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RESUMEN

La Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristébal de Huamanga, es una institucion que
tiene como misidn brindar productos financieros competitivos y servicios de calidad, el
control de la gestion de incidentes se realiza manualmente desde que se reportaron
hasta el cierre del incidente, generando demoras en la atencién del pedido de

servicios.

Esta investigacion se ha realizado con el propdsito que la resolucion y atenciéon de
incidentes se realice de manera adecuada, mediante la implementacion de una
aplicacion web para automatizar la gestion de incidentes de la Cooperativa de Ahorro y

Crédito San Cristobal de Huamanga.

La investigacion se llevo a cabo en la ciudad de Ayacucho y es una investigacion de
tipo observacional, retrospectiva, transversal y descriptivo. Para el desarrollo de la
aplicacion web se hizo uso de un gestor de base de datos relacional, la Gestion de
Procesos de Negocio, basado en ITIL y una herramienta para el modelado y
automatizacién de procesos. Para la recoleccion de datos se utilizd las técnicas de

entrevista y analisis documental.

De acuerdo al capitulo IV, se obtuvo los artefactos de historias de usuario definidas en
la tabla N° 4.1 de la seccién 4.1.1, las historias de usuarios desarrolladas en las tablas
N° 4.3, 4.4, 4.5, 4.6, 4.7, 4.8, 4.9, 4.10, 4.11 y 4.12, el modelo fisico de la base de
datos en la figura N° 4.13, usando la metodologia de desarrollo agil de programacion
extrema. Se logré automatizar la gestidon de incidentes en la Cooperativa de Ahorro y

Crédito San Cristobal de Huamanga.

Palabras Claves: Incidentes, Aplicacién Web, ITIL.



INTRODUCCION

Segun Vega (2009), informa que actualmente muchas empresas no administran los
incidentes de manera adecuada, sino, a través de herramientas o formas basicas
como: hojas de Excel, correos electronicos, manualmente, entre otros, para mantener
la organizaciéon de los incidentes, lo cual ha generado un estado de inmovilizaciéon de
recursos de la organizacidn al intentar resolver una interrupcion importante. No cuenta
con soporte tecnoldgico para la gestion de incidentes, en consecuencia, debemos tener
claro que lo fundamental para una organizacion es tener un sistema de gestion de
incidentes y, a la vez actualizar una base de datos con todos los registros de errores

ocurridos, para evitar retrasos en caso de que estos vuelvan a ocurrir.

Actualmente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristdbal de Huamanga, la
gestion de incidentes es inadecuada, debido a que no existe un procedimiento formal
para la atencion de incidentes, ademas que no se controla los incidentes reportados ni
los atendidos y, asi no se tiene la informacidn de horas laboradas por el personal de la
Oficina de Sistemas; todo esto dificulta la asignacion de futuras tareas y cargas

laborales para el personal de la Oficina de Sistemas.

En el presente estudio se ha desarrollado un prototipo de aplicacion web para
automatizar la gestion de incidentes. La motivacién personal para el desarrollo de esta
aplicacion web, fue la utilizacion de la herramienta de modelado de procesos de

negocio, desarrollando el aplicativo en un menor tiempo.

El objetivo especifico es: (a) Analizar, disefiar e implementar el registro de incidentes,
con la finalidad de realizar la asignacién del cédigo de referencia del incidente, generar
informacién de apoyo y notificar el incidente a los usuarios afectados; (b) Analizar,
disefiar e implementar la clasificacion de incidentes, con la finalidad de categorizar,
establecer el nivel de prioridad, asignar recursos, monitorear el estado y tiempo de

resolucion del incidente.

Vi



CAPITULO I
PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1.1 DIAGNOSTICO Y ENUNCIADO DEL PROBLEMA

En la actualidad, el proceso de monitoreo y control de incidentes reportados a
la Oficina de Sistemas de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristobal de
Huamanga, se realizan de forma inadecuada, debido a que, los incidentes atendidos no
son registrados. Cada vez que se requiere informacidon de los incidentes atendidos y
obtener datos estadisticos, no se cuenta con informacidn confiable, lo cual es tedioso y

repercute en la productividad del personal de la Oficina.

El proceso de gestidn de incidentes de tecnologias de informacion y comunicaciones,
en la actualidad se realiza mediante una solicitud de informacion personal o mediante
via telefdnica. Los incidentes no son asignados al personal de sistemas de manera
equitativa y ordenada, ya que son asignados a la persona que recibe el incidente, por
lo que no se realiza la distribucion de incidentes de acuerdo a prioridad, nivel de
complejidad, impacto y tiempo de atencion, lo cual conlleva a la demora del tiempo de
resolucion de los incidentes. Al no tener el control y monitoreo de los incidentes que se
encuentran en proceso de atencidn, el Jefe de la Oficina de Sistemas no logra

planificar y organizar futuras tareas y cargas laborales para su personal.

Eventualmente una vez terminada la atencion del incidente, no son registradas la
causa ni la solucion de los incidentes y conlleva a que futuros incidentes por el mismo

motivo, no sean resueltas de manera eficiente.

Hardware 175 | 155 | 164 | 156 | 178 | 171 | 170 | 165 173 176
Software 90 74 85 81 84 79 83 81 75 85
Redes y

30 25 26 15 22 24 25 23 29 30
Comunicaciones

Total 295 254 275 252 284 274 278 269 277 291
Tabla N° 1.1. Nimero de incidentes reportados (CACSCH, 2016)




En la tabla N° 1.1 se muestra las incidencias que fueron reportadas segun su

clasificacion durante el ano 2016.

1.2 PROBLEMA DE INVESTIGACION

PROBLEMA PRINCIPAL

¢Cémo realizar la gestion de incidentes en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San
Cristobal de Huamanga, 2016?

PROBLEMAS SECUNDARIOS
a) ¢De qué manera automatizar el registro de incidentes?

b) ¢De qué manera automatizar la clasificacion de incidentes?

1.3 OBJETIVOS DE INVESTIGACION

OBJETIVO GENERAL

Desarrollar una aplicacion web mediante técnicas e instrumentos, metodologia de
desarrollo agil de programacidon extrema, un sistema gestor de base de datos
relacional, tecnologias de internet, una herramienta para el modelado y automatizacion
de procesos basado en ITIL; con la finalidad de automatizar la gestion de incidentes en
la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristdbal de Huamanga, 2016.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

a) Desarrollar el registro de incidentes, con la finalidad de asignar el cddigo de
referencia del incidente, generar informacion de apoyo y notificar el incidente a
los usuarios afectados.

b) Desarrollar la clasificacion de incidentes, con la finalidad de categorizar,
establecer el nivel de prioridad, asignar recursos, monitorear el estado y tiempo

de resolucion del incidente.

1.4 JUSTIFICACION Y DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

1.4.1. IMPORTANCIA DEL TEMA

IMPORTANCIA TECNICA

Se realizd un sistema para automatizar la gestion de incidentes de Tecnologias de
Informacion mediante una metodologia de implementacion de software, que permita al
personal de la Oficina de Sistemas e Informatica, controlar todos los incidentes

reportados, lo cual facilitara el monitoreo del flujo de atencién de los incidentes y los
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usuarios internos podran verificar de manera visual el estado del incidente reportado.

IMPORTANCIA SOCIOECONOMICA

En el aspecto social, la investigacién es importante porque los servidores de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristdbal de Huamanga podran gestionar de
manera adecuada y eficiente los incidentes que se reportaron, distribuir al personal
correspondiente la carga laboral para la atencion y resolucion de las incidentes,
visualizar el flujo del proceso desde el registro hasta el cierre del incidente en tiempo
real, lo cual permitird descubrir los cuellos de botella durante el proceso, minimizar los
tiempos de resolucién de las actividades y satisfacer las necesidades de los usuarios

internos.

En el aspecto econdmico, al automatizar la gestién de incidentes de tecnologias de
informacién y comunicacién, aumentara la productividad del usuario interno de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristdbal de Huamanga, menor costo ahorrando
horas hombres de los ingenieros informaticos que trabajen en la Cooperativa, debido a
que la resolucién de incidencias que se pueda presentar se atendera de manera rapida,

de acuerdo al impacto y prioridad del incidente.

1.4.2. JUSTIFICACION

La presente investigacion se realizd para automatizar los procesos de la gestion
de incidentes en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristobal de Huamanga,
debido a que actualmente se realiza de manera inadecuada desde que el usuario
interno comunica que se ha producido un incidente hasta la resolucién del incidente

reportado.

