestion de las incidencias,
e La gestion de los problemas,
e Laejecucion de las consultas,

e La gestion de los accesos.
A continuacion, se indica una definicion resumida de cada uno de estos procesos:

e La gestion de los eventos: este proceso gestion todos los hechos detectables que suceden
la infraestructura, que son o no normales. La gestion de los eventos evita que se
produzcan incidencias, anticipandose a las situaciones que pudieran impactar en los
servicios.

e La gestion de las incidencias: tiene por objetivo restaurar el servicio lo mas rapido
posible, cuando un servicio se detiene o se degrada en su calidad de servicio. Minimiza
los efectos de una incidencia en los usuarios.

e La gestion de los problemas: este proceso busca las causas y las soluciones a las
situaciones de incidencias repetitivas o graves.

e La ejecucion de consultas es un proceso gque va a tratar las solicitudes de servicio que
provienen de los usuarios. Las peticiones de servicio son las solicitudes de los usuarios y
corresponden a lo que se llama pequefios trabajos como: descarga de software en un
puesto de trabajo, copia de seguridad o restitucion de datos de usuario, consumibles, etc.

e La gestion de los accesos: este proceso gestiona las consultas relativas al acceso,
permitidas y privilegios que se dan a los usuarios. También va a gestionar las identidades

de las personas y de los grupos. (Jean-Luc, 2016).

Entender el enfoque y adoptar las buenas précticas.
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Figura 2.4: Entender el enfoque y adoptar las buenas practicas (Barcelona — Espafia, 2016)
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Las funciones

Las buenas practicas ITIL y sus veintiséis procesos se completan con cuatro funciones, que son el centro
de servicios, la gestion de las operaciones, la gestion técnica y la gestion de las aplicaciones. (Jean-Luc,
2016).

Figura 2.5: Entender el enfogque y adoptar las buenas practicas (Barcelona — Espafia, 2016)

2.3.5. La gestion del catalogo de servicios

Segun Jean-Luc (2016) La misién del proceso de gestion del catadlogo de servicios es desarrollar y
mantener actualizado un catalogo de servicios. Este catalogo de servicios contiene el conjunto de
informacion de los servicios en produccion y de los servicios que estan a punto de ser operativos.
Este proceso también tiene por objetivo garantizar la promocién frente a todas las ramas del negocio

de la organizacion. (pag.104).
2.3.5.1. El catalogo de servicios

Un catélogo de servicios es la parte visible para los clientes del portfolio de servicios a contener
toda la informacion de los servicios generados y del know-how de la informatica. (Jean-Luc,
2016, pag.104).

El catalogo de servicios estd compuesto por dos documentos que cubren los dos aspectos: un
catélogo de servicio del negocio y un catalogo de servicios técnicos. (Jean-Luc, 2016, pag.104).
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2.3.5.2. El catalogo de servicio del negocio

Un catélogo de servicio del negocio contiene el detalle de los servicios ofrecidos a las diferentes
ramas del negocio. Se expresa utilizando un lenguaje comprensible por los clientes, es decir, en
su lenguaje del negocio. Da una vision de los servicios ofrecidos por la informatica en el contexto
de los procesos del negocio de los clientes. Es la vision cliente catalogo de servicios. (Jean-Luc,
2016, pag.105).

2.3.5.3. El catalogo de servicios técnico

Un catélogo de servicios técnicos contiene el detalle de los servicios ofrecidos a los clientes bajo
un enfoque tecnolégico, de componente. Va a adelantar los elementos de configuracion
implicados (Cl, Configuraion Item), recursos, medios, etc, que van a componer los servicios.
Contiene los detalles de todos los servicios informaticos ofrecidos a los clientes y las relaciones
con los servicios de soporte, los servicios compartidos, asi como los componentes necesarios para
soportar el suministro de los servicios a las ramas de negocio. Debe apoyar el catadlogo de
servicios del negocio, pero no forma parte de la vista cliente del catalogo de servicios. (Jean-Luc,
2016, pag.105).

A continuacién se indica un ejemplo: para un servicio de recibos de némina, el catdlogo de
servicios del negocio aporta todas las ramas del negocio y los procesos del negocio, mientras que
el catdlogo de servicios técnicos va a detallar las entidades que se encargan de la explotacion de la
aplicacion de los recibos de némina, los grupos de soporte y el sistema informatico de la gestion
de la ndmina (METAA4, los servicios, las bases de datos, etc.), la infraestructura de red, etc. (Jean-
Luc, 2016, pag.105).

2.3.5.4. Lainterfaz con el portafolio de servicios

El catdlogo de servicios se incluye en la herramienta de portafolio de servicios, que es
responsabilidad del proceso de gestion del portafolio de servicios, de la fase de estrategia de

servicios. Solo el catalogo de servicios es visible por los clientes. (Jean-Luc, 2016, pag.106).

El catalogo de servicios es una parte primordial del portafolio de servicios, por que describe la
informacion de los servicios existentes y, de esta manera,, muestra las posibles mejoras para estos

servicios. (Jean-Luc, 2016, pag.106).
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2.4. Glosario de términos

e Aplicacién Web: Las aplicaciones web: Internet, Intranet y Extranet. Ademas, las principales
ventajas que poseen las aplicaciones web. También se describen las arquitecturas tipicas de las
aplicaciones web se presenta una metodologia de desarrollo de sitios web. (Lujan, 2002).

Cada pagina tendra un enlace a todas las que estan por debajo de su jerarquia, (Ramos & otros,
2014, pag. 24).

e Eficiencia: Un conjunto de atributos relacionados con la relacion entre el nivel de desempefio del
software y la cantidad de recursos necesitados bajo condiciones establecidas. (ISO/IEC 9126-
1:2001, pag.27)

e Confiabilidad: Conjunto de atributos relacionados con la capacidad del software de mantener su
nivel de rendimiento bajo condiciones establecidas durante un periodo establecido. (ISO/IEC
9126-1:2001, pag.13)

e Funcionalidad: Un conjunto de atributos que se relacionan con la existencia de un conjunto de
funciones y sus propiedades especificas. Las funciones son aquellas que satisfacen las
necesidades implicitas o explicitas. (ISO/IEC 9126-1:2001, pag.5)

e Cliente: Solicita el servicio al técnico, el técnico debe levantar un reporte del trabajo que va
realizar. El técnico deberd llevar la herramienta necesaria para trabajar, verifica el equipo que
prenda (Si esto no es asi, informar al cliente y esperar para proceder a mantenimiento).
Terminado el mantenimiento. El técnico entregara el equipo al cliente terminado todo, el técnico
cerrara reporte y lo archivara. (Luc, 2016,pag.28).

e Gestor de Ayuda. -Operador del Negocio que se ocupa de atender las consultas de los clientes.

e Técnico. — Técnico de soporte informatico: son los trabajadores que, estando en posesion del
titulo de Bachiller (BUP o Superior), formacidn profesional de grado superior o equivalente, son
contratados para llevar a cabo, de acuerdo con su nivel académico, funciones propias de la
actividad informatica y de las Tecnologias de la Informacion. (Desongles & otros, 2006, pag.8).

o Jefe de Atencidn al Cliente. - Segun Lopez, (2006), Es el responsable directo ante direccion de
todo cuanto acontezca en este departamento, y debera estar en posesion de una adecuada
cualificacion profesional. Sus funciones radican en: Planificar, Organizar, Coordinar, Mandar y
controlar todo engranaje de trabajo. (pag.36)

e Incidencia. — La administracion de las incidencias debe permitir al administrador dar
seguimiento de cada accion tomada para solucionar el problema y conocer el estado histérico y
actual de la incidencia. Para cada incidencia debe mantenerse un registro de toda la informacién
relacionada a las mismas pruebas de diagndstico, como fue solucionado el problema. (Valdivia,
2015, pag.1).

e Nivel de Incidencia. - Clasificacion del grado de complejidad del problema que se presenta

generalmente los del nivel 1 lo puede resolver el cliente, los del nivel 2 lo resuelve el técnico.
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Incidencias a nivel de conectividad del enlace. (Caballero & otros, 2017, pag.14).

e Sintomas a nivel de enlace que indican un problema

e Causas de los problemas a nivel de enlace
Usabilidad: La usabilidad se refiere a la capacidad de un software de ser comprendido,
aprendido, usado y ser atractivo para el usuario, en condiciones especificas de uso. (ISO/IEC
9126-1:2001, pag.19)

43



CAPITULO IlI: VARIABLES E HIPOTESIS

3.1.Variables e Indicadores

a. ldentificacion de Variables

e Variable Independiente: Desarrollo de una aplicacion web.
e Variable Dependiente: Mejora de la gestion de incidencias en la Empresa Nacional de

Telecomunicaciones.

b. Operacionalizacion de Variables

Indicadores Variables Independiente:
e Nivel de funcionalidad
e Nivel de confiabilidad
e Nivel de usabilidad

e Nivel de eficiencia

Indicadores Variable Dependiente

e Tiempo de registro de incidencias
e Tiempo de atencion de incidencias
e Cantidad de incidencias atendidas

e Tiempo de seguimiento de incidencias

3.2. Hipotesis

3.2.1 Hipotesis General
El desarrollo de una aplicacion web influye significativamente en la mejora de la gestién de
incidencias en la Empresa Nacional de Telecomunicaciones.

3.2.2 Hipotesis Especificas

e El nivel de funcionalidad del desarrollo de una aplicacion web influye significativamente
en la gestion de incidencias en la Empresa Nacional de Telecomunicaciones.
e El nivel de eficiencia del desarrollo de una aplicacion web influye significativamente en

la gestion de incidencias en la Empresa Nacional de Telecomunicaciones.
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El nivel de usabilidad del desarrollo de una aplicacion web influye significativamente en
la gestion de incidencias en la Empresa Nacional de Telecomunicaciones.
El nivel de confiabilidad del desarrollo de una aplicacion web influye significativamente

en la gestion de incidencias en la Empresa Nacional de Telecomunicaciones.
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CAPITULO IV: METODOLOGIA PARA EL DESARROLLO DE LA INVESTIGACION

Para el desarrollo de este trabajo, se utilizd6 RUP (proceso Unificado Racional). Segin Krutchen (2004)
sostiene que RUP proporciona un enfoque disciplinado para asignar tareas y responsabilidad dentro de
una organizacion de desarrollo. RUP junto con el Lenguaje Unificado de Modelado (UML), el cual
permite una clara comunicacion de requerimientos, arquitectura y disefio, tiene como objetivo asegurar la
produccidn de software de alta calidad que satisfaga las necesidades de los usuarios finales dentro de un
tiempo y presupuesto establecido. (p.17)

4.1. Metodologia Rational Unified Process (RUP)

Segun Toro (2013) sostiene que este método de desarrollo se suele llamarse Rational y es el mismo
RUP (con algunas variaciones) conocido desde mediados de los afios 90’s. Es mas conocido como
producto de software hecho por sus creadores y utilizado ya hace algunos afios por la IBM. El
software metodolégico Rational (RUP), ha sido utilizado desde hace rato y algunos expertos lo
consideran de mucha complejidad y dificil de interpretar, muchas veces por involucrar quizas
demasiados conceptos abstractos y el empleo de un seudocddigo nemotécnico. RUP estd muy bien
orientado para proyectos que requieren infraestructuras grandes, ambientales Myfriend muy grandes
como el que proveen servidores de empresas multinacionales y exige un profundo conocimiento de
sistemas de informacion, tecnologias IBM, avanzados conocimientos de integracion (interpretados
generalmente como amplios conocimientos en modelamiento UML3 y el uso de lenguaje Java 2
Enterprise Editidn) (p.28)

Continuando con Toro (2013, p. 29) manifiesta que la metodologia RUP, llamada asi por sus siglas
en inglés Rational Unified Process, divide en 7 etapas o frases de desarrollo de un proyecto de

desarrollo de aplicaciones de software:

¢ Modelo del Negocio (Business Modeling): El objetivo es esta etapa es hacer claro las reglas
del negocio relativas al manejo de la informacion.

e Requisitos funcionales (Requirements): En esta etapa el objetivo es determinar los requisitos
de funcionamiento y de operacion.

e Anadlisis y Disefio (Analysis/Design): En esta etapa el objetivo es disefiar los programas,
modulos, rutinas y demas componentes del sistema, buscando una arquitectura optima del
mismo.

e Implementacion (Implementation): Se instalan los bancos de datos y se montan igualmente las
facilidades de comunicacion de los programas e interfaces previstas.

e Pruebas (Test): en esta fase se realizan todas las pruebas tanto a nivel de los mddulos

independientes como las resultantes de la integracion de estos.
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e Configuracion y Administracion de Cambios (Configuration & Change Mange): el propdsito
aqui es llevar a cabo los cambios tanto en la configuracion de equipos, servidores y
programas, asi como en las diferentes interfaces.

e Instalacion (Deployment): El objetivo es poner en funcionamiento el producto del proyecto.

De acuerdo con Toro (2013) sostiene que cada una de estas etapas es desarrollada mediante un ciclo
de iteraciones, lo cual consiste en reproducir el ciclo de vida en cascada a una menor y cada vez mas
menor escala. Los objetivos de una iteracion se establecen en funcion de la evaluacion que se haga
de las cantidades y calidades de las iteraciones precedentes o precursoras. Vale mencionar que el
ciclo de vida que se desarrolla por cada iteracion, es llevado a cabo bajo la guia combinada de dos

disciplinas muy interrelacionadas. (pag.30)

Siguiendo con Toro (2013) menciona las siguientes disciplinas:

4.1.1. Disciplina de desarrollo

e Ingenieria de Negocios: Que consiste en entender las necesidades del negocio.

e Andlisis de Requerimientos: Trasladando las necesidades del negocio a un sistema
automatizado de manejo de informacién.

e Anadlisis y Disefio: Trasladando los requerimientos dentro de la arquitectura de software.

e Implementacién: Creando software que se ajuste a la arquitectura y que tenga el
comportamiento deseado.

e Pruebas: Asegurandose que el comportamiento requerido es el correcto y que todo lo

solicitado esta presente.

4.1.2. Disciplina de soporte

e Configuracion y administraciéon del cambio: Guardando todas las versiones del proyecto.
¢ Administrando el proyecto: Administrando horarios y recursos.
e Ambiente: Administrando el ambiente de desarrollo.

¢ Distribucidon: Hacer todo lo necesario para la salida del proyecto. (pag.30)

4.2. Artefactos:

Teniendo en cuenta la definicion que RUP ofrece de los artefactos, todos los datos necesarios para
evaluar el estado del proyecto estan contenidos dentro de ellos. Segin RUP, los documentos son
artefactos, pero también lo son los modelos y sus elementos, las bases de datos e incluso el cédigo
fuente y los ejecutables. La definicién de un conjunto de artefactos apropiado ofrece la posibilidad
de disponer de la informacion necesaria para conocer el estado del proyecto. (Tuya & Ramos &
Dolado, 2007).
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Dado que existen herramientas para la edicion y almacenado de artefactos, el verdadero problema es
la extraccion de informacion del gran volumen de datos que pueden suponer los artefactos de un
proyecto (RUP define mas de 50 plantillas de documentos aplicables a los proyectos, sin tener en
cuenta los modelos y el codigo), resulta muy costoso leer las diferentes versiones de todos los
documentos. La abundancia de informacion obliga, en lo posible, a automatizar su interpretacion.
(Tuya & Ramos & Dolado, 2007).

Enfocaremos esta seccion documentos como los definidos en RUP de los que existen plantillas
establecidas. Esta decision se fundamenta en los resultados de experimentos llevados a cabo para la
extraccion de informacion a partir de texto no estructurado guardado en los documentos de manera
automatizada.

Para extraer la informacion de los documentos se han aplicado técnicas de Mineria de Textos, lo que
constituye un area novedosa y de gran interés dentro de los sistemas de informacion. Su importancia
ha crecido en los Gltimos afios debido al incremento en la cantidad de informacion digital existente
alrededor de usuarios y la consecuente necesidad de manejarla de forma eficiente y flexible
(Sebastiani, 2002). (Tuya & Ramos & Dolado, 2007)

| | i
[Sistema nuevo) [Sistema existente) ‘ ARTEFACTOS DE SALIDA: ‘
<>‘—j . » Peticiones de los implicados ,
- » Especificacidn suplementaria
| » Plan de gestion de requisitos
» > Glosario
Analizar el Comprender necesidades : mo de casos de uso ,
problema de los implicados |
4 [Problema no
} identificado]
1 /\: '
L l
[Tratamiento de u—" u — B_"O) |
problema identificado) G G ]
Definir sistema Gestionar el Refinar la definicion |
alcance del sistema del sistema '

—— — ——)

Figura 4.1: Técnicas cuantitativas para la gestion en la ingenieria del software (La Corufia — Espafia, 2007)
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MODELADO DEL NEGOCIO

REQUISITOS

ANALISIS Y DISENO

- Modelo de casos de uso del
negocio

- Realizacion de casos de uso del
negocio

- Matriz de proceso, servicio y
funcionalidades

- Modelo de casos de uso

- Especificaciones de casos de

uso

Modelo de datos
Diagrama de componentes
Diagrama de despliegue

Tabla 4.1. Artefactos RUP utilizados. [Fuente: Elaboracion propia]

e Artefactos del flujo de modelado del negocio:

Segun Sommerville (2006) La ventaja de presentar perspectivas dindmicas y estaticas es que

las fases del proceso de desarrollo no estan asociadas con flujos de trabajo especificos. Al

menos en principio, todos los flujos de trabajo del RUP pueden estar activos en todas las

etapas del proceso. Por supuesto, la mayor parte del esfuerzo se realizara en flujos de trabajo

tales como el modelado del negocio y los requerimientos en las primeras fases del proceso y

en las pruebas y despliegue en las fases posteriores.

Modelo de casos de uso del negocio: Representa la relacidon de los actores del
negocio con los casos de uso del negocio (CUN). Describe como el negocio
interactla con el entorno. (Kruchten, 2003)

Actor del negocio: Representa un rol de algun participante externo que interactGa
con el negocio. Es quien esta interesado en requerir o recibir algo. (Kruchten, 2003)

Caso de uso del negocio (CUN): Secuencia de acciones que realiza un proceso de
negocio y que da un resultado observable y de valor a un actor de negocio.
(Kruchten, 2003)

Metas del negocio: Valor deseado de una medida en particular en el futuro,
utilizados para planificar y gestionar las actividades del proceso de negocio.
(Kruchten, 2003)

Trabajadores del negocio: Representa un rol que desempefan los trabajadores del
negocio, llamados también unidades funcionales, realizan actividades internas del
negocio. (Kruchten, 2003)

Realizacion de casos de uso del negocio: Representa las actividades que se
realizan en un caso de uso, incluye quienes lo realizan y que entidades se utilizan.
(Kruchten, 2003)

Entidades del negocio: Paquetes de informacion o documentos que se utilizan en
una actividad. (Kruchten, 2003)
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Matriz de proceso, servicio y funcionalidades: Matriz que muestra la trazabilidad
de los procesos, actividades, requerimientos funcionales y casos de uso. (Kruchten,
2003)

Tabla 4.2. Artefactos del flujo de modelado del negocio. [Fuente: Elaboracién propia]

e Artefactos del flujo de requisitos:

Modelo de casos de uso: Conjunto de secuencias de acciones, cada secuencia
representa un comportamiento del sistema, esta conformado por los actores del
sistema y los casos de uso. Describe los requerimientos funcionales del sistema en
forma de casos de uso. (Kruchten, 2003)

Actores: Representa un rol que realiza un grupo de usuarios que interactian
directamente con el sistema. (Kruchten, 2003)

Casos de uso: Conjunto de secuencias e interacciones entre el actor y el sistema
durante un proceso, representan los objetivos y requisitos funcionales de forma
comprensible para los actores involucrados. (Kruchten, 2003)

Especificacién de casos de uso (ECU): Documento en que se describe, de forma
textual, que hace el actor y el sistema, en conclusiones, describir los requerimientos
funcionales que conforma un caso de uso. (Kruchten, 2003)

Tabla 4.3. Artefactos del flujo de requisitos. [Fuente: Elaboracion propia]

e Artefactos de flujo de andlisis y disefio

Modelo de datos: Describe la logica y las representaciones fisicas de la

Rl persistencia de los datos utilizados por la aplicacion. (Kruchten, 2003)
Diagrama de componentes: Muestra las interfaces y dependencias entre los
—wse | componentes del software, los componentes de codigo de fuente, codigo binario y

gjecutable, un mdédulo de software puede representarse como un tipo de
componente. (Kruchten, 2003)

Diagrama de despliegue: Muestra la distribucion fisica de los artefactos
software en nodos unidos por conexiones de comunicacion. Un nodo puede
contener instancias de componentes software, objetos, procesos. (Kruchten, 2003)

Tabla 4.4 Artefactos del flujo de andlisis y disefio. [Fuente: Elaboracion propia]
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CAPITULO V: SOLUCION TECNOLOGICA

5.1. Flujo de Negocio
5.1.1. Modelo de Casos de Uso del negocio
Para el desarrollo del presente proyecto se identificaron 3 casos de uso del negocio y son los
siguientes:
e Proceso de registro de incidencias.
e Proceso de atencion de incidencias.

e Proceso de seguimiento de incidencias.

CUMO1: Proceso de registro de incidencias
{from CUN-Procesos)

\

Cliente

{from Actores del negocio)

CUMOZ: Proceso de atencion de incidendas

(from CUN-Procesos)

CUMNO3: Proceso de seguimiento de
incidencias
{frem CUN-Procesos)

Figura 5.1: Diagrama de casos de uso del negocio. [Fuente: Elaboracion propia]
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5.1.2  Actor del negocio

ACTOR DEL
NEGOCIO

DESCRIPCION

\

Cliente

{from Actores del negooio)

Actor externo del negocio que contacta con el personal de soporte técnico por
teléfono y solicita la atencién del caso.

Tabla 5.1 Actor del negocio. [Fuente: Elaboracién propia]

5.1.3 Trabajadores del negocio

TRABAJADORES DEL NEGOCIO

DESCRIPCION

Tecnico

Actor interno del negocio que se encarga de proceder con el
trabajo técnico e informar al cliente sobre el estado del
incidente.

Tecnico Administrador de Incidencias

Actor interno del negocio que tiene como objetivo asignar las
incidencias a los técnicos, por ser el punto de contacto Unico
para los clientes al momento de reportar las incidencias,
garantizar que los tickets sean cerrados en los tiempos
comprometidos.

Administrador

Administrar el acceso de los usuarios al sitio web, gestiona
los roles de los usuarios, monitorea el proceso y seguimiento
de incidencias, administra el catalogo de servicios y reporta
las estadisticas de las incidencias mediante el Dasboard.

Tabla 5.2. Trabajadores del negocio. [Fuente: Elaboracidn propia]
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5.1.4 Casos de uso del negocio

5.15

CASOS DE USO DEL NEGOCIO

DESCRIPCION

CUMOT: Procesao de registro deincidencias

Este proceso se inicia cuando el cliente contacta
con el técnico administrador de incidencias para
registrar la incidencia. El técnico administrador
de incidencias registra la incidencia ya sea por
archivo Excel o Google Drive. Luego

CLUM0Z: Proceso de atencion de incidendas

Este proceso se inicia cuando el técnico
administrador de incidencias se comunica con un
técnico encargado para que de la atencién del
caso. El técnico revisa la incidencia, hace los
procedimientos necesarios para resolver el
problema. Una vez terminada la atencion, el
técnico cierra la incidencia.