1.4.3. DELIMITACION
La investigacion se realizd en la sede central de la ciudad de Ayacucho de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristobal de Huamanga, en el afio 2016.



CAPITULO II
REVISION DE LITERATURA

2.1 ANTECEDENTES

Goémez (2012) informa que el area de sistemas de las empresas no tienen una
adecuada gestion de incidentes o de problemas de los sistemas de informacién
empresariales en sus ambientes productivos, es por ello que, muchas veces el personal
de soporte de sistemas que atiende estos eventos, no tiene definido el proceso de
escalamiento o los tiempos de atencidon en que deben ser atendidos segun la prioridad
del incidente, tomando en cuenta esta necesidad en el area de Tecnologias de
Informacion, el andlisis de los procesos mencionados debe basarse en las mejores

practicas recomendadas por el marco referencial de ITIL.

El tener implementado un sistema que automatice la administracion de incidentes y
solicitudes de ambito informatico, permite que la empresa logre sus metas en tiempo y
forma determinados (por ejemplo las practicas ITIL), lo cual implica que debe
desarrollarse con los conocimientos necesarios del estandar empleado, de no ser asi no
se alcanzaran los objetivos primordiales: gestion de incidentes y solicitudes,
provocando que el personal de la empresa se vea afectado en sus actividades
laborales. (De La Cruz y Rosas, 2012, p.41)

En la actualidad, cada sector del area informatica atiende los pedidos de todas las
areas y/o sectores de una organizacién. Si el registro de incidentes se hace mediante
un control manual o mental de los mismos, no permitira realizar el seguimiento alguno
del estado del avance de los trabajos, ni saber el nivel de ocupacion de los técnicos, no
permite tener una base de conocimientos de errores mas frecuentes con sus
respectivas soluciones y, por tanto hace imposible la generacién de informacion
estadistica. Las incidencias de hardware se pueden presentar por los siguientes
motivos; a) Mal funcionamiento del sistema operativo, b) Solicitud de reparacion de
equipos, c¢) Préstamo de equipos, d) Solicitud de nuevos equipos, etc. Las incidencias
de software se pueden presentar por los siguientes motivos: a) Error en el cddigo de
un software, b) Mal funcionamiento de programas instalados, c) Instalacion de un
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nuevo programa, d) Solicitud de reportes, etc. Las incidencias de redes y
comunicaciones se pueden presentar por los siguientes motivos: a) Problemas de
comunicacién de la red, b) Mal funcionamiento de equipos centrales, c) Solicitud de
instalacion de nuevas redes, d) Solicitud de mantenimiento de redes actuales, €)
Solicitud de mantenimiento de servidores y f) Solicitud de cuentas de internet, etc.
(Bournissen, 2004, p. 120).

Vega (2009) opina que actualmente muchas empresas no administran un control de
incidencia de la manera adecuada, sino a través de métodos o formas basicas, en
consecuencia de esta razén debemos tener claro lo fundamental para una organizacion

es tener un sistema de Gestion Incidentes.

2.2 MARCO TEORICO
2.2.1 GESTION DE INCIDENTES

Un incidente es una interrupcion o una reduccidon en la calidad del servicio o
cualquier acontecimiento que podria afectar negativamente al servicio, el incidente
puede ser originado por cualquier evento que no es parte de la operacién normal del
servicio, el cual causa la interrupcion o reduccién de la calidad del servicio. La
influencia de un evento puede ser pequena y transparente a los usuarios del servicio o

bien impactar a toda una organizacién. (PMC, 2015)

CALIDAD DEL SERVICIO

Abadi (2004) informa que la calidad del servicio consiste en cumplir con las
expectativas que tiene el cliente sobre que tan bien un servicio satisface sus
necesidades. La calidad de servicio juega un papel fundamental en aquellas
organizaciones que quieran fijar su vision y obtener una posicién reconocida y
continuada en el tiempo. Los componentes de la calidad en el servicio son; a)
Confiabilidad.- La capacidad de ofrecer el servicio de manera segura, exacta y
consistente. La confiabilidad significa realizar bien el servicio desde la primera vez, b)
Accesibilidad.- Las empresas de servicios especialmente deben facilitar que los clientes
contacten con ellas y puedan recibir un servicio rapido, c) Seguridad.- Los
consumidores deben percibir que los servicios que se le prestan carecen de riesgos,
que no existen dudas sobre las prestaciones, d) Empatia.- El personal entiende que
quiere el cliente y le proporciona lo que necesita, e) Tangibles.- Se refieren a las
instalaciones de la empresa si estan limpias, en buen estado, etc.



OPERACION NORMAL DEL SERVICIO

Verheijen y Pieper (2009) afirman que la operacién normal del servicio es una
correcta organizacién y coordinacion de todos los agentes involucrados, finalmente de
lo que depende para que los clientes y usuarios se sientan satisfechos de la calidad de
los servicios prestados. Los principales objetivos de la fase de operacion del servicio
incluyen; coordinar e implementar todos los procesos, actividades y funciones
necesarias para la prestacién de los servicios acordados con los niveles de calidad
aprobados, dar soporte a todos los usuarios del servicio, gestionar la infraestructura

tecnoldgica necesaria para la prestacion del servicio.

NIVEL DE SERVICIO (SLA)

Tjassiong, Kolthof y Jong (2008) afirman que la gestién de incidentes cubre todo tipo
de incidentes, ya sean fallos, preguntas o consultas planteadas por usuarios,
generalmente con una llamada al centro de servicio al usuario, personal técnico o bien
detectadas automaticamente por herramientas de monitorizacion de eventos. El
objetivo de la gestidon de incidentes es; a) Restaurar la operacion normal del servicio lo
antes posible y minimizar el impacto sobre los procesos de negocio, b) Garantizar que
se mantengan los niveles de calidad del servicio y que la disponibilidad del servicio
corresponda con los requerimientos del cliente. Para cumplir con los objetivos citados
es necesario realizar una constante deteccién de cualquier alteracion en los servicios
TI, registrarla y clasificarla asi como asignar el personal encargado para restaurar el

servicio.

Osiatis (s.f) afirma que los objetivos principales de la gestion de incidentes son: a)
Detectar cualquier alteracion en los servicios de TI, b) Registrar y clasificar estas

alteraciones, c) Asignar el personal encargado de restaurar el servicio.

“La gestion de incidentes cubre cualquier evento que interrumpa o pueda interrumpir
un servicio. Esto significa que incluye eventos comunicados directamente por los
usuarios, ya sea a través del Centro de Servicio al Usuario o con las diversas

herramientas disponibles” (Quesnel, s.f.).

“La gestidn de incidentes son los procesos pertenecientes a la gestion de servicios de
tecnologia de la informacién que tiene como objetivo recuperar el nivel habitual de

funcionamiento del servicio y minimizar en todo lo posible el impacto negativo en la



organizacion de forma que la calidad y servicio se mantengan. La resolucion del
incidente debe ser ejecutada lo antes posible para restaurar el servicio rapidamente”
(Wikipedia, 2015).

Office of Govemment Commerce (2009) afirma que la gestiéon de incidentes es el
proceso de tratamiento de todas las incidencias; esto puede incluir fallos, preguntas o
cuestiones reportadas por los usuarios (normalmente a través de una llamada
telefénica al Centro de Servicio al Usuario), personal técnico o detectadas
automaticamente y reportadas por las herramientas de monitorizacion de eventos. La
gestiéon de incidentes es altamente visible para el negocio, y por tanto es mas facil
demostrar su valor que en el caso de la mayoria de areas de operacion de servicio, es
por esta razon, la gestién de incidentes es muchas veces uno de los primeros procesos
a implementar en los proyectos de la Gestion del Servicio. El beneficio afadido de
hacer esto es que la gestion de incidentes se puede utilizar para resaltar otras areas
gue necesitan atencion, y por esta razon, proporcionar una justificacion para el gasto

de implementacién de otros procesos.

Segun Verheijen y Pieper (2009), la gestién de incidentes genera un valor muy
importante para el negocio y para el area de TI, cuando se decide implementar ITIL en
el negocio, se recomienda que la gestion de incidentes sea una de las primeras en
implementarse:

a. Aumentard a la Gerencia de TI la capacidad de detectar y resolver incidentes
consiguiendo que el tiempo de caida para el negocio sea menor, lo que a su
vez implica una mayor disponibilidad del servicio. Esto significa que el negocio
podra explotar la funcionalidad del servicio segun se disefd.

b. En tanto el aprendizaje de resolucién de incidentes aumente, la base de
conocimientos sera mas “rica”, los recursos de TI optimizados y con ello
orientar los recursos hacia otros beneficios o logros.

c. Los indicadores y la base de conocimientos generados de la gestidon de
incidentes, ayudaran a identificar algunas necesidades de formacion para el
equipo de TI y hacer mas efectiva la inversion en este rubro.

d. Siendo alineadas las actividades de TI con los objetivos del negocio, se
priorizaran las incidencias que tienen mayor impacto y valor para el negocio,
constituyéndose asi esta gestion en una variable muy importante para que TI
se considere parte muy importante en el desarrollo del negocio. Esto se debe a



que la gestion de incidentes incluya la capacidad de identificar prioridades del

negocio y asignar dinamicamente recursos cuando sea necesario.

MODELO DE INCIDENTES

El modelo de incidentes son procedimientos y pautas para incidentes simples o
mayores. Es una manera de determinar los pasos necesarios para ejecutar
correctamente un proceso (en este caso, el procesamiento de ciertos tipos de
incidencias), lo que significa que los incidentes se gestionaran de forma correcta y en
el tiempo establecido. En el caso ideal los incidentes se resuelven antes de que tengan
un impacto sobre los usuarios (Wikipedia, 2015).

Office of Govemment Commerce (2009) afirma que un modelo de incidencia es una
forma de predefinir los pasos que deben tomarse para manejar un proceso (en este
caso un proceso para tratar con un tipo particular de incidente) de una forma
acordada, Por lo tanto, se pueden utilizar herramientas de soporte para gestionar el
proceso requerido. Esto garantizara que las incidencias ‘estandar’ se manejan de forma
predefinida y dentro de las escalas de tiempo. El modelo de incidencias debe incluir:

a. Los pasos que deben tomarse para manejar la incidencia.

b. El orden cronoldgico de estos pasos.

c. Responsabilidades; quién debe hacer qué.

d. Escalas de tiempo y umbrales para completar las acciones.

e. Procedimientos de escalado; con quién hay que ponerse en contacto y cuando.
f. Cualquier actividad de conservacion de evidencias (particularmente).

El proceso de gestion de incidentes, se inicia con la solicitud de atencion y culmina con
la solucién de la incidencia y cierre del registro. Osiatis (s.f) menciona los siguientes
pasos del proceso gestion de incidentes:

a. Identificacion de la Incidencia: La incidencia puede ser identificada antes
que impacte al Usuario o también porque dio aviso a la Mesa de Servicio.

b. Registro y Categorizacion de la incidencia: La incidencia podria haberse
generado por un evento, una llamada telefénica, un correo electrénico o a
través de una interfaz web. En cualquiera de los casos se debe considerar al
inicio los datos principales que ayuden a todo el ciclo de la incidencia (fecha,
hora, cliente, descripcion, etc). En cuanto a la Categorizacion, es muy

importante realizarla para posteriormente utilizar la informacion en indicadores



y analisis para hacer mas efectiva la gestién. La categorizacion se debe realizar
en niveles y la cantidad de sub-niveles depende mucho del detalle que requiere
la informacion.

c. Priorizacion de la Incidencia: Es muy importante asignar la priorizacion de
cada incidencia, ya que determinara los tiempos, herramientas de soporte y
personal. Normalmente es la urgencia y el impacto al negocio lo que determina
la priorizacion.

d. Diagnéstico inicial: El analista de Soporte que atiende la solicitud, debe
inicialmente hacer un diagndstico, posiblemente en comunicacion con el cliente.
Algunas incidencias se pueden llegar a resolver por el primer analista que
interviene (Soporte de 1ra. Linea), ayudado con su experiencia y la base de
conocimiento que cuenta TI.

e. Escalado de Incidencia: Si la incidencia no es posible que sea resuelta por el
Soporte de 1ra. Linea, la incidencia debe ser escalada a alguien mas
especializado: Soporte de 2da. Linea o 3ra. Linea. La 3ra. Linea podria ser la
intervencién de un Proveedor. Hay Gerencias de TI que implementan un
Soporte de 4ta. Linea.

f. Investigacion y Resolucion: Los grupos encargados de resolver la
incidencia, deberan investigar, diagnosticar y documentar todas las actividades,
incluyendo lo que no fue hecho correctamente. También se debe documentar
todo evento que fue ocasionado por la incidencia. Una vez identificada la
solucidén, debera probarse adecuadamente, garantizando que el servicio se haya
restaurado totalmente.

g. Cierre de la Incidencia: Una vez que se resolvid la incidencia, debe
documentarse los resultados, re-categorizar si fuera necesario, revisar si la
incidencia es recurrente para que sea parte de la Gestion de Problemas, realizar

una encuesta de satisfaccidon del usuario y cerrar formalmente la incidencia.

PROCESO DE L& GESTION DEL INCIDENTE

Entrada de Cierre del
Incidente Incidente

Figura N° 2.1: Proceso de Gestidn de incidencias (Osiatis, s.f)

2.2.2 REGISTRO DE INCIDENTES

Segun Tjassiong et al. (2008), el registro de incidentes es un conjunto de
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actividades que deben realizarse desde el momento que se identifica la incidencia, para

tener registrados los datos de la misma, incluidos la hora y fecha que se reportaron.

Segun Verheijen y Pieper (2009) informa que el registro de incidentes es el primer y
necesario paso para una correcta gestion de incidentes. El proceso de registro debe
realizarse inmediatamente pues resulta mucho mas costoso hacerlo posteriormente y
se corre el riesgo de que la aparicion de nuevas incidencias demore indefinidamente el

proceso.

Las incidencias pueden provenir de diversas fuentes tales como usuarios, gestion de
aplicaciones, el mismo Centro de Servicios o el soporte técnico, entre otros. El proceso
de registro debe realizarse inmediatamente, pues resulta mucho mas costoso hacerlo
posteriormente y se corre el riesgo de que la aparicién de nuevas incidencias demore

indefinidamente el proceso. (Medina, 2012)

Office of Govemment Commerce (2009) afirma que todos los incidentes deben
registrarse en su totalidad y marcarse con una fecha/hora independientemente si
salieron a la luz a través de una llamada telefénica al Centro de Servicio al Usuario o si

se detectaron automaticamente a través de una alerta de eventos.

Osiatis (s.f) afirma que las actividades que deben realizarse para el registro de
incidente son las siguientes:

a. Asignacion de cddigo de referencia: Al incidente se le asignara una
referencia que le identificara univocamente tanto en los procesos internos como
en las comunicaciones con el cliente. Se debe registrar de introducir en la base
de datos asociada la informacién basica necesaria para el procesamiento del
incidente (hora, descripcién del incidente, sistemas afectados, etc).

b. Registro inicial: Se han de introducir en la base de datos asociada la
informacién basica necesaria para el procesamiento del incidente (hora,
descripcion del incidente, sistemas afectados)

c. Informacion de apoyo: Se incluird cualquier informacién relevante para la
resolucion del incidente que puede ser solicitada al cliente a través de un
formulario especifico.

d. Notificacion del incidente: En los casos en que el incidente pueda afectar a

otros usuarios estos deben ser notificados para que conozcan como esta
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incidencia puede afectar su flujo habitual de trabajo.

2.2.3 CLASIFICACION DE INCIDENTES
Osiatis (s.f) afirma que la clasificacién de un incidente tiene como objetivo
principal el recopilar toda la informacion que pueda ser utilizada para la resolucion del
mismo. El proceso de clasificacién debe implementar, al menos, los siguientes pasos:
a. Categorizacion: se asigna una categoria (que puede estar a su vez
subdividida en mas niveles) dependiendo del tipo de incidente o del grupo de
trabajo responsable de su resolucion. Se identifican los servicios afectados por
el incidente.

b. Establecimiento del nivel de prioridad: Dependiendo del impacto y la
urgencia se determina, segun criterios preestablecidos, un nivel de prioridad se
basa esencialmente en dos parametros; a) Impacto.-Determina la importancia
del incidente dependiendo de como éste afecta a los procesos de negocio y/o
del nimero de usuarios afectados, b) Urgencia.- Depende del tiempo maximo

de demora que acepte el cliente para la resolucion del incidente.