CLUMO03: Proceso de seguimiento deincidendas

El proceso se inicia cuando el administrador
hace seguimiento sobre el estado de todas las
incidencias segln lo que requiera.

Tabla 5.3. Casos de uso del negacio basado en procesos. [Fuente: Elaboracién propia]

Metas del negocio

Para el desarrollo del presente proyecto, segun la figura, se identificaron 3 metas del negocio y

son los siguientes:

Reducir el proceso de registro de incidencias.

Reducir el proceso de atencion de incidencias

Mejorar la calidad del seguimiento de incidencias.
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CUNO1: Procesode registro de incidencias
Reducir el proceso de registro de incidencias en 3 minutos
{from Metas del negoda)

{from CUN-Procesos)

CUMNO0Z: Proceso de atencion de incidencias

Reducir el proceso de atencion de incidenciasa 5 minutos

{from CUMN-Procesos)
{from Metas del negode)

CUNO3: Proceso de seguimiento de incidencias

Mejorar el proceso de seguimiento de incidencias al 100%
{from Metas del negodao)

{from CUN-FProesos)

Figura 5.2: Metas del negocio. [Fuente: Elaboracion propia]
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5.1.6 Entidades del negocio

ENTIDADES DEL NEGOCIO

DESCRIPCION

Archivo digital

Medio digital en donde se registra y almacena todas las incidencias
reportadas por los usuarios.

Reporte

Es un documento en donde se le hace un control al estado de las
incidencias.

Tabla 5.4 Metas del negocio. [Fuente: Elaboracién propia]

5.2.Diagrama de actividades AS-IS

En esta seccion se mostrara el diagrama de actividades AS-IS de como se esta llevando a cabo

actualmente el negocio de los procesos de registro de incidencias, atencion de incidencias y

seguimiento de incidencias.

Ver figura 5.3: Diagrama de actividades - Proceso de registro de incidencias AS-IS.

Ver figura 5.4: Diagrama de actividades - Proceso de atencién de incidencias AS-I1S.

Ver figura 5.5: Diagrama de actividades - Proceso de seguimiento de incidencias AS-IS.
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5.2.1. Diagrama de actividades — Proceso de registro de incidencias AS-IS.
En la figura 5.3 se muestra el proceso de registro de incidencias actual del negocio.

Cliente

Tecnico Administrador de incidencias

Presentar
incidencia

Consultar nivel de
=, incidencia

Registrar -
incidencia

Generar nro de
ticket

®

- Archivo digital

Figura 5.3: Diagrama de actividades — Proceso de registro de incidencias AS-1S. [Fuente: Elaboracion propia]
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5.2.2. Diagrama de actividades - Proceso de atencion de incidencias AS-IS.

En la figura 5.4 se muestra el proceso de atencion de incidencias actual del negocio.

Cemar
incidencia

@ (’m:sra

dliente

Figura 5.4: Diagrama de actividades - Proceso de atencidon de incidencias AS-IS. [Fuente: Elaboracién propia]

Soports Tecnico

RFO2

—_ -
Verificar
incidencia

Real

izar

procedimiento 1

£5e compa?

Realizar
escalamiento
£5e cowipa ™
a1

RFO3

Asignar a otro
técnioo
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5.2.3. Diagrama de actividades — Proceso de seguimiento de incidencias AS-1S
En la figura 5.5 se muestra el proceso de seguimiento de incidencias actual del negocio.

Administrador

RF04 ﬁ

-
. -~
Verficar archivo de )
incidencias
e

e

Filtrar
incidencias

- Archivo digial

Sl

Generar
repore

Figura 5.5: Diagrama de actividades — Proceso de seguimiento de incidencias AS-IS. [Fuente: Elaboracion propia]
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5.3.Diagrama de actividades TO-BE
En esta seccion se mostrara el diagrama de actividades TO-BE con la solucidn tecnolégica propuesta
para los procesos de registro de incidencias, atencion de incidencias y seguimiento de incidencias.
Ver figura 5.6: Diagrama de actividades - Proceso de registro de incidencias TO-BE.
Ver figura 5.7: Diagrama de actividades - Proceso de atencidn de incidencias TO-BE.

Ver figura 5.8: Diagrama de actividades - Proceso de seguimiento de incidencias TO-BE.

5.3.1. Diagrama de actividades — Proceso de registro de incidencias TO-BE

En la figura 5.6 se muestra el proceso de registro de incidencias con la solucion propuesta.

Cliente Tecnico Administrador de incidencias

Albrir
aplicacion

Registrar
inddencia

Generarnro
de ficket

( Derwvar incidencia a Tecnico ™, @
Administrador de Incidendas /’

Figura 5.6: Diagrama de actividades — Proceso de registro de incidencias TO-BE [Fuente: Elaboracion propia]
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5.3.2. Diagrama de actividades — Proceso de atencién de incidencias TO-BE

En la figura 5.7 se muestra el proceso de atencion de incidencias con la solucién propuesta.

Cliente Soporte Tecnico

Abrir
aplicacion

Venficar
incidencia

Realizar
procedimienta 1

O - Motificar a
cliente

Realizar
escalamiento

) C_errar_ Asignar a otro
incidencia técnico

25e cormgio?

Figura 5.7: Diagrama de actividades — Proceso de atencion de incidencias TO-BE [Fuente: Elaboracion propia]

60



5.3.3. Diagrama de actividades — Proceso de seguimiento de incidencias TO-BE
En la figura 5.8 se muestra el proceso de seguimiento de incidencias con la solucion propuesta.

Todos los usuarios

Abrir
aplicacion

( Venficar modulo >
Procesar

Filtrar
incidencias

iSe filtro
resultados?

MO

Sl
Dar clic en
boton "Excel”

®

Figura 5.8: Diagrama de actividades — Proceso de seguimiento de incidencias TOBE [Fuente: Elaboracion propia]
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5.3.4. Matriz de proceso, servicio y funcionalidades

Matriz de proceso y funcionalidades

Proceso de Actividad del negocio Responsable del Requerimientos funcionales Caso de uso Actores
negocio negocio

Proceso de | Registrar incidencia en Técnico RFO1: La aplicacion debe permitir | CUOL: Registrar - Cliente
registro de | archivo digital Administrador de registrar incidencias. incidencia
incidencias Incidencias
Proceso de | Verificar incidencia Técnico RF02: La aplicacion debe permitir - Técnico Administrador
atencién de Administrador de | asignar la incidencia reportada a un CU02: Procesar de Incidencias
incidencias Incidencias técnico. incidencia

Cerrar incidencia Técnico RF03: La aplicacion debe permitir - Técnico

cerrar la incidencia.
Proceso de RF04: La aplicacion debe permitir | CUO03: Consultar | - Todos los usuarios
seguimiento | Verificar  archivo de Administrador hacer seguimiento de incidencias. incidencia
de incidencias | incidencia

Tabla 5.5 Matriz de proceso, servicio y funcionalidades. [Fuente: Elaboracién propia]
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5.3.5. Matriz de requerimientos adicionales
Matriz de proceso y funcionalidades
Paquete Requisito funcional Caso de Uso Actores
RFO5: La aplicacion permite ingresar con un usuario y | cuo4: Iniciar sesion - Todos los usuarios
contrasefia.
RF06: La aplicacion debe permitir buscar, registrar y modificar - Administrador
e P L P » T€9 y CUO05: Gestionar catalogo de servicio - Técnico Administrador de
catalogos de servicios. . .
Incidencias
RFO7: La aplicacion debe permitir registrar usuarios. CU06: Registrar usuario - Todos los usuarios
Gestion  de — — ) B
la aplicacién RFO08: La aplicacion debe permitir buscar, registrar, y modificar | cuo7: Gestionar usuario - Administrador
usuarios.

RF09: La aplicacidn debe permitir buscar, registrar, modificar y
eliminar roles.

CUO08: Gestionar rol de usuario

- Administrador

RF10: La aplicacidon debe permitir generar y visualizar reporte
de atencidn de incidencias mediante Dashboard.

CUO09: Generar Dashboard

- Administrador

- Técnico Administrador de
Incidencias

- Técnico

RF11: La aplicacién debe permitir gestionar los tickets.

CU10: Gestionar Tickets

- Todos los usuarios

Tabla 5.6 Matriz de requerimientos adicionales. [Fuente: Elaboracion propia]
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5.4.Flujo de requerimientos

5.4.1. ldentificacion de casos de uso

En la figura 5.9 se muestra 10 casos de uso del sistema de los cuales son:

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7)
8)
9)

Registrar incidencia

Procesar incidencia

Consultar incidencia

Iniciar sesion

Gestionar catalogo de servicio
Registrar usuario

Gestionar usuario

Gestionar rol de usuario

Generar Dashboard

10) Gestionar Tickets

/—'—\ '//—'_*\_\
( ) ( o
=y L
CU01.Registrar incidencia CUO06: Registrar usuano
(fom Caso de wmo del sstema) (rom Cass de uso del sistems)
(/-'—_\) P o

- g k_/)

CU02: Procesar incidencia CUOQ7: Gestionar usuario

fromCaso oe o de sistema) (from Caso 08 o0&l sEema)

C..D & D
RS

CUO03: Consultar incidencia CUO08: Gestionar rol de usuario

(Fom Casc de uso del sistema) (fom Caseo de vie del sistema)

- O

CUO04: Iniciar sesion

{from Caso de uso del sistema)

CU05: Gestionar catalogo de

semicio
(from Casc de uso del ustems)

CU09: Generar Dashboard

(rom Caso de use del sistemas)
g
v/

CU10: Gestionar tickets

(rom Caso de o ded satema )

Figura 5.9: Identificacion de casos de uso [Fuente: Elaboracion propia]
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5.4.2. Diagrama de casos de uso
El diagrama de casos de uso muestra los actores que interactian con la aplicacion, el cliente,

soporte técnico, Técnico Administrador de incidencias y el administrador, cada uno cuenta con
un usuario para ingresar a la aplicacion, en este diagrama encontramos 10 casos de uso donde se

representa el funcionamiento de la aplicacion web.
o =~
O ,,,,,/—/”””/7/>\
I i::\\\\ CU06: Registrar usuario
Cliente \\\\\\\"*\\\\\1\ )
= I

Tecnico Administrador
de Incidencias
(from Actores del sistema)

CUO1:Registrar incidencia

N Y,

CUO02: Procesar incidencia

| CUO04: Iniciar sesion
V. /
/
- /
CUO03: Consultar incidencia /
I /
/
/
/
s i
Tecnico

(from Actores del...)