Dependiendo de la prioridad se asignaran los recursos necesarios para la
resolucion del incidente. La prioridad del incidente puede cambiar durante su
ciclo de vida. Por ejemplo, se pueden encontrar soluciones temporales que
restauren aceptablemente los niveles de servicio y que permitan retrasar el

cierre del incidente sin graves repercusiones.
Es conveniente establecer un protocolo para determinar, en primera instancia,

la prioridad del incidente. El siguiente diagrama nos muestra un posible

“diagrama de prioridades” en funcion de la urgencia e impacto del incidente:
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Figura N° 2.2: Diagrama de Prioridades (Osiatis, s.f)

Debe tenerse en cuenta que la prioridad de una incidencia podria ser dinamica
si las circunstancias cambiaran o si un incidente no se resolviera dentro del
tiempo objetivo de los SLA (acuerdos de niveles de servicios). En este caso la
prioridad debera alterarse para reflejar la nueva situacion. (Office of

Govemment Commerce, 2009)

c. Asignacion de recursos: El Centro de Servicios no puede resolver el
incidente en primera instancia, designara al personal de soporte técnico
responsable de su resolucion (segundo nivel). Es frecuente que el Centro de
Servicios no se vea capaz de resolver en primera instancia un incidente y para
ello deba recurrir a un especialista o a algun superior que pueda tomar
decisiones que se escapan de su responsabilidad. A este proceso se le
denomina escalado. Basicamente hay dos tipos de escalado; a) Escalado
funcional.- Se requiere el apoyo de un especialista de mas alto nivel para
resolver la incidencia o cuando se hayan superado el tiempo objetivo, el
incidente debera escalarse inmediatamente para aplicar un soporte posterior, b)
Escalado jerarquico.- Debemos acudir a un responsable de mayor autoridad
para tomar decisiones que se escapan de las atribuciones asignadas a ese nivel,
como, por ejemplo, asignar mas recursos para la resolucién de un incidente

especifico.

El proceso de escalado puede resumirse graficamente como sigue:
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Figura N° 2.3: Diagrama del proceso de escalado (Osiatis, s.f)

d. Monitorizacion del estado y tiempo de resolucion del incidente: Se
asocia un estado al incidente (por ejemplo: registrado, activo, suspendido,
resuelto, cerrado) y se estima el tiempo de resolucidn del incidente en base al

SLA correspondiente y la prioridad.

2.2.4 PROCESO AGIL DE PROGRAMACION EXTREMA

La programacion extrema (XP) es una metodologia de desarrollo ligera (o agil)
basada en una serie de valores y de practicas de buenas maneras que persigue el
objetivo de aumentar la productividad a la hora de desarrollar programas. Este modelo
de programacion se basa en una serie de metodologias de desarrollo de software en la
que se da prioridad a los trabajos que dan un resultado directo y que reducen la
burocracia que hay alrededor de la programacién. Los autores de XP han seleccionado
aquellos que han considerado mejores y han profundizado en sus relaciones y en como

se refuerzan los unos con los otros. El resultado de esta seleccion ha sido esta
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metodologia Unica y compacta. El objetivo que se perseguia en el momento de crear
esta metodologia era la bisqueda de un método que hiciera que los desarrollos fueran
mas sencillos. Aplicando el sentido comun. (Aguilar, 2002)

Berrueta (2006) afirma que la programacién extrema es una metodologia para el
desarrollo de proyectos informaticos que trata de dar soluciéon a los problemas de la
ingenieria del software desde un enfoque completamente distinto al que ha venido
siendo habitual. Los estudios demuestran que la mayoria de proyectos de software
fracasan, porque exceden sus plazos, superan su presupuesto, no se ajustan a las
auténticas necesidades del cliente, presentan una calidad deficiente o, en muchos
casos, son abortados. Como respuesta, ha surgido una nueva familia de metodologias
denominadas agiles, cuyo rasgo principal consiste en contemplar y dar respuesta a las
necesidades dinamicas del cliente. De entre las metodologias agiles, la que goza de
mayor popularidad es la programacién extrema, propuesta en 1999 por Kent Beck, en
un libro titulado precisamente “abraza el cambio”. La programacién extrema recibe
este calificativo precisamente porque defiende un enfoque radical y reconoce las
bondades de las practicas de las metodologias tradicionales (diseino, pruebas,

revisiones de cddigo, etc.).

Carrillo, Pérez y Rodriguez (2008) mencionan que los roles de la Programacion Extrema
(XP), son los siguientes; a) Programador: El programador escribe las pruebas unitarias
y produce el cddigo del sistema, b) Cliente: Escribe las historias de los usuarios y las
pruebas funcionales para validar su implementacion, el cliente da una gran prioridad a
las historias de usuarios y decide cual implementar en cada iteracién centrandose en
aportar mayor valor al negocio, ¢) Encargado de Pruebas (Tester): Ayuda al cliente a
escribir las pruebas funcionales y se encarga de ejecutar las pruebas con regularidad,
difunde los resultados obtenidos al equipo y es el responsable de las herramientas que
dan soporte a las pruebas, d) Encargado de Seguimiento (Tracker): Es el que
proporciona la realimentacidon al equipo, realiza el seguimiento del proceso de cada
iteracion y verifica el grado de acierto entre las estimaciones realizadas y el tiempo real
dedicado en ello para la mejora de futuras estimaciones, e€) Entrenador (Coach): Es el
responsable del proceso global, se encarga de proveer guias al equipo de forma que se
apliquen las practicas XP y se vaya siguiendo el proceso correctamente, f) Consultor:
Es un miembro externo del equipo con un conocimiento especifico en algin tema que

es necesario para el proyecto, en el que surjan problemas, g) Gestor (Big boss): Es el
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vinculo entre clientes y programadores, ayuda a que el equipo trabaje efectivamente
creando las condiciones adecuadas. Su labor esencial es la de coordinacion.

Erlijman y Goyén (2001) describen las 12 practicas fundamentales de la metodologia
XP, las cuales se detallan a continuacion:

a. El Juego de la Planificacion es la practica que define la forma general de
trabajar, esta compuesta por la Planificacion del “Release” y por la Planificacién
de la Iteracion. En la Planificacion del “Release” se define qué es lo que se
pretende tener como producto en un periodo de 4 o 6 meses y el cliente define
una gran cantidad de requerimientos, llamadas Historias, que son los que le
dan mayor valor al negocio y que deben ser implementados dentro de ese
periodo. Una vez definido el conjunto de Historias, éstas son analizadas y
estimadas por el grupo de programadores para que finalmente el cliente las
ordene en funcidon de su valor. Cuando se tienen ordenadas las Historias, se
procede a elegir aquellas cuya suma del tiempo de desarrollo no supere el

I\\

periodo del “release”.

b. En la Planificacion de la Iteracién, se definen las actividades para las siguientes
3 0 4 semanas, teniendo en cuenta la capacidad productiva del grupo de
desarrollo para la iteracién, denominada velocidad, el cliente elige el conjunto
de Historias de mayor valor para que sean implementadas en la iteracion
planeada. A continuacion, los programadores dividen las Historias en tareas
mas pequenas, denominadas Tareas de Ingenieria, luego cada programador
elige las tareas que desea implementar, las analiza en mayor detalle y realiza
una estimacion de su tiempo de desarrollo. Finalmente, el cliente ordena en
funcion de sus necesidades las Historias estimadas, dejando para iteraciones
posteriores aquellas que sobrepasen la capacidad productiva de la iteracion.

El Juego de la Planificacion del “Release” y de la Iteracion se puede resumir en

la siguiente figura:
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Figura N° 2.4: Juego de Planificacion (Erlijman y Goyén, 2001)

c. Ademas de la mecanica del proceso explicada anteriormente, es importante
hacer notar el aprendizaje que tienen los programadores en la realizacion de
estimaciones al tener que repetirlas en periodos cortos de tiempo. También es
importante resaltar el aprendizaje que tiene el cliente en la definicién de las
Historias, para que sean mas claras para los programadores.

d. Las entregas frecuentes, permiten que el sistema empiece con algo simple y se
ponga en produccion rapidamente, para luego evolucionar a través de
actualizaciones e incorporacion de funcionalidad frecuente. Estas
actualizaciones son realizadas en base a las prioridades establecidas por el
cliente durante la Planificacion de la Iteracién. Las entregas frecuentes se
dividen en periodos denominados iteraciones, se recomienda que las iteraciones
sean cortas y que no duren mas de 3 0 4 semanas.

e. La metafora, es una descripcién general del sistema, que se establece al
comenzar el proyecto, que fortifica la integridad conceptual, ayuda a guiar el
proceso de desarrollo y mantiene una vision unificada entre los actores. La
Metafora determina un estandar en el vocabulario que sera utilizado por los
programadores y el cliente, que luego ayudara a establecer las clases vy
métodos del sistema.

f. Los disefios simples, hacen que los sistemas desarrollados con XP sean creados
de la manera mas sencilla, pero cumpliendo con la funcionalidad que el cliente
especificd en el Juego de la Planificacion. XP le resta importancia a las
necesidades desconocidas y especulativas del futuro y solo atiende las
necesidades actuales del cliente. Cabe aclarar que esto no quiere decir que los
disefios sean de baja calidad, sino que se empieza por lo mas sencillo que
funcione y luego se transforma en algo mas complejo si el disefo demuestra

insuficiencias. La complejidad innecesaria debe ser eliminada ni bien se
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descubra.

El Testing Continuo, exige que los equipos XP validen el funcionamiento del
software en todo momento. XP define dos tipos de test. Por un lado, los
programadores disefian y ejecutan los Test de Unidad previo a la
implementaciéon, mientras que el cliente disefia y ejecuta los Test de
Aceptacion. Los Test de Aceptacion le permiten al cliente asegurarse que se ha
desarrollado la funcionalidad negociada durante el Juego de la Planificacion.
Cada funcionalidad del sistema (Historia) debe tener por lo menos un Test de
Aceptacion asociado.

El refactoring, se define como “el proceso de alterar un sistema computacional
de tal forma de mejorar su estructura interna sin alterar el comportamiento
externo”. La incorporacidn de esta practica, permite que los disefios del sistema
se vayan perfeccionando continuamente durante todo el proceso de desarrollo,
sin atarse a un diseno preliminar rigido como en el caso de las metodologias
tradicionales. A diferencia de otras metodologias, XP acepta que en realidad lo
Unico constante es el cambio y se adapta a coexistir junto a él. Aplicando esta
practica de forma continua, XP apunta a que el software se pueda mejorar y
modificar con facilidad.

La programacidon en pareja, exige que toda la programacién y los test se
realicen de a dos programadores por computadora. Hay experimentos, que
demuestran que la programacion en pareja produce mejor software a un costo
igual o menor que la programacion individual.

La propiedad colectiva del cddigo, hace que ninguna porcidn del cddigo tenga
programadores “duefios”. Esto aumenta la velocidad de desarrollo ya que
cuando se necesita algiin cambio, cualquier programador lo puede hacer sin
depender de los otros.

La integracion continua, indica que los equipos XP deben integrar el software
construido diariamente. Esto minimiza el riesgo de enfrentar severos problemas
de integracidn, vistos en proyectos que no integran con frecuencia.

Para mantener al equipo saludable, descansado y aumentar la productividad y
la efectividad, XP propone Semanas de 40 Horas de Trabajo.

. La presencia del cliente On-Site permite que el proyecto sea guiado por un
individuo dedicado, con el poder de decisién necesario para determinar los
requerimientos y las prioridades de entrega. El efecto de la presencia continua

en el lugar de desarrollo, hace que la comunicacion sea fluida, con menos
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necesidades de documentacion por escrito y permite resolver rapidamente las
dudas y decisiones que puedan aparecer.

n. Para que un equipo pueda trabajar de forma efectiva y pueda compartir el
cdédigo de forma colectiva, los programadores deben ponerse de acuerdo en
establecer un estilo en comin mediante una serie de reglas que permitan
estandarizar el estilo de programacion. Esto incluye la estandarizacién de
nomenclaturas de variables, formato comun para comentarios dentro del

cadigo, etc.

|
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Figura N° 2.5: Refuerzo de las Practicas de XP (Letelier y Penadés, 2006)

Las actividades de XP, se describen a continuacion. a) Codificar, es necesario codificar
y plasmar nuestras ideas a través del cddigo. b) Hacer pruebas, las caracteristicas del
software que no pueden ser demostradas mediante pruebas simplemente no existen.
Las pruebas dan la oportunidad de saber si lo implementado es lo que en realidad se
tenia en mente. c) Escuchar, “los programadores no lo conocemos todo, y sobre todo
muchas cosas que las personas de negocios piensan que son interesantes. Si ellos
pudieran programarse su propio software épara qué nos querrian?”. Si vamos a hacer
pruebas tenemos que preguntar si lo obtenido es lo deseado, y tenemos que preguntar
a quién necesita la informacidon. Tenemos que escuchar a nuestros clientes cuales son
los problemas de su negocio, debemos de tener una escucha activa explicando lo que
es facil y dificil de obtener, y la realimentacion entre ambos nos ayudan a todos a
entender los problemas. d) Disefar, el disefio crea una estructura que organiza la
logica del sistema, un buen disefio permite que el sistema crezca con cambios en un
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solo lugar. Los disefios deben de ser sencillos, si alguna parte del sistema es de
desarrollo complejo, lo apropiado es dividirla en varias. Si hay fallos en el disefio o
malos disefios, estos deben de ser corregidos cuanto antes. Resumiendo las
actividades de XP: Tenemos que codificar porque sin cddigo no hay programas,
tenemos que hacer pruebas porque sin pruebas no sabemos si hemos acabado de
codificar, tenemos que escuchar, porque si no escuchamos no sabemos que codificar
ni probar, y tenemos que disefiar para poder codificar, probar y escuchar

indefinidamente.

Historias de Usuario

Representan una breve descripcion del comportamiento del sistema, emplea
terminologia del cliente sin lenguaje técnico, se realiza una por cada caracteristica
principal del sistema, se emplean para hacer estimaciones de tiempo y para el plan de
lanzamientos, reemplazan un gran documento de requisitos y presiden la creacion de

las pruebas de aceptacion.

Namero Nombre de Historia de Usuario
Modificacion (o Extension) de Historia de Usuario (N° y Nombre):
Usuario: Iteracion Asignada:

Prioridad en

Negocios: Puntos Estimados:

(Alta/Media/Baja)

Riesgo en

Desarrollo: Puntos Reales:

(Alta/Media/Baja)

Descripcion:

Observaciones:

Tabla N° 2.1. Modelo propuesto para una historia de usuario (Anaya, s.f.)

Estas deben proporcionar sélo el detalle suficiente como para poder hacer razonable la
estimacion de cuanto tiempo requiere la implementacion de la historia, difiere de los
casos de uso porque son escritos por el cliente, no por los programadores, empleando
terminologia del cliente. “Las historias de usuario son mas “amigables” que los casos

de uso formales”. Las Historias de Usuario tienen tres aspectos: a) Tarjeta: en ella se
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almacena suficiente informacion para identificar y detallar la historia. b) Conversacion:
cliente y programadores discuten la historia para ampliar los detalles (verbalmente
cuando sea posible, pero documentada cuando se requiera confirmacion) c) Pruebas

de Aceptacion: permite confirmar que la historia ha sido implementada correctamente.

CASOS DE PRUEBAS DE ACEPTACION

Cadigo: Historia de Usuario (N° y Nombre):

Nombre:

Descripcion:

Condiciones de Ejecucion:

Entrada/Pasos de Ejecucion:

Resultado Esperado:

Evaluacion de la Prueba:

Tabla N° 2.2. Modelo propuesto para una prueba de aceptacion (Anaya, s.f.)

TAREA DE INGENIERIA

Numero de L .
Historia de Usuario (N° y Nombre):
Tarea:

Nombre de la Tarea:

Tipo de Tarea:
Desarrollo/Correccion/Mejora/ | Puntos Estimados:
Otra (Especificar)

Fecha de Inicio: Fecha Fin:

Programador Responsable:

Descripcion:

Tabla N° 2.3. Modelo propuesto para una tarea de ingenieria (Anaya, s.f.)

Tarjeta Clase - Responsabilidad - Colaborador

Tarjetas CRC (Clase - Responsabilidad — Colaborador). Estas tarjetas se dividen en tres
secciones que contienen la informacion del nombre de la clase, sus responsabilidades y
sus colaboradores. En la siguiente figura se muestra cdmo se distribuye esta
informacion.
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Nombre de la clase

Responsahilidades Colaboradores

Tabla N°.2.4. Modelo de tarjeta CRC (Anaya, s.f.)