__—CUO05: Gestionar catalogo de
- servicio

CUO09: Generar Dashboard

Administrador

(from Actores del...)

v "
y . (
\ y. ‘

CU08: Gestionar rol de usuario

CUOQ7: Gestionar usuario

Figura 5.10: Diagrama de casos de uso. [Fuente: Elaboracidn propia]
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5.5. Especificaciones de casos de uso

5.5.1. Especificacion del CUOL: Registrar incidencia.

1. Breve descripcién
En este caso de uso se puede registrar las incidencias reportadas por los clientes de la
Empresa Nacional de Telecomunicaciones - ENTEL PERU.
2. Flujo de eventos
El caso de uso comienza cuando el cliente da clic en el menu “Tickets”.
2.1. Flujo basico “Registrar incidencia”
2.1.1. Elcliente da clic en el menu “Tickets”.
2.1.2. La aplicacion nos muestra la interfaz con los sub mend Abierto, Mis Tickets,
Cerrado y Nuevo Ticket. Ademas en cada sub mend muestra los botones
“Reporte” y “Excel”.
2.1.3. Elcliente da clic en el boton “Nuevo Ticket”
2.1.4. La aplicacién nos muestra la interfaz del registro con el contenido: Fecha,
Hora, Servicio, Prioridad y Observacion.
2.1.5. Elcliente ingresa los datos, y hace clic en “Grabar”.
2.1.6. La aplicacion valida los datos ingresados.
2.1.7. Laaplicacion registra la incidencia satisfactoriamente.
2.1.8. Fin del caso de uso.
3. Flujos alternativos
3.1. En el punto 2.1.3. del flujo basico “Nuevo Ticket”, sino se ingresan datos, la
aplicacion te indica obligatoriamente los campos a llenar.
4. Requerimiento especifico
4.1. El caso de uso debe estar disponible via internet con previo inicio de sesién del
cliente.
5. Pre-condiciones
5.1. El trabajador debe tener rol de cliente.
5.2. El cliente debe iniciar sesién en la aplicacion web.
5.3. Laaplicacion web requiere tener conexion a Internet.
6. Post-condiciones
6.1. El registro de la incidencia se guarda en la base de datos.
7. Puntos de extension
7.1. No tiene punto de extension.

8. Interfaz del caso de uso “Nuevo Ticket”
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M Grabar A Cancelar

Nuevo Registro

Fecha:
5 25/09/2018
Hora:

Servicio:

Telefonia IP PEX

Prioridad:

Alta

Observacidon

EL TELEFONO SUEMA MUCHO |

Copyright & 2017 Todos los derechos reservados

Figura 5.11

. Interfaz del caso de uso “Registrar incidencia”
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5.5.2. Especificacion del CU02: Procesar incidencia.

1. Breve descripcién

En este caso de uso se puede procesar las incidencias reportadas por los clientes de la

Empresa Nacional de Telecomunicaciones - ENTEL PERU.

2. Flujo de eventos

El caso de uso comienza cuando el Técnico Administrador de Incidencias y el técnico dan

clic en el menu “Procesar”.

2.1. Flujo basico “Procesar incidencia”

2.1.1. Sub-flujo “Asignar incidencia”

2.1.1.1.
2.1.1.2.

2.1.13.

2.1.1.4.
2.1.15.

2.1.1.6.

El Técnico Administrador de Incidencias da clic en el ment “Procesar”.
La aplicacion nos muestra la interfaz con la lista de incidencias
reportadas, los botones “Reporte” (Actualizar), “Reporte” (Generar) y
“Excel”. y al lado derecho hay un mena con el nombre “Asignar
Técnico”, con un icono de una herramienta de cada registro de
incidencias, este icono de herramienta sale cuando en el ment “Estado”,
esta como ENVIADO y EN PROCESO.

El Técnico Administrador de Incidencias da clic en el boton del
casillero “Asignar Técnico”.

La aplicacién nos muestra la interfaz para asignar un nuevo técnico.

El Técnico Administrador de Incidencias selecciona al técnico y da clic
en el boton “Grabar Asignacion”

Fin del caso de uso.

2.1.2. Sub-flujo “Cerrar incidencia”

2.1.2.1.
2.1.22.

2.1.23.
2.1.2.4.

2.1.25.

2.1.2.6.
2.1.2.7.

El técnico da clic en el ment “Procesar”.

La aplicacion nos muestra la interfaz con la lista de incidencias
reportadas, los botones “Reporte” (Actualizar), “Reporte” (Generar) y
“Excel” y al lado derecho de cada registro los botones “Grabar proceso”
y “Detalle proceso”.

El técnico da clic en el boton “Guardar” del casillero “Procesar”.

La aplicacion muestra una ventana para guardar el proceso de la
incidencia.

El técnico completa los campos, da clic en el checkbox “Abierto” para
que se cierre la incidencia y da clic en el boton “Grabar”.

La aplicacion valida los cambios

Fin del caso de uso.

68



2.1.3. Sub-flujo “Tiempo de Escalamiento”
2.1.3.1. Cuando el Técnico Administrador de Incidencias asigna la incidencia al
técnico, automaticamente realiza el conteo de tiempo para el
escalamiento segun cliente director que es 1 hora y el cliente personal 3
horas. Si la incidencia se encuentra en proceso pinta de color celeste y si
la incidencia pasa ha escalado lo pinta de color rojo con un banner de
texto. “Se cambi6 con SLA 10 min”.
2.1.4. Sub-flujo “Correo de alerta”
2.1.4.1. Una vez asignada la incidencia al técnico, automaticamente envia

correo de alerta al técnico para mayor informacion.

Flujos alternativos

3.1. En el punto 2.1.1.5. del sub-flujo “Asignar incidencia”, sino se escoge un técnico, no
podra continuar con el flujo.

3.2. En el punto 2.1.2.5. del sub-flujo “Cerrar incidencia”, si soporte técnico no cambia el
estado del checklist de “Abierto” a “Cerrar incidencia”, el proceso de la incidencia
continua en el procedimiento 2 hasta que se cierre.

Requerimiento especifico

4.1. El caso de uso debe estar disponible via internet con previo inicio de sesion del

técnico y técnico administrador de incidencias.

Pre-condiciones

5.1. Los trabajadores deben tener rol de técnico y técnico administrador de incidencias.

5.2. Soporte Técnico debe iniciar sesidn en la aplicacion web.

5.3. La aplicacion web requiere tener conexion a Internet.

Post-condiciones

6.1. El procesamiento y cierre de la incidencia se guarda en la base de datos.

Puntos de extension

7.1. No tiene punto de extension.

Interfaz del caso de uso “Procesar incidencia”
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Opeion -~ Procesa
iy Reporte =] Reporte B Excel

Listado de Incidencias 2018-09-25 22:04:07 Buscar par Senvicia u Observacion Q
Telefonia IP El ALTA EMVIADO  warroyo - 26-08- SIM HO HAY e F 0
PBX TELEFONO PERSOMAL 2018 TECMICO
suena D1:04:07
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Rocio Campana Tores
Reihard Delgade Sofo

E-N

Figura 5.12: Interfaz del caso de uso “Asignar incidencia”

[M Sysnes | Iniciado - Goagle Chrome = O X

@ Mo ez seguro | incidenciasentel byethost32.com/sysnes/inci/template/procesos/procesar_reg.php?fecha=24/09/20188&co...

Nuevo Registro M Grabar

Nivel:
Reinicie el telefono IP v

Actividad:

Comentarios:

(] Abierto

Figura 5.13: Interfaz del caso de uso “Cerrar incidencia”
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Figura 5.14: Interfaz del caso de uso “Tiempo de Escalamiento”
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No es carreo no deseado
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Mitton Calisin Var...

Figura 5.15: Interfaz del caso de uso “Correo de alerta”
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5.5.3. Especificacion del CU03: Consultar incidencia.

1. Breve descripcién
En este caso de uso se puede consultar y dar seguimiento a las incidencias reportadas por
los clientes de la Empresa Nacional de Telecomunicaciones - ENTEL PERU.
2. Flujo de eventos
El caso de uso comienza cuando el administrador da clic en el menu “Procesar”.
2.1.Flujo basico “Consultar incidencia”

2.1.1. El administrador da clic en el ment “Procesar”.

2.1.2. La aplicacion nos muestra la interfaz con la lista de incidencias reportadas,
los botones “Reporte” (Actualizar), “Reporte” (Generar) y “Excel” y al lado
derecho de cada registro de los menus “Procesar” y “Historial”.

2.1.3. El administrador filtra la biisqueda en el campo “Buscar por” y da clic en el
icono de la “Lupa”.

2.1.4. Laaplicacidn filtra los resultados.

2.1.5. El administrador da clic en el boton “Reporte”.

2.1.6. La aplicacion nos muestra una nueva ventana donde se detalla el reporte de
las incidencias en formato PDF.

2.1.7. El administrador da clic en el boton “Descargar”.

2.1.8. Laaplicacion descarga el reporte.

2.1.9. Fin del caso de uso.

3. Flujos alternativos
3.1. En el punto 2.1.5. del flujo basico “Consultar incidencia”, el administrador puede
generar el reporte en archivo Excel dando clic en el boton “Excel”.
4. Requerimiento especifico
4.1. El caso de uso debe estar disponible via internet con previo inicio de sesion del
administrador.
5. Pre-condiciones
5.1. El trabajador debe tener rol de administrador.
5.2. El administrador debe iniciar sesién en la aplicacion web.
5.3. La aplicacion web requiere tener conexion a Internet.
6. Post-condiciones
6.1. La consulta y seguimiento de las incidencias se efectla correctamente.
7. Puntos de extension
7.1. No tiene punto de extension.

8. Interfaz del caso de uso “Consultar incidencia”
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Figura 5.16: Interfaz del caso de uso “Consultar incidencia”
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5.5.4. Especificacion del CU04: Iniciar sesion.

1. Breve descripcion
En este caso de uso se permite iniciar sesion para poder acceder a la aplicacion ingresando
el usuario y contrasefia.
2. Flujo de eventos
El caso de uso comienza cuando el Administrador, Técnico Administrador de incidencias,
cliente y soporte técnico ingresan a la URL
“http://incidenciasentel.byethost32.com/sysnes” de la aplicacion web e inician sesion.
2.1. Flujo bésico
2.1.1. ElI Administrador, Técnico Administrador de incidencias, cliente y soporte
técnico acceden a la URL donde la aplicacion muestra la interfaz para iniciar sesion.
2.1.2. La interfaz contiene los datos de “Alias” y “Contrasefia”.
2.1.3. El administrador, técnico administrador de incidencia, cliente y soporte técnico
ingresan su alias y contrasefia en los campos y dan clic en el boton “Iniciar Sesion”.
2.1.4. La aplicacion valida los parametros.
2.1.5. Fin del caso de uso.
3. Flujos alternativos
3.1. En el punto 2.1.3. si se ingresa datos incorrectos, la aplicacién mostrara el mensaje

“Advertencia! La credencial ingresada es incorrecta.!!!”.

4. Requerimiento especifico
4.1. El caso de uso debe estar disponible previo inicio de sesion del administrador, cliente y
soporte técnico.

5. Pre-condiciones
5.1. El administrador, cliente y soporte técnico deben tener alias y contrasefia valida en la
aplicacion.

6. Post-condiciones
6.1. Ninguno

7. Puntos de extension

7.1. Ninguno.

8. Interfaz del caso de uso “Iniciar sesi6n”
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Figura 5.17: Interfaz del caso de uso “Iniciar Sesion”
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5.5.5. Especificacion del CUO05: Gestionar catalogo de servicio.

1. Breve descripcion
En este caso de uso se permite gestionar el catalogo de servicios.
2. Flujo de eventos
El caso de uso comienza cuando soporte técnico gestiona el catalogo de servicios en el
modulo “Servicio”.
2.1. Flujo basico “Gestionar catalogo de servicio”
2.1.1. Soporte Técnico selecciona el médulo “Servicio”.
2.1.2. La aplicacion muestra la interfaz con el catdlogo de servicios registrados, el
boton “Nuevo” y en cada registro los botones “Detalle” y “Editar”.

2.1.3. Fin del caso de uso.
2.2. Sub flujo “Buscar servicio”

2.2.1. Soporte Técnico filtra la busqueda en el campo “Buscar por” y da clic en el icono
de la “Lupa”.
2.2.2. La aplicacion filtra los resultados.

2.2.3. Fin del caso de uso.
2.3. Sub flujo “Registrar servicio”

2.3.1. Soporte Técnico da clic en el boton “Nuevo”.
2.3.2. La aplicacion muestra los campos para ingresar el nuevo servicio con el
contenido: Cddigo, Descripcion y el checklist “Inactivo”.
2.3.3. Soporte Técnico ingresa los datos y da clic en el boton “Grabar”.
2.3.4. La aplicacion registra el servicio.
2.3.5. Fin del caso de uso.
2.4. Sub flujo “Modificar servicio”
2.4.1. Soporte Técnico da clic en el boton “Editar”.
2.4.2. La aplicacién muestra los campos para modificar el servicio con el contenido:
Descripcion y el checklist “Inactivo”.
2.4.3. Soporte Técnico modifica los datos y da clic en el boton “Grabar”.
2.4.4. La aplicacion modifica el servicio.
2.4.5. Fin del caso de uso.
3. Flujos alternativos
3.1. Si soporte técnico no ingresa datos en los pasos 2.3.3. del sub flujo “Registrar servicio”
y 2.4.3. del sub-flujo “Modificar servicio” la aplicacion muestra el mensaje para llenar los

campos Yy los sub flujos contintian en el paso 2.3.2. y 2.4.2.

4. Requerimiento especifico

4.1. La aplicacion nos muestra la lista de servicios registrados.
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4.2. Laaplicacion tiene un filtro de busqueda de servicios.
5. Pre-condiciones

5.1. El trabajador tenga rol de soporte técnico

5.2. Soporte Técnico inicia sesion en la aplicacion.
6. Post-condiciones

6.1. La aplicacion actualiza la lista de servicios registrados y modificados.

7. Puntos de extension

7.1. Ninguno.

8. Interfaz del caso de uso “Gestionar catalogo de servicio”
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Figura 5.18: Interfaz del caso de uso “Gestionar catalogo de servicio”
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Figura 5.19: Interfaz del sub-flujo “Buscar servicio”
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Figura 5.20: Interfaz del sub-flujo “Registrar servicio”
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Figura 5.21: Interfaz del sub-flujo “Modificar servicio”
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5.5.6. Especificacion del CUO06: Registrar usuario.

1. Breve descripcion
En este caso de uso el cliente puede registrar su usuario en la aplicacion.
2. Flujo de eventos
El caso de uso comienza cuando un cliente se registra en la aplicacion.
2.1. Flujo basico “Registrar usuario”
2.1.1. El cliente da clic en el link “Crea cuenta”.
2.1.2. La aplicacion muestra una ventana para el registro con el contenido: Apellido
Paterno, Apellido Materno, Nombres, Genero, Correo Electronico, Teléfono, Rol,
Nombre de usuario, Contrasefia y Confirmar contrasefia.
2.1.3. El cliente ingresa los datos y da clic en el boton “Grabar”.
2.1.4. La aplicacion valida los datos y muestra el mensaje “Confirmacion! Su registro
se ha realizado.!!!”.
2.1.5. Fin del caso de uso.
3. Flujos alternativos
3.1. Si el cliente no completa los datos en los pasos 2.1.3. del sub flujo “Registrar usuario”,

el botdn “Grabar” estara desactivado.

4. Requerimiento especifico
4.1. El cliente completa toda su informacion.
4.2. El caso de uso debe estar disponible via internet.
5. Pre-condiciones
5.1. El cliente tenga correo electrénico.
6. Post-condiciones
6.1. La aplicacion actualiza la lista de usuarios registrados.
7. Puntos de extension

7.1. Ninguno.

8. Interfaz del caso de uso “Registrar usuario”
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Figura 5.22: Interfaz del caso de uso “Registrar usuario”
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5.5.7. Especificacion del CUO7: Gestionar usuario.

1. Breve descripcion
En este caso de uso se permite gestionar los usuarios de la aplicacion.
2. Flujo de eventos
El caso de uso comienza cuando el administrador gestiona el usuario en el mdédulo
“Seguridad”.
2.1. Flujo basico “Gestionar usuario”
2.1.1. El administrador selecciona el médulo “Seguridad”.
2.1.2. La aplicacion muestra la interfaz con el listado de usuarios registrados en la
aplicacion, los botones “Nuevo”, “Editar” y “Eliminar”.
2.1.3. Fin del caso de uso.
2.2. Sub flujo “Registrar usuario”
2.2.1. El administrador hace clic en el boton “Nuevo”.
2.2.2. La aplicacion muestra los campos para ingresar el usuario con el contenido:
Paterno, Materno, Nombres, Sexo, Correo Electronico, Teléfono, Rol, Usuario y
Contrasena.
2.2.3. El administrador ingresa los datos, y hace clic en “Grabar”.
2.2.4. La aplicacion guarda el registro.
2.2.5. El caso de uso termina.
2.3.Sub flujo “Modificar usuario”
2.3.1. El administrador hace clic en el boton “Editar” del usuario a modificar.
2.3.2. La aplicacion muestra los datos del usuario seleccionado para modificar con el
contenido: Paterno, Materno, Nombres, Sexo, Correo Electronico, Teléfono,
Rol, Usuario y Contrasefia.
2.3.3. El administrador modifica los datos, y hace clic en “Grabar”.
2.3.4. La aplicacion modifica el registro.
2.3.5. El caso de uso termina.
3. Flujos alternativos
3.1. Si el administrador no ingresa datos en los pasos 2.2.3 del sub flujo “Registrar usuario”
y 2.3.3 del sub flujo “Modificar usuario”, la aplicacion indicard los campos a llenar y los

sub flujos continGan en el paso 2.2.2 y 2.3.2.

4. Requerimiento especifico
4.1. El administrador debe llenar todos los campos.
4.2. El caso de uso debe estar disponible via internet, con previo inicio de sesion del
administrador.

5. Pre-condiciones

5.1. El trabajador tenga rol de administrador.
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5.2. El administrador debe iniciar sesion en la aplicacion.
6. Post-condiciones

6.1. La aplicacion actualiza la lista de usuarios registrados y modificados.
7. Puntos de extension

7.1. Ninguno.

8. Interfaz del caso de uso “Gestionar usuario”
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Figura 5.23: Interfaz del caso de uso “Gestionar usuario”
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Figura 5.24: Interfaz del sub-flujo “Registrar usuario”
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Figura 5.25: Interfaz del sub-flujo “Modificar usuario”
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5.5.8. Especificacion del CU08: Gestionar rol de usuario.

1. Breve descripcion
En este caso de uso se permite gestionar el rol de los usuarios de la aplicacion.
2. Flujo de eventos
El caso de uso comienza cuando el administrador gestiona el usuario en el mdédulo
“Archivos”.
2.1. Flujo basico “Gestionar rol de usuario”
2.1.1. El administrador selecciona el modulo “Archivos” y luego da clic en el sub-
moédulo “Roles”.
2.1.2. La aplicacion muestra la interfaz con el listado de roles registrados en la
aplicacion, los botones “Nuevo” y “Editar”.
2.1.3. Fin del caso de uso.
2.2. Sub flujo “Registrar rol de usuario”
2.2.1. El administrador hace clic en el boton “Nuevo”.
2.2.2. La aplicacion muestra los campos para ingresar el usuario con el contenido:
Filtro y Descripcion.
2.2.3. El administrador ingresa los datos, y hace clic en “Grabar”.
2.2.4. La aplicacion guarda el rol.
2.2.5. El caso de uso termina.
2.3.Sub flujo “Modificar rol de usuario”
2.3.1. El administrador hace clic en el boton “Editar” del rol a modificar.
2.3.2. La aplicacion muestra los datos del rol registrado con el contenido: Filtro y
Descripcion.
2.3.3. El administrador modifica los datos, y hace clic en “Grabar”.
2.3.4. La aplicacion modifica el registro.
2.3.5. El caso de uso termina.
3. Flujos alternativos
3.1. Si el administrador no ingresa datos en los pasos 2.2.3 del sub flujo “Registrar perfil de
usuario” y 2.3.3 del sub flujo “Modificar perfil de usuario”, la aplicacion indicara los

campos a llenar y los sub flujos continGian en el paso 2.2.2 y 2.3.2.

4. Requerimiento especifico
4.1. El administrador debe llenar todos los campos.
4.2. El caso de uso debe estar disponible via internet, con previo inicio de sesion del
administrador.

5. Pre-condiciones
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5.1. El trabajador tenga rol de administrador.

5.2. El administrador debe iniciar sesion en la aplicacion.
6. Post-condiciones

6.1. La aplicacion actualiza la lista de perfiles de usuarios registrados y modificados.
7. Puntos de extension

7.1. Ninguno.

8. Interfaz del caso de uso “Gestionar rol de usuario”
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Figura 5.26: Interfaz del caso de uso “Gestionar rol de usuario”
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Figura 5.27: Interfaz del caso de uso “Registrar rol de usuario”
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Figura 5.28: Interfaz del caso de uso “Modificar rol de usuario”
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5.5.9. Especificacion del CU09: Generar Dashboard

1. Breve descripcion
En este caso de uso se puede generar estadisticas de incidencias “Dashboard”
2. Flujo de eventos
El caso de uso comienza cuando el Administrador y Técnico Administrador de incidencias
da clic en el modulo “Dashboard”.
2.1. Flujo bésico “Generar Dashboard”
2.1. El Administrador y Técnico Administrador de incidencias da clic en el médulo
“Dashboard”.
2.2. La aplicacion muestra una ventana donde aparece el Dashboard estadistico de las
incidencias que han sido atendidas de los clientes por mes, estado de las atenciones de
incidencias, graficos de las atenciones, atenciones atendidas por los técnicos,
Atenciones realizadas en todo el afio vistas en 24 horas, Listado de todas las
Atenciones y que fueron generadas o0 no en todo el afio y el mes.
2.3. Fin del caso de uso.
3. Flujos alternativos
3.1.El Administrador y Técnico Administrador de incidencias puede seleccionar en el
campo “Afio de consulta” y “Mes de consulta”, para verificar las estadisticas de otros

meses Yy afios.

4. Requerimiento especifico
4.1. El caso de uso debe estar disponible previo inicio de sesidn del administrador.
5. Pre-condiciones
5.1. El trabajador tenga rol de Administrador y Técnico Administrador de incidencias.
5.2. ElI Administrador y Técnico Administrador de incidencias debe tener usuario y
contrasefia valida en la aplicacién.
6. Post-condiciones
6.1. El Dashboard se genera correctamente.
7. Puntos de extension

7.1. Ninguno.

8. Interfaz del caso de uso “Generar Dashboard”
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Figura 5.29: Interfaz del caso de uso “Generar Dashboard”
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5.5.10. Especificacion del CU10: Gestionar Tickets
1. Breve descripcion
En este caso de uso se permite gestionar los tickets.
2. Flujo de eventos
El caso de uso comienza cuando el administrador, técnico, técnico administrador de
incidencias y el cliente ingresan al moédulo “Tickets”.
2.1.Flujo basico “Gestionar tickets”
2.1.1. Sub-flujo “Registrar Ticket”
2.1.1.1. El administrador y el cliente dan clic en el sub-modulo “Nuevo ticket”.
2.1.1.2. La aplicacion muestra la ventana de nuevo registro en donde aparece los
campos “fecha”, “hora”, “servicio”, “prioridad” y “observacion”.
2.1.1.3. El administrador y el cliente ingresan los datos y da clic en el boton

“Grabar”.

2.1.2. Sub-flujo “Buscar ticket”

2.1.2.1. El administrador, el cliente, el técnico y el técnico administrador de
incidencias dan clic en el sub-modulo “Abierto”, “Cerrado” y “Mis
tickets”.

2.1.2.2. La aplicacion muestra el listado de incidencias con los datos respectivos.

2.1.2.3. Fin del caso de uso.

2.1.3. Sub-flujo “Ticket Cerrado”
2.1.3.1. El administrador, Técnico Administrador de Incidencia, Técnico y Cliente

dan clic en el sub-modulo “Cerrado”.
2.1.3.2. La aplicacién muestra el listado de incidencias atendidos o cerrados.