Una clase es cualquier persona, cosa, evento, concepto, pantalla o reporte. Las
responsabilidades de una clase son las cosas que conoce y las que realizan, sus
atributos y métodos. Los colaboradores de una clase son las demas clases con las que
trabaja en conjunto para llevar a cabo sus responsabilidades. En la practica conviene
tener pequeias tarjetas de cartdn, que se llenaran y que son mostradas al cliente, de
manera que se pueda llegar a un acuerdo sobre la validez de las abstracciones
propuestas. Los pasos a seguir para llenar las tarjetas son los siguientes: a) Encontrar
clases, b) Encontrar responsabilidades, c¢) Definir colaboradores, d) Disponer las
tarjetas Para encontrar las clases debemos pensar qué cosas interactuan con el
sistema (en nuestro caso el usuario), y qué cosas son parte del sistema, asi como las
pantallas Utiles a la aplicacion (un despliegue de datos, una entrada de parametros y
una pantalla general, entre otros). Una vez que las clases principales han sido
encontradas se procede a buscar los atributos y las responsabilidades, para esto se
puede formular la pregunta ¢Qué sabe la clase? y éQué hace la clase? Finalmente se

buscan los colaboradores dentro de la lista de clases que se tenga.

| Extreme Programming |
[

[ [ I 1

| LPanificacion | | I Disefio || mopesaroio || IV. Pruebas |
K Hlslonaslde Usuario | | 1 r\.ietaforaldel sistema | ll,Dlsponlbmdlad gelciente | | 1 lmpllntaac’)n |
[ 2.Pan cel Enregas | [ 2 Tar]‘etlas cRc | [ 2 Unidag clje Pruevas | [ 2. Pruevas d]e Aceptacion |
[3 Velocidadlde Proyecto | [ 3 Solucnon!s Puntuaies | [3. ProgramaaLn por parejas |

[« Iterz!aones | [« Funcronalllda minima| | 4 lnteLracmn |

5. Rotaciones 5. Reciclaje

6. Reuniones

Figura N© 2.6: Fases de la metodologia XP (Pater, 2013)
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2.2.4 SISTEMA GESTOR DE BASE DE DATOS

Pons, Marin, Medina, Carrillo y Vila (2005) definen que un Sistema Gestor de
Bases de Datos o SGBD, también llamado DBMS (Data Base Management System)
como una coleccién de datos relacionados entre si, estructurados y organizados, y un
conjunto de programas que acceden y gestionan esos datos. La coleccién de esos
datos se denomina Base de Datos o BD.

Lugue, Gomez, Lépez y Cerruela (2002) afirman que un SGBD es una coleccion de
programas de aplicacion que proporciona al usuario de la base de datos los medios
necesarios para realizar las siguientes tareas; a) Definicion de los datos a los distintos
niveles de abstraccion (fisico, légico y externo), b)Manipulacion de los datos en la base
de datos, es decir, la insercion, modificacién, borrado y acceso o consulta a los mismo,
¢) Mantenimiento de la integridad de la base de datos, integridad en cuanto a los datos
en si, sus valores y las relaciones entre ellos, d) Control de la privacidad y seguridad de
los datos en la base de datos, e) Los medios necesarios para el establecimiento de

todas aquellas caracteristicas exigibles a una base de datos.

Hansen y Hansen (1997) informan que un sistema de gestién de base de datos o en
inglés Database management system (DBMS), es una agrupacion de programas que
sirven para definir, construir, manipular y mantener una Base de datos, asegurando su
integridad, confidencialidad y seguridad. Por tanto debe permitir; a) Definir una base
de datos: consiste en especificar los tipos de datos, estructuras y restricciones para los
datos que se almacenaran. b) Construir una base de datos: es el proceso de almacenar
los datos sobre algin medio de almacenamiento, c¢) Manipular una base de datos:
incluye funciones como consulta, actualizacion, etc. de bases de datos. Algunas de las
caracteristicas deseables en un Sistema Gestor de base de datos SGBD son; a) Control
de la redundancia.- La redundancia de datos tiene varios efectos negativos (duplicar el
trabajo al actualizar, desperdicia espacio en disco, puede provocar inconsistencia de
datos) aunque a veces es deseable por cuestiones de rendimiento, b) Restriccion de
los accesos no autorizados.- cada usuario ha de tener unos permisos de acceso y
autorizacion, ¢) Cumplimiento de las restricciones de integridad.- el SGBD ha de
ofrecer recursos para definir y garantizar el cumplimiento de las restricciones de

integridad.
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2.2.5 GESTION DE PROCESOS DE NEGOCIO SUITE

Club BPM (2010) informa que BPMS (Business Process Management Suite),
como su nombre indica, es el conjunto de servicios y herramientas que facilitan la
administracion de procesos de negocio. BPMS tiene un enfoque
eminentemente practico, ya que en su implantacion lo que se hace es introducir en el
sistema los planteamientos tedricos para que el propio sistema se encargue
de optimizarlos, automatizarlos (en la medida de lo posible), controlar su cumplimiento
y proporcionar los analisis necesarios para su mejora continua. Segun la practica
totalidad de analistas, la aparicion del BPMS representa quizds la mas
importante revolucion en el dominio del software empresarial. Se prevé que a medio
plazo todas las empresas y organizaciones trabajaran con BPMS para la gestion de la

mayoria de sus actividades.

Garimella, Lees y Williams (s.f) comentan que BPMS es la suite de tecnologias BPM, lo
que incluye todos los mddulos funcionales, las capacidades técnicas y la infraestructura
de apoyo, integradas en un Unico entorno que realiza todas las funciones de la
tecnologia BPM de manera perfecta, sin fisuras. BPM Suite es un completo conjunto de
software que facilita todos los aspectos de la gestion de procesos de negocio como
disefio de procesos, flujo de trabajo, aplicaciones, integracién y supervision de la

actividad para entornos centrados tanto en los sistemas como en el ser humano.

Hitpass (2014) afirma que los bpms son un conjunto de herramientas que facilitan la
administracion de procesos de negocios para cada una de las etapas de su ciclo de
vida: Disefio, ejecucion, monitoreo y analisis. Algunos ejemplos de BPMS: Oracle SOA
Suite, IBM BPM, BEA AqualLogic BPMS, Bizagi Suite, etc

Tarqui (2011), define que un sistema BPMS estd en la capacidad de realizar las
siguientes operaciones; a) Modelamiento de procesos de negocio, b) Integraciéon de
informacién proveniente de otros sistemas de negocio, c) Convierte modelos en
acciones reales, d) Despliegue de aplicaciones que soportan los procesos en
condiciones tales que no se requiere mayor conocimiento y experiencia de un usuario
final. €) Monitoreo de las actividades de negocio. f) Respuesta rapida a eventos de

procesos.
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BENEFICIOS Y VENTAJAS DE LOS BPMS

Son muchas las ventajas de los sistemas de BPM tanto desde el punto de vista
tecnoldgico como estratégico; a) Automatizacion.- Incremento de la productividad y
reduccion de errores, b) Agilidad.- Rapidos tiempos de respuesta a problemas,
desarrollar soluciones y para el cambio total, c) Flexibilidad.- Combinando el alcance y
la capacidad de los sistemas de informacién con la tecnologia moderna y la mejora de
procesos aplicando técnicas para tal fin, d) Visibilidad.- Obteniendo informacion en
tiempo real relacionada con la ejecucion de los procesos (duracién, costos, etc), e)
Colaboracion.- Estrecha la relacion entre TI y el negocio, f) Gerencia.- Fortaleciendo el

control de la gestién y el cambio. (Santos, 2009)

2.2.6 BIBLIOTECA DE INFRAESTRUCTURA DE TECNOLOGIAS DE

INFORMACION

Wikipedia (2015) afirma que ITIL es un conjunto de conceptos y buenas
practicas para la gestion de servicios de tecnologias de la informacién, el desarrollo
de tecnologias de la informacidony las operaciones relacionadas con la misma en
general. ITIL da descripciones detalladas de un extenso conjunto de procedimientos de
gestion ideados para ayudar a las organizaciones a lograr calidad y eficiencia en las
operaciones de TI. Estos procedimientos son independientes del proveedor y han sido
desarrollados para servir como guia que abarque toda infraestructura, desarrollo y

operaciones de TI.