2.1.3.3. Fin de caso de uso.

2.1.4. Sub-flujo “Ticket Abierto”
2.1.4.1. El administrador, Técnico Administrador de Incidencia, Técnico y Cliente

dan clic en el sub-modulo “Abierto”.
2.1.4.2. La aplicacion muestra el listado de incidencias Enviado o En proceso.

2.1.4.3. Fin de caso de uso.

3. Flujos alternativos
3.1.Si el administrador y el cliente no ingresan datos en el paso 2.1.1.3. entonces no
podré guardar un nuevo ticket.
4) Requerimiento especifico
4.1) La aplicacion nos muestra la lista de tickets registrados.

4.2) La aplicacion tiene un filtro de basqueda de servicios
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5) Pre condiciones

5.1. El usuario tenga rol de administrador y cliente

5.2. El administrador y el cliente inicien sesion.
6. Post condiciones

6.1. La aplicacion actualiza la lista de tickets registrados.
7. Puntos de extension

7.1. Ninguno

8. Interfaz del caso de uso “Gestionar tickets”

Sysnes WEB =
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Arroyo William
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M Grabar A Cancelar
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Servicio:

Red Internet

Prioridad:

Alta

Observacion

NO TENGO INTERNET.

Figura 5.30: Interfaz del caso de uso “Registrar Ticket”
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glrir:r{: William Opcién -~ Registrar
B Reporte B Excel

Sysnes WEB

@ Arroyo William

Arroyo William

Cliente Opcion - Registrar

BiReporte B Excel
Online

Listado de Incidencias

Fecha Servicio | Observacion | Prioridad | Estado F.Atencion | Incidencia
TEKEI Ténico

25/09/2018 21:39:16 Telefonia ALTA ATENDIDO 26/09/2018 rcampana rcampe
IPPBX  TELEFONO 00:05:13
suena
muchao..
22 25/09/2018 12:45:41 Telefonia Suena el ALTA ATENDIDO 25/09/2018 rcampana rcampe
IPPEX  telefono IP 13:57:52
21 24/0%/2018 15:08:48 Telefonia Eltelefonoip ALTA EN 24/09/2018 rcampana  warroy
IP PBX no prende. PROCESO 16:26:47
17 23/09/2018 22:51:20 Antivirus Tengo virus ALTA ATENDIDO 23/09/2018 rcampana  rcamps
enla 23:.01:38
computadora

16 23/09/2018 221743 E-Mail El antivirus ALTA ATENDIDO 23/09/2018 rcampana rcampz
no esta 22:49:39
actualizado.

Figura 5.31: Interfaz del caso de uso “Buscar Ticket”

Sysnes WEB

@ Arroyo William

Online

Listado de Incidencias

Fecha Servicio | Observacion | Prioridad | Estado F Atencién | Incidencia
||:Ke Ténico

25/09/2018 21:39:16 Telefonia El ALTA ATENDIDO 26/09/2018 rcampana rcampan:
IPPBX TELEFONO 00:05:13
suena
mucho..
22 25/09/2018 12:45:41 Telefonia Suena el ALTA ATENDIDO 25/09/2018 rcampana rcampan:
IPPBX telefono IP 13:57:52
17 23/09/2018 22:51:20 Antivirus Tengo virus  ALTA ATENDIDO 23/09/2018 rcampana rcampan:
en la 23:01:38
computadora

16 23/09/2018 22:17:43 E-Mail El antivirus ~ ALTA ATENDIDCO 23/09/2018 rcampana rcampan:
no esta 22:49:39
actualizado.

12 23/08/2018 23:14:20 E-Mail MNO tengo ALTA ATENDIDO 23/08/2018 rcampana rcampan:
comeo 231705

Figura 5.32: Interfaz del caso de uso “Ticket Cerrado”
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Sysnes WEB

@ Arroyo Willia

élrir:r;: William Opcion - Regist
21 Reporte B Excel

Online

Listado de Incidencias

Fecha bservac Prioridad | Estado Atencion | Incidencia
Ticket Ténico

24/09/2018 15:08:48 Telefonia Eltelefonoip ALTA 24/09/2018 rcampana  warroyo)
IPPEX  no prende. PROCESO 16:26:47
14 24/068/2018 10:45:59 Monitor  No prende el NORMAL ENVIADO afemandez
PC monitor
13 24/08/2018 10:08:55 Problema Salio humo  ALTA EMNVIADO afemandez
de dela

Equipo  computadora.

Figura 5.33: Interfaz del caso de uso “Ticket Abierto”
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5.6. Modelo de datos

En el modelo de datos se muestra 19 tablas que representan el modelo relacién de la aplicacion web los cuales se muestra a continuacion:

— m_pais -
i ompclioEo TSR]
i reoemibere WOAR TGS 2N
et resgistro ATETINE
G e et ey R 0
fecha_modificacion DATETIME
e sm e rrescifhescien CHARL20)

-

:lt-lm -

pabs kg TR ]

st e ooscingaes TS
ey BT L)
et registro ATETINE
EEGALER e resgist T AR 20
ferha modificscion DETETIME
e e e e s O 200

[

— tmI_opcian -
Eplicntinen. coaibge CEUSRS]
o cosclbgo BT 110
o __reoemitere WA WS 0]
e EEsgina AR R0
oo s WA R R =00
el TRCT LT}
o e INTEIL)
ook INTTE11)
e e=crmckey BTTEL)
fecha _registro DWTETIME
L e registro ClUE 0]
fecha _modificascion DA TETIRE
[E o = L = e e T e ]
L

sl e -

aplicEresooscinge CTHAFREIS
-l e S L g Tt R Y e B R e i ]

P R —r e ———
smerwicio_oodikge MM 115

rodl_cmclige IWITL 1)

sty EXETL L]

ke BNITIL1Y
perirree BIT(L)

i BT}

il

et megiestro BEITCL)
Fecka_registes CATETIME

Aplcesier  estechko BITC1] -
Fecfua_registro CATETIRME b
L s ko e kst RO
TerFum_rrcecifsmcior D TETIR-E
e o el e mchon Ry 20
-
T T T ema_serwieno_met_motsmcacion
s oosciges IMT{LL)
roll_cocligeo 1ML}
e ectsrioy EIET{ L)
:]—__w“ - A oo oociige TMT{LL)
Lrmsarkakoegirm TR0 e rarbchorevion et BETT 1)
aplicatheaoodigo CHASST Fecha regissro CATE TLRE
e eesdtomerfas EITEL) s e ey bt TR 20
TerFus_registen ATE T ME =} Fechamodificacion DETETISE
Lk e bt LA 0 rsa e el e A 0
TecFue rrcciifhcescion D TETINE L=
Lk rracsci s scioe (R R 20 }F
L= 1
T II
1
=+

Figura 5.34: Modelo de datos - Parte 1 [Fuente: Elaboracion propia]
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m thl_servicio L
servicio_codigo INT[11)
* servicio_nombre VARCHAR] 2007

senvicia, sstado ETT(1) | thl_prioridad v
facha_registro DATETIME prioridad_codigo INT
usuanio_registro CHAR{2D) * priorided_nomisre VARCHAR(E4)
facha_modificadon DATETIME __al® fecha_registro DATETIME
Lsuario_modficacion CHAR(20) m thl_incidencia v I * usuario_registro VARCHARIS4]
[ incidencia_fecha DATETIME I fecha_modificacion DATETIME
+ e incidencia_codiga INT{11) : wsuario_modFicacion VARCHAR(S4)
I % usuario_login CHAR(20) [ 8
! . _E‘E‘f‘""’—.mdig‘* INT{11) | = thl_incidencia_detalle ¥
I incidencia_hora TIME > —| incidencia_fecha DATETIME
I f":_m_"-#a_“m TEXT incidencia_codigo INT{11)
| incidenda_prioridad INT{11) ncidenciad_codigo INT{11)
| - — — — —jd < incidencia_fecha_terming DATETIME servicio_codigo INT{11)
incidiencia_comentario_termino TEXT =n_codigo INT(11)
incidencia_estado INT{11) sna_codigo INT{11)
fecha_registro DATETIME H f incidenciad_comentario TEXT
usuario_registro CHAR(20) cidenciad_estado BIT(1)
fecha_modificacion DATETIME facha_registo DATETIME
ususrio_modificacion CHAR{20) suaria,_registro CHAR{20)
3 priorickd_codigo INT fachs_modificacion DATETIME
. usuanio_modiicacion THAR(20)
a4 >

Figura 5.35: Modelo de datos - Parte 2 [Fuente: Elaboracion propia]

101




_| thl_usuario_opdon ¥
vsuario login CHAR[20)

aplicativo_codigo CHAR(S]
opcion_codigo INTI11)

wo_estado BIT{1)
fecha_registro DATETIME
usuario_registro CHAR{20)
fecha_modificadon DATETIME
usuario_modificacion CHAR{ 200
-

Ll thl_mensaje_aplicative ¥

aplicativo_codigo CHAR(S)
mensaje_codigo TNT(11)
mensaje_proceso VARCHAR S0
mensaje_resurmen VARCHAR] 100)
mensaje_descripcion TEXT
rmiensaje_estado BIT{ 1)
fecha_registro DATETIME
usuario_registro CHAR{20)
fecha_modificacion DATETIME
usuario_moditicacion CHAR] 200

|

—| thi_tabla_detalle v
tcabecera_codigo INT{11)
tdetalle codigo TNT]11)
toetalle_descripcion VARCHAR(100)
tdetalle alizs VARCHAR(SO)
tdetalle estado TINYIMNT(L)
fecha_registro DATETIME
usuanio_registro CHAR[20)
fecha_rmodificacion DATETIME
usuario_modificacion CHAR 20}

fecha_|
usLario_registro CHAR{2D)
fecha_
usuario_modificacon CHAR[ 200

|
|
:F
| thl_plantilla_notificacion ¥
notificacion_codigo INT(11)
natificacion_texto TEXT
motificacion_estado BIT(1]

registro DATETIME

modificacion DETETIME

| tbl_rol v

rol_codigo TNT({11)
rol_filro CHAR[3Z)
rol_descripdon WARCHAR{ 200
rol_estado BIT{1)
fecha_registro DATETIME
usuario_registro CHAR(20]
fecha_modificacion DATETIME
usuario_modificacion CHAR{20)
-

Figura 5.36: Modelo de datos - Parte 3 [Fuente: Elaboracion propia]
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el i)

il thl_servicio_nivel -

servicio_oodigo TNT{11)
san_coscligo TMT{LLY
sart_ e e WUARCHUAR: [ 20H00)
sn_estado BITLL)
fecha_registro DATETIME
usuario_registro CHARLZO}
fecha modificacion DWTETIMME

usUario_mocificacion CHAWR 20

— ] thl_=erwicio,_niwel  actieidad
serwicio_codigo IMTTL1]
sm_coadigo INT{11]
sma oo IMTIL1]
b SrE meoTiee VAFDTHARL] 2 0N
fe o sma_estado BITL}

[
=
— | hl_usuario -
Lrsuario, oo CHAR: (20

ol ooy INT{11])

Lo T

LS T

(FE=Tr

(FE=Tr

(FE=Tr

(FE=Tr

L0 i

EEER BB

LS T

e WRRICHARISO]
Pate e WAR CHUAR [ 110N
M berTio Wil FiCHA R 1001

ro s SWRUFDOH SR 1 O]

Seron CHUWARL L)
oD WARCHUAR 10
e B WRFDCHA R 200
avatas WARCHAR]SO)

I Frecha  registro DATETIME

_—— LT

registro CHARIZD)

Frecha  meodifcaciom DATETIME

LS i

meadificaciom CHARL 200

fecha _registro DATETIME
usuEro._regEstro CHARI200

fecha _modificacisnm DATETIME
usario. e ificaciom CHARL 200

Figura 5.37: Modelo de d

atos - Parte 4 [Fuente: Elaboracion propia]
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5.6.1. Relacion de entidades

bl i aplcolion P

| thl_pais »
1 thl_aplicative L4

ey

| tbl_opcion >

| thl_mensaje_aplicativo *

|

bl rol

: thl_usuario_opcion ¥

|t tabla_detalle  »

| thl_servicio_workflow »

o

| thl_incidencia b S—————F__| thl_prioridad

|
] bl servicin, wk nefificacion P I

Y

|
|
|
|
;

W e )

—_———————— —.—

-

3 thl_usuario_aplicativo *

|
|
|
|
|
|
|
|
A

: thl_servicio_nivel_actividad *

Figura 5.38: Relacidn de entidades [Fuente: Elaboracidn propia]
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5.7.Diagrama de componentes

Segun la figura 5.28, se tienen los siguientes componentes y sus dependencias:

Aplicacion web de incidencias

% Incidence utility

Incidence. web
------- >

)

:I_—'_I:ZI Incidence. business % Incidence data
______________ ::_:..