PMC (2015) afirma que ITIL es el enfoque mas ampliamente aceptado en el mundo
para gestion de servicios de TI. Provee un conjunto de buenas practicas, tomadas de
sectores publicos y privados, a nivel internacional. ITIL sirve para “hacer las cosas
mejor”, siguiendo las buenas practicas que provee, podemos generar un valor muy
interesante dentro de nuestra compaiiia, el valor que resulta de integrar los objetivos
de nuestro negocio, con las capacidades de area de TI. ITIL aporta en el negocio lo
siguiente; a) Una vision clara y mas confianza de los servicios ofrecidos de TI; y la
capacidad actual de TI. b) Mayor flexibilidad y adaptabilidad para las organizaciones a
través de un entendimiento con las TI, c) Reduccién en el tiempo para efectuar los
cambios y una efectividad, d) Integracion de los servicios de TI con las necesidades del
negocio, f) Asegura una mejor comunicacion entre TI y el negocio, con un lenguaje
comun, g) Crea una base sdlida para la mejora continua, h) Incrementa la

transparencia y control de las organizaciones de TI.
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Rios (2011) afirma que ITIL es un compendio de publicaciones, o libreria, que
describen de manera sistematica un conjunto de “buenas practicas” para la gestién de
los servicios de Tecnologia Informatica. ITIL nacié en la década de 1980, a través de la
Agencia Central de Telecomunicaciones y Computaciéon del Gobierno Britanico (Central
Computer and Telecomunications Agency - CCTA), que ided y desarrollo una guia para
que las oficinas del sector publico britanico fueran mas eficientes en su trabajo y por
tanto se redujeran los costes derivados de los recursos TI. Sin embargo esta guia
demostréd ser util para cualquier organizacion, pudiendo adaptarse segun sus
circunstancias y necesidades. De hecho resultd ser tan util que actualmente ITIL
recoge la gestion de los servicios TI como uno de sus apartados, habiéndose ampliad o
el conjunto de “buenas practicas” a gestion de la seguridad de la informacién, gestién
de niveles de servicio, perspectiva de negocio, gestion de activos software y gestion de

aplicaciones.

Verheijen y Pieper (2009) informan que la biblioteca de infraestructura de TI (ITIL)
toma este nhombre por tener su origen en un conjunto de libros, cada uno dedicado a
una practica especifica dentro de la gestion de TI. Tras la publicacion inicial de estos
libros, su nimero crecié rapidamente (dentro la version 1) hasta unos 30 libros. Para
hacer a ITIL mas accesible (y menos costosa) a aquellos que deseen explorarla, uno
de los objetivos del proyecto de actualizacion ITIL versidon 2 fue agrupar los libros
segun unos conjuntos légicos destinados a tratar los procesos de administracion que
cada uno cubre. De esta forma, diversos aspectos de los sistemas de TIC, de las
aplicaciones y del servicio se presentan en conjuntos tematicos. Actualmente existe la
nueva version ITIL v3 que fue publicada en mayo de 2007. Aunque el tema de Gestion
de Servicios (Soporte de Servicio y Provisién de Servicio) es el mas ampliamente
difundido e implementado, el conjunto de mejores practicas ITIL provee un conjunto
completo de practicas que abarca no solo los procesos y requerimientos técnicos y
operacionales, sino que se relaciona con la gestion estratégica, la gestién de

operaciones Y la gestién financiera de una organizaciéon moderna.

Osiatis (s.f) informa que el libro ITIL contiene los siguientes temas: gestion de
Servicios, gestién de Incidentes, gestidn de Problemas, gestién de Configuraciones,
gestion de Cambios, gestion de Versiones, Gestion de Niveles de Servicios, gestion
Financiera, gestion de la capacidad, gestion de la continuidad del servicio, gestion de la
Disponibilidad y gestion de la seguridad.
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Tjassiong et al. (2008) informan que ITIL nace como un cdédigo de buenas practicas
dirigidas a alcanzar metas mediante un enfoque sistematico del servicio TI centrado en
los procesos y el establecimiento de estrategias para la gestion operativa de la
infraestructura TI.

Provision
del Servicio

Gestion
de la

Seguridad

Figura N° 2.7: Gestién de Servicios de TI (Osiatis, s.f).

La compafiia Tecnofor (2012) define de la siguiente manera la especificacion del ciclo
de vida del servicio:

* Cémo disenar, desarrollar e implantar la Gestién del
Servicio como un activo estratégico.

Estrategia

‘s Guias para disefiar y desarrollar los servicios y la Gestién
del Servicio. Establece principios y métodos para
convertir la Estrategia en servicios y activos.

* Desarrollo y mejora de las capacidades para llevar a

Transicion ‘ produccion servicios nuevos y mejorados.

e Guias para obtener eficiencia y efectividad en la entrega |
y soporte del servicio. Convierte la Estrategia en una
Capacidad.

. Mejorar el Disefio, la Transicién y la Operacién del
Mejora Continua Servicio dando mas valor al Cliente. La Organizacién se |
enfoca en la calidad y la Continuidad del Servicio. J

Figura N° 2.8: Especificacion del ciclo de vida del servicio (Tecnofor, 2012).
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2.2.7 TECNOLOGIAS DE INTERNET

Internet es un conjunto de niveles de redes dispersas, que entre todas ellas
conectan a millones de ordenadores, cuyos usuarios pueden intercambiar recursos
informaticos, independientemente del ordenador que usen. Internet no es un sistema
centralizado, no es una red, sino “red de redes”. Estas redes se conectan mediante
lineas telefdnicas convencionales, lineas de datos de alta velocidad, satélites, enlaces
de microondas Yy fibra optica. (Jarabo y Elortegui, 1995, p. 1)

El protocolo clave utilizado por internet se llama, de manera apropiada, Protocolo
Internet. Por lo general abreviado como IP, el protocolo especifico, con minuciosidad,
las reglas que definen los detalles de comunicacion entre computadoras. Especifica
exactamente cédmo se debe formar un paquete y como debe encaminar un ruteador

cada paquete hacia su destino. (Comer, 1995, p. 108)

APLICACION WEB

Una aplicacion web (web-based application) es un tipo especial de aplicacion
cliente/servidor, donde tanto el cliente (el navegador, explorador o visualizador) como
el servidor (el servidor web) y el protocolo mediante el que se comunican (HTTP) estan
estandarizados y no han de ser creados por el programador de aplicaciones. (Lujan,
2001, p. 48)

Aumaille (2002) informa que una aplicacién web es un conjunto de recursos web que
participan en el funcionamiento de la propia aplicacion Web. Una aplicacion Web esta
compuesta: a) Componentes de servidor dindmicos; Servlets, JSPs, b) Bibliotecas de
clases Java utilitarias, c) Elementos web estaticos: paginas HTML, imagenes, sonidos,
d) Componentes dinamicos: Applets, JavaBeans y clases, e€) Un descriptor de desarrollo
y de configuracién de la aplicaciéon web, en forma de uno o mdltiples archivos en
formato XML.

Seoane (2005) afirma que una aplicacién web es un programa especialmente disefiado
para ejecutarse dentro de un navegador web. Para ello se emplean tecnologias de tres
capas, basandose en una arquitectura cliente-servidor; a)La primera capa reside en el
ordenador del usuario, en el que se ejecutara la aplicacion dentro del navegador web,
se ocupa de la representacion y obtencion de datos, la generacion de informes,
graficos, b)La segunda capa reside en el servidor de la légica del negocio, que reside
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en el servidor, que ademas de preparar el entorno en el que se presenta la aplicacion,
se ocupa del procedimiento real de los datos, también es conocido como middleware,
c) La tercera capa reside en el servidor de base de datos de la empresa, donde el
servidor se ocupa de procesar las consultas que se efectian desde el servidor de la
l6gica del negocio, de esta forma, devuelve los datos solicitados, disponiendo de
moddulos para crear y gestionar las bases de datos y los usuarios de las mismas.

PROTOCOLO HTTP

“El protocolo HTTP forma parte de la familia de protocolos de comunicaciones
Transmission Control Protocol/Internet Protocol (TCP/IP), que son empleados en
Internet. Estos protocolos permiten la conexion de sistemas heterogéneos, lo que

facilita el intercambio de informacion entre distintos ordenadores” (Lujan, 2001, p. 8).

El protocolo HTTP es un protocolo que funciona a nivel de aplicacién segin el modelo
de referencia OSI, este protocolo se basa en el modelo cliente/servidor, es decir,
consiste en un intercambio de mensaje entre dos dispositivos; a) El cliente, que es el
que solicita servicios a un servidor. Su aplicacién es lo que se conoce en Internet como
navegadores, b) El servidor, que es el dispositivo que responde a las solicitudes de los
clientes. Usualmente se les conoce como servidor Web, aunque en realidad son
servidores de protocolo HTTP. (Salavert, 2003, p. 142)

PROTOCOLO TCP/IP

“El protocolo TCP/IP es un estandar de comunicacién para internet compuesto por dos
protocolos, el de control de transmision (TCP) y el de internet (IP)” (Acon, Truijillo,
Guido, 2011). El protocolo TCP (Transmission Control Protocol, Protocolo de control de
transmision) y el protocolo IP (Internet Protocol, Protocolo de Internet) controlan en
envio y la recepciéon de informacion dentro de internet. El protocolo IP especifica el
formato de los paquetes que se envian y reciben entre los routers y los sistemas

terminales. (Kurose y Ross, 2010)
“IP es un protocolo que proporciona mecanismos de interconexion entre redes de area

local y TCP proporciona mecanismos de control de flujo y errores entre los extremos de
la comunicacion” (Barceld, ifigo, Marti, Peig y Perramon, 2004, p. 71).
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2.2.8 POBLACION Y MUESTRA

POBLACION

“La poblacién se define como la totalidad del fendmeno a estudiar donde las unidades
de poblacion poseen una caracteristica comun la cual se estudia y da origen a los datos
de la investigacion” (Tamayo, 1997).