Figura 5.39: Diagrama de componentes [Fuente: Elaboracion propia]
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5.8. Diagrama de despliegue

Segun la figura 5.29, la arquitectura de la aplicacion de incidencias consta de 3 capas y 3 niveles de

la siguiente manera:

Trabajadores

<<MNavegador=>
Codigo PHP (Chrome,
Firefox, Opera, Explorer)

Senidor Web Senidor de Base de Datos

Senador web HTTP
Desarrollado en PHP

Base de datos MySQL

Figura 5.40: Diagrama de despliegue [Fuente: Elaboracion propia]
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5.9. Diagrama de alto nivel

5.9.1. Diagrama optimizado con la aplicacion web en el flujo de la gestién de incidencias

En la figura 5.34 tenemos el proceso de la gestion documental con la propuesta tecnoldgica, en donde el mismo cliente reporta la incidencia en la aplicacion
web. Una vez reportado, se envia automaticamente a mesa de ayuda que son los usuarios Técnico Administrador de Incidencia, cuando mesa de ayuda lo
asigna a un técnico. El sistema envia un correo de alerta notificando al area de soporte técnico sobre dicho problema. Lo que hace soporte técnico es revisar
el caso y posteriormente dirigirse lo antes posible al area en donde se encuentra el cliente. Luego, verifica la situacion y lo que hace es realizar los
procedimientos para resolver el inconveniente. Finalmente, una vez resuelto la incidencia, lo que hace el cliente es dar la conformidad y el personal de
soporte técnico da por cerrado la incidencia en la aplicacion web. Caso contrario si el procedimiento no soluciona el incidente, pasa a escalado para que otro

personal de Jefe de Equipo Técnico solucione el incidente.

SOLUCION TECNOLOGICA Gestion de Incidencias

ol Asigna incidencia Realiza procedimientos
TECNICO ADMINISTRA[M

Conforme con la atencion DE INCIDENCIAS

Gestiona\
\\\J , | Registra incidencia
S— >
CLIENTE

ADMINISTRADOR

Figura 5.41: Diagrama optimizado con la aplicacién web en el flujo de la gestion de incidencias. [Fuente: Elaboracion propia]
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5.10. Arquitectura tecnoldgica de 3 capas
Segun la figura 5.31, la arquitectura de 3 capas de la aplicacién de incidencias se puede visualizar de la siguiente manera:

ARQUITECTURA TECNOLOGICA DE 3 CAPAS

ﬁ ‘ SERVIDOR WEB
P - NEGOCIO
N/ N/ E FIREWALL ’ \ !
INTERNET
‘q; -‘ INTRANET N : 1
TRABAJADORES , : SN
W m S

N
]
S

e
SRR

'\\ ,Q ,‘ j , RESULTADOS
CLIENTES
N
| —
§ DATOS
PRESENTACION
f SERVIDOR BD

Figura 5.42: Arquitectura tecnolégica de 3 capas. [Fuente: Elaboracion propia]
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CAPITULO VI: RESULTADOS

Para el presente trabajo se aplicé los estandares de calidad del software ISO 9126 como parte del control.
La poblacion del area de gerencia es de 30 trabajadores que es igual al 100%, para ello la encuesta se
realizo a 20 trabajadores.

e Resultado sobre el nivel de confiabilidad

Para el indicador de confiabilidad se evalu6 si la aplicacion web cumple con los objetivos
propuestos en el presente trabajo.
o En base a la pregunta 1 se considera que la aplicacion web es confiable se obtuvo como
resultado, lo siguiente: 95%, les parecieron muy bueno al navegar en la aplicacion,
mientras que el 5%, le pareci6 bueno, tal como se aprecia en la figura 6.1.

Gréfico de la pregunta 1:

Total

= Muy bueno

= Bueno

© Ni bueno ni deficiente
u Deficiente

® Muy deficiente

Figura 6.1: Resultado de la pregunta uno del nivel de confiabilidad. (Fuente: Elaboracion propia)
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o De la pregunta nimero 2, el 80%, les parecieron muy bueno la consulta de incidencias,
mientras que al 20%, les parecieron bueno, tal como se aprecia en la figura 6.2.
Gréfico de la pregunta 2:

Total

® Muy bueno
H Bueno

Ni bueno ni deficiente
m Deficiente

= Muy deficiente

Figura 6.2: Resultado de la pregunta dos del nivel de confiabilidad. (Fuente: Elaboracién propia)

Evaluados Puntos de confiabilidad

Trabajador 1 10(5,5)
Trabajador 2 08(4,4)
Trabajador 3 10(5,5)
Trabajador 4 10(5,5)
Trabajador 5 10(5,5)
Trabajador 6 10(5,5)
Trabajador 7 10(5,5)
Trabajador 8 10(5,5)
Trabajador 9 10(5,5)
Trabajador 10 10(5,5)
Trabajador 11 10(5,5)
Trabajador 12 09(5,4)
Trabajador 13 10(5,5)
Trabajador 14 10(5,5)
Trabajador 15 10(5,5)
Trabajador 16 09(5,4)
Trabajador 17 10(5,4)
Trabajador 18 10(5,5)
Trabajador 19 10(5,5)
Trabajador 20 10(5,5)
Total 196

Tabla 6.1: Resultado con respecto al nivel de confiabilidad. (Fuente: Elaboracidn propia)

En relacion a los resultados podemos sefialar que el indicador de confiabilidad tuvo una

aceptacion del 98%.
Foérmula del nivel de confiabilidad:

200 — 100% 200 100% _ 196100 _
196 — «x 196 °  x X=""00 8%
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Resultado sobre el nivel de eficiencia

Para el indicador de eficiencia se evaluo si la aplicacién web cumple con los objetivos propuestos
en el presente trabajo. Se concluye que el desarrollo de la aplicacién web para la mejora de la
gestion de incidencias cumplié con el indicador de eficiencia en relacion a las siguientes preguntas:

o De la pregunta nimero 1, el 60%, les parecieron muy bueno el tiempo que se registro las
incidencias, mientras que al 40%, les parecieron bueno, tal como se aprecia en la figura 6.3.

Gréfico de la pregunta 1:

Total

= Muy bueno

® Bueno

= Ni bueno ni deficiente
m Deficiente

® Muy deficiente

Figura 6.3: Resultado de la pregunta uno del nivel de eficiencia. (Fuente: Elaboracion propia)

o De la pregunta nimero 2, el 45%, les parecieron muy bueno el tiempo de atencion de las
incidencias, mientras que al 55%, les parecieron bueno, tal como se aprecia en la figura 6.4.

Graéfico de la pregunta 2:

Total

B Muy bueno

= Bueno

= Ni bueno ni deficiente
| Deficiente

® Muy deficiente

Figura 6.4: Resultado de la pregunta dos del nivel de eficiencia. (Fuente: Elaboracién propia)
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Férmula del nivel de eficiencia:

200
181

Encuestados Puntos de eficiencia
Trabajador 1 09(5,4)
Trabajador 2 10(5,5)
Trabajador 3 10(5,5)
Trabajador 4 10(5,5)
Trabajador 5 09(4,5)
Trabajador 6 09(5,4)
Trabajador 7 09(4,5)
Trabajador 8 09(4,5)
Trabajador 9 08(4,4)
Trabajador 10 10(5,5)
Trabajador 11 08(4,4)
Trabajador 12 09(5,4)
Trabajador 13 08(4,4)
Trabajador 14 08(4,4)
Trabajador 15 09(5,4)
Trabajador 16 08(4,4)
Trabajador 17 10(5,5)
Trabajador 18 09(5,4)
Trabajador 19 10(5,5)
Trabajador 20 09(5,4)
Total 181

Tabla 6.2: Resultado con respecto al nivel de eficiencia. (Fuente: Elaboracién propia)

En relacion a los resultados podemos sefalar que el indicador de confiabilidad tuvo una

aceptacion del 90.5%.

100%
x

200
181

100%
x

X

_ 181 %100

200

=90.5%
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Resultado sobre el nivel de funcionalidad

Para el indicador de funcionalidad se evalu6 si la aplicacion web cumple con los objetivos
propuestos en el presente trabajo. Se concluye que el desarrollo de la aplicacion web para la mejora
de la gestion de incidencias cumplié con el indicador de funcionalidad en relacion a las siguientes

preguntas:

o De la pregunta nimero 1, el 65%, les parecieron muy bueno el registro de las incidencias,
mientras que al 35% les parecieron bueno, tal como se aprecia en la figura 6.5.

Gréfico de la pregunta 1:

Total

® Muy bueno

= Bueno

= Ni bueno ni deficiente
m Deficiente

= Muy deficiente

Figura 6.5: Resultado de la pregunta uno del nivel de funcionalidad. (Fuente: Elaboracion propia)

o De la pregunta nimero 2, el 55%, les parecieron muy bueno la funcion del correo de
alertas, mientras que al 45%, les parecieron bueno, tal como se aprecia en la figura 6.6.

Graéfico de la pregunta 2:

Total

® Muy bueno

H Bueno

= Ni bueno ni deficiente
u Deficiente

= Muy deficiente

Figura 6.6: Resultado de la pregunta dos del nivel de funcionalidad. (Fuente: Elaboracion propia)
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Encuestados Puntos de
funcionalidad

Trabajador 1 10(5,5)
Trabajador 2 10(5,5)
Trabajador 3 10(5,5)
Trabajador 4 10(5,5)
Trabajador 5 10(5,5)
Trabajador 6 09(5,4)
Trabajador 7 08(4,4)
Trabajador 8 09(5,4)
Trabajador 9 09(4,5)
Trabajador 10 10(5,5)
Trabajador 11 09(4,5)
Trabajador 12 09(4,5)
Trabajador 13 08(4,4)
Trabajador 14 08(4,4)
Trabajador 15 09(4,5)
Trabajador 16 09(5,4)
Trabajador 17 09(5,4)
Trabajador 18 09(5,4)
Trabajador 19 10(5,5)
Trabajador 20 09(5,4)
Total 184

Tabla 6.3: Resultado con respecto al nivel de funcionalidad. (Fuente: Elaboracién propia)

En relacion a los resultados podemos sefialar que el indicador de confiabilidad tuvo una

aceptacion del 92%.

Férmula del nivel de funcionalidad:

200
184

1
x

00%

200
184

100%
x

X

_ 184 % 100%

200

=92%
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Resultado sobre el nivel de usabilidad

Para el indicador de usabilidad se evalud si la aplicacion web cumple con los objetivos propuestos
en el presente trabajo. Se concluye que el desarrollo de la aplicacién web para la mejora de la
gestion de incidencias cumplié con el indicador de usabilidad en relacion a las siguientes
preguntas:

o De la pregunta nimero 1, el 90%, les parecieron muy bueno las interfaces de la aplicacion
web ya que son amigables, mientras que al 10%, les parecieron bueno, tal como se aprecia
en la figura 6.7.

Gréfico de la pregunta 1:

Total

® Muy bueno

= Bueno

© Ni bueno ni deficiente
m Deficiente

= Muy deficiente

Figura 6.7: Resultado de la pregunta uno del nivel de usabilidad. (Fuente: Elaboracion propia)

o De la pregunta nimero 2, el 80%, les parecieron muy bueno las interfaces de la aplicacién
web ya que son mas comprensibles en todos los médulos, mientras que al 20%, les parecid

bueno, tal como se aprecia en la figura 6.8.

Total

® Muy bueno

= Bueno

© Ni bueno ni deficiente
H Deficiente

® Muy deficiente

Figura 6.8: Resultado de la pregunta dos del nivel de usabilidad. (Fuente: Elaboracion propia)
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Encuestados Puntos de
usabilidad

Trabajador 1 10(5,5)
Trabajador 2 10(5,5)
Trabajador 3 10(5,5)
Trabajador 4 09(5,4)
Trabajador 5 09(5,4)
Trabajador 6 10(5,5)
Trabajador 7 10(5,5)
Trabajador 8 10(5,5)
Trabajador 9 10(5,5)
Trabajador 10 10(5,5)
Trabajador 11 08(4,4)
Trabajador 12 10(5,5)
Trabajador 13 10(5,5)
Trabajador 14 10(5,5)
Trabajador 15 08(4,4)
Trabajador 16 10(5,5)
Trabajador 17 10(5,5)
Trabajador 18 10(5,5)
Trabajador 19 10(5,5)
Trabajador 20 10(5,5)
Total 194

Tabla 6.4: Resultado con respecto al nivel de usabilidad. (Fuente: Elaboracién propia)

En relacién a los resultados podemos sefialar que el indicador de confiabilidad tuvo una

aceptacion del 97%.

Férmula del nivel de usabilidad:

200
194

100%
x

200
194

100%
x

x 200

194 %100

=97 %
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e Encuestas sobre los indicadores
o Formato de la encuesta

Se presenta el formato de la encuesta realizada a los trabajadores de la Empresa Nacional
de Telecomunicaciones ENTEL PERU de acuerdo a los indicadores establecidos al

principio del presente trabajo de investigacion.

ENCUESTA DE CALIDAD DE LA APLICACION WEB PARA LA MEJORA DE LA GESTION DE
INCIDENCIAS

Se formulan preguntas sobre las pruebas realizadas a la aplicacién web para la mejora de la gestién
de incidencias, por parte de los trabajadores que recibieron orientacion y de esa manera compartir
las apreciaciones. Marca con (X) la respuesta a su satisfaccién.

Nombre y

Apellido: jecha
Area:
Sede: Lima
Aspectos a escala Puntuacion

Mu )] Mu
Indicador de evaluacion: Confiabilidad Y Malo bueno | Bueno Y

malo . bueno

ni malo
1 2 3 4 5

¢Considera usted que es confiable al navegar en la

aplicacién? Califique.

¢Se presentd inconvenientes en la consulta vy

seguimiento de las incidencias? Califique.

TOTALES CONFIABILIDAD

Tabla 6.5: Cuestionario de encuesta para el indicador de confiabilidad. (Fuente: Elaboracion propia)
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ENCUESTA DE CALIDAD DE LA APLICACION WEB PARA LA MEJORA DE LA GESTION DE
INCIDENCIAS

Se formulan preguntas sobre las pruebas realizadas a la aplicacién web para la mejora de la gestion
de incidencias, por parte de los trabajadores que recibieron orientacién y de esa manera compartir
las apreciaciones. Marca con (X) la respuesta a su satisfaccién.

Nombre Yy
Apellido:

Area:

Sede: Lima

Fecha:

Aspectos a escala

Puntuacion

Ni

Indicador de evaluacion: Eficiencia w7 Malo bueno | Bueno —
malo . bueno
ni malo
1 2 3 4 5

El tiempo de registro de las incidencias le parecié:

Considera usted que el tiempo de subsanacion de
incidencias es:

TOTALES EFICIENCIA

Tabla 6.6: Cuestionario de encuesta para el indicador de eficiencia. (Fuente: Elaboracion propia)
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ENCUESTA DE CALIDAD DE LA APLICACION WEB PARA LA MEJORA DE LA GESTION DE
INCIDENCIAS

Se formulan preguntas sobre las pruebas realizadas a la aplicacién web para la mejora de la gestion
de incidencias, por parte de los trabajadores que recibieron orientacién y de esa manera compartir
las apreciaciones. Marca con (X) la respuesta a su satisfaccion.

apelice: Fecha
Area:
Sede: Lima
Aspectos a escala Puntuacion

Ni

Muy Malo bue.no Bueno Muy

Indicador de evaluacién: Funcionalidad malo i bueno

malo

1 2 3 4 5

¢Como calificas la aplicacion web en el registro los

incidencias?

La funcidn del correo de alertas implementado en la aplicacion

le parecio:

TOTALES FUNCIONALIDAD

Tabla 6.7: Cuestionario de encuesta para el indicador de funcionalidad. (Fuente: Elaboracién propia)
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ENCUESTA DE CALIDAD DE LA APLICACION WEB PARA LA MEJORA DE LA GESTION DE
INCIDENCIAS

Se formulan preguntas sobre las pruebas realizadas a la aplicacion web para la mejora de la gestion
de incidencias, por parte de los trabajadores que recibieron orientacién y de esa manera compartir
las apreciaciones. Marca con (X) la respuesta a su satisfaccién.

apelic: Fecha
Area:
Sede: Lima
Aspectos a escala | Puntuacion
Ni
Muy Malo bue.no Bueno Muy

Indicador de evaluacién: Usabilidad malo i bueno

malo

1 2 3 4 5

¢Considera usted que sus interfaces son amigables para cada
maodulo de la aplicacion? Si la respuesta es SI, califique que

tan bueno le parecid.

¢Considera usted que sus interfaces son claras en cada uno

de los médulos de la aplicacion?

TOTALES USABILIDAD

Tabla 6.8: Cuestionario de encuesta para el indicador de usabilidad. (Fuente: Elaboracion propia)

120




CONCLUSIONES

De los objetivos planteados al inicio de este trabajo de tesis, y los correspondientes resultados obtenidos,
se tienen las siguientes conclusiones. El desarrollo de una aplicacién web para la mejora de la gestion de
incidencias de soporte técnico en la empresa nacional de telecomunicaciones Entel Perl influyo

satisfactoriamente en los siguientes procesos.

La funcionalidad de una aplicacion web influyé satisfactoriamente en el proceso de gestion de
incidencias, ya que llegd a cubrir y satisfacer los requerimientos funcionales de los usuarios,

caracteristicas que definen a este indicador de calidad.

La eficiencia de una aplicacion web influy6 satisfactoriamente en el proceso de gestion de incidencias, en
cuanto al tiempo de carga de contenidos y tiempos de respuesta de peticiones de los usuarios,

caracteristicas que definen a este indicador de calidad.

La usabilidad de una aplicacion web influy6 satisfactoriamente en el proceso de gestion de incidencias, a
través de su facilidad de compra y gestion de la misma, facilidad de navegacion y atractiva presentacion

de contenido, caracteristicas que definen a este indicador de calidad.
La confiabilidad de una aplicacion web influy6 satisfactoriamente en el proceso de gestion de incidencias,

en cuanto a la satisfaccidn de los usuarios al tener un sistema sin errores, caracteristicas que definen a este

indicador de calidad.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda agregar un chat como medio de comunicacion en tiempo real entre el cliente y los
trabajadores de la empresa.

Se recomienda evaluar la implementacion e incorporacion de nuevos componentes que Se
integren en otras soluciones propias de la Empresa Nacional de Telecomunicaciones ENTEL
PERU.

Es recomendable la implementacion de talleres de capacitacion de la estructura del estandar
planteado en el desarrollo para los usuarios finales.

Se recomienda agregar la funcionalidad de envio de correos por clientes y un modulo de gestion
de resefias de incidencias.

Se recomienda las capacitaciones y adecuaciones con las nuevas versiones lanzadas por el equipo

de desarrollo.
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ANEXO

ANEXO I: MATRIZ DE COHERENCIA INTERNA

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES INDICADORES
¢En qué medida el | Determinar la|El desarrollo de una|lIndependiente: |e Nivel de
desarrollo de una|influencia del | aplicacion web influye| Desarrollo de| funcionalidad

_ |aplicacion web [desarrollo  de una|significativamente en|una  aplicacion|e Nivel de
é influ_ye_ en I_a gestion apliggcién _we_b en_la la m_ejo_ra de_ la gestion|web. confiabilidad
w [de incidencias en la|gestion de incidencias|de incidencias en la e Nivel de
E Empresa Nacional de|en la Empresa| Empresa Nacional de usabilidad
O | Telecomunicaciones? | Nacional de| Telecomunicaciones. e Nivel de
Telecomunicaciones. eficiencia
¢(En qué medida el | Determinar la|El nivel de | Dependiente: e Tiempo de
nivel de funcionalidad | influencia del nivel de | funcionalidad del|[Mejora de la| registro  de
del desarrollo de una |funcionalidad del|desarrollo  de  una|gestion de incidencias
aplicacion web | desarrollo  de  una|aplicacion web influye |incidencias en laje Tiempo de
influye en la gestion|aplicacion web en la|significativamente en|Empresa atencion  de
de incidencias en la|gestion de incidencias|la gestion de | Nacional de incidencias
Empresa Nacional de|en la Empresa |incidencias  en  la| Telecomunicacio |e Cantidad de
Telecomunicaciones? | Nacional de|Empresa Nacional de |nes. incidencias
Telecomunicaciones. | Telecomunicaciones. atendidas
o Tiempo de
¢(En qué medida el | Determinar la|El nivel de eficiencia seguimiento
nivel de eficiencia del | influencia del nivel de|del desarrollo de una de incidencias
desarrollo de una|eficiencia del |aplicacion web influye
aplicacion web | desarrollo de  una|significativamente en
influye en la gestion|aplicacién web en la|la gestion de
de incidencias en la|gestion de incidencias|incidencias en la
Empresa Nacional de|en la Empresa| Empresa Nacional de
o | Telecomunicaciones? | Nacional de | Telecomunicaciones.
O Telecomunicaciones.
\&
8 ¢En gqué medida el | Determinar la|El nivel de usabilidad
= nivel de usabilidad del | influencia del nivel de|del desarrollo de una
W [desarrollo de una|usabilidad del |aplicacion web influye
aplicacion web | desarrollo  de una|significativamente en
influye en la gestion|aplicacién web en la|la gestion de
de incidencias en la|gestion de incidencias|incidencias en la
Empresa Nacional de|en la Empresa| Empresa Nacional de
Telecomunicaciones? | Nacional de | Telecomunicaciones.
Telecomunicaciones.
¢En qué medida el |Determinar la|El nivel de
nivel de confiabilidad | influencia del nivel de | confiabilidad del
del desarrollo de una |confiabilidad del |desarrollo de una
aplicacion web | desarrollo  de una|aplicacion web influye

influye en la gestion
de incidencias en la
Empresa Nacional de
Telecomunicaciones?

aplicacion web en la

gestion de incidencias
en la Empresa
Nacional de

Telecomunicaciones.

significativamente en
la gestion de
incidencias en la

Empresa Nacional de
Telecomunicaciones.
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