“Una poblaciéon es un conjunto de todos los elementos que estamos estudiando, acerca

de los cuales intentamos sacar conclusiones” (Leviny y Rubin, 2004).

La poblaciéon es el conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de
especificaciones, podemos decir que la poblacién es la totalidad del fendmeno a
estudiar, en donde las unidades de poblacion posee una caracteristica comdn la cual

estudia y da origen a los datos. (Hernandez, 2000)

Bernal (2006) define que la poblacion es el conjunto total de individuos, objetos o
medidas que poseen algunas caracteristicas comunes observables en un lugar y en un
momento determinado. Cuando se vaya a llevar a cabo alguna investigacion debe de
tenerse en cuenta algunas caracteristicas esenciales al seleccionarse la poblacion bajo
estudio. Entre éstas tenemos:

a. Homogeneidad, que todos los miembros de la poblacién tengan las mismas
caracteristicas seguin las variables que se vayan a considerar en el estudio o
investigacion.

b. Tiempo, se refiere al periodo de tiempo donde se ubicaria la poblacion de
interés. Determinar si el estudio es del momento presente o si se va a estudiar
a una poblacion de cinco afos atrds o si se van a entrevistar personas de
diferentes generaciones.

c. Espacio, se refiere al lugar donde se ubica la poblacion de interés. Un estudio
no puede ser muy abarcador y por falta de tiempo y recursos hay que limitarlo
a un area o comunidad en especifico.

d. Cantidad, se refiere al tamafio de la poblacion. El tamafio de la poblacién es
sumamente importante porque ello determina o afecta al tamafio de la muestra
que se vaya a seleccionar, ademas que la falta de recursos y tiempo también

nos limita la extension de la poblacién que se vaya a investigar.
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MUESTRA
“La muestra se define como un subgrupo de la poblacién. Para delimitar las
caracteristicas de la poblacion” (Hernandez, 2000).

Arias (1999) define a la muestra como una poblacién o sea, un nimero de individuos,
un objeto de los cuales es un elemento del universo o poblacion, es decir, un conjunto
de la poblacién con la que se esta trabajando por lo cual esta investigacion se
circunscribe a la cantidad de casos que se gestionan.

2.2.9 MUESTREO

MUESTREO CENSAL

“La muestra censal o censo es aquella que se realiza a todos los componentes de la
poblacién” (Caso, 2012, p.10).

“Una muestra censal o censo recaba informacion sobre ciertas caracteristicas de todos

y cada uno de los elementos que componen la poblacion” (Pérez, 2010, p.138).

“La muestra censal es aquella donde todas las unidades de investigacién son

consideradas como muestra” (Arias, 1999).

Zarcovich (2000) explica que la muestra censal supone la obtencién de datos de todas
las unidades del universo acerca de las cuestiones, bloques, que constituyen el objeto
del censo. Los datos se recogen en una muestra que representa el total del universo,

dado que la poblacidn es pequeiia vy finita.
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CAPITULO III
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 TIPO DE INVESTIGACION

Segun la intervencidon del investigador es observacional porque se levantaran
datos secundarios para la variable gestion de incidentes, de acuerdo a la planificacion,
es retrospectiva porque no se recolecta los datos mediante la intervencion a la variable
gestion de incidentes, es transversal porque se recolecta datos en un solo momento, y

es descriptiva porque tiene una sola variable.

3.2 NIVEL DE INVESTIGACION
El nivel de estudio es descriptivo porque estudia el desarrollo de un prototipo
de software denominado “Aplicacion web para automatizar la gestion de incidentes en

la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristdbal de Huamanga, 2016”

3.3 DISENO DE LA INVESTIGACION

El disefio de estudio es observacional, transversal y retrospectivo que considera
a la unidad de estudio, un incidente de tecnologia de informacion y comunicaciones en
la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristobal de Huamanga, clasificado en
software, hardware, redes y comunicaciones; como se desarrolla un prototipo de
software, se aplicaran las técnicas de entrevista y andlisis documental a fin de obtener
informacién para las historias de usuario que representaran la funcionalidad del
prototipo de software, la implementacién y pruebas del software, el método para

procesar la informacion recolectada sera el proceso agil programacion extrema.

3.4 POBLACION Y MUESTRA
3.4.1. POBLACION

La poblacién estuvo compuesta por 291 incidentes de tecnologias de
informacién y comunicaciones, clasificados en 176 incidentes de software, 85
incidentes de hardware y 30 incidentes de redes y comunicaciones, de la Cooperativa
de Ahorro y Crédito San Cristébal de Huamanga, 2016.
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3.4.2. MUESTRA

Se realiz6 el muestreo censal que considera, 291 incidentes de tecnologias de
informacion y comunicaciones, clasificados en 176 incidentes de software, 85
incidentes de hardware y 30 incidentes de redes y comunicaciones, de la Cooperativa
de Ahorro y Crédito San Cristdbal de Huamanga, 2016.

3.5 VARIABLES E INDICADORES

DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES

VARIABLES

Gestion de Incidentes

Es cualquier evento que no forma parte del desarrollo habitual del servicio y que
causa, o puede causar una interrupcién del mismo o una reduccién de la calidad de
dicho servicio. Los objetivos principales son; a) Detectar cualquier alteracién en los
servicios de TI, b) Registrar y clasificar estas alteraciones, c) asignar el personal

encargado de restaurar el servicio.

INDICADORES DE LA VARIABLES

Registro de Incidentes

Es un conjunto de actividades que deben realizarse desde el momento que se identifica
la incidencia, para tener registrados los datos de la misma, incluidos la hora y fecha
que se reportaron. Las actividades que deben realizarse para el registro de incidente
son las siguientes; asignacion de cédigo de referencia, informacion relevante para la
resoluciéon del incidente y notificacion del incidente en los casos en que el incidente

pueda afectar a otros usuarios.

Clasificacion de Incidentes

Es ordenar o dividir los tipos de incidentes que existen en una organizacion, teniendo
en cuenta los siguientes criterios; categorizacion, establecimiento del nivel de
prioridad, asignacidon de recursos, monitorizacion del estado y tiempo de resolucion del

incidente.
DEFINICION OPERACIONAL DE LA VARIABLE

VARIABLE DE INTERES

X: Gestion de Incidentes.
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VARIABLES DESCRIPTIVAS
X1: Registro de Incidentes.
X2: Clasificacion de Incidentes.

OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE

La descomposicion de la variable de interés se muestra en el anexo “A”.

3.6 TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA EL LEVANTAMIENTO DE
INFORMACION

TECNICAS PARA RECOLECTAR LA INFORMACION

La técnica que se utilizd para levantar la informacion de usuarios internos y el personal
de la Oficina de Sistemas e Informatica es la entrevista. Asimismo, se realizé el analisis
documental sobre la gestion de incidentes en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San

Cristébal de Huamanga.

INSTRUMENTOS PARA RECOLECTAR LA INFORMACION

Guia para entrevista.- Se utilizd el anexo C y D, instrumento que nos permite
realizar la entrevista a usuarios internos y el personal de la oficina de Sistemas e
Informatica respectivamente, para conocer los procesos finales de la gestion de

incidentes.

Ficha de analisis documental.- Se utilizd el anexo B, como instrumento que nos
permite conocer las funciones y responsabilidades de los 6rganos y unidades de la

institucidn, establecidos en los documentos de gestion de la Cooperativa.

HERRAMIENTAS PARA EL TRATAMIENTO DE LA INFORMACION
Las herramientas fueron seleccionadas en funcion al marco tedrico y la necesidad del

estudio, mencionadas en el capitulo II.

Producida por Microsoft
WINDOWS 7 _ Windows Seven
Corporation
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SOFTWARE

Microsoft SQL
Server 2008

FABRICANTE

Desarrollado por Microsoft

Corporation.

SERVICIO

Es un sistema para la gestion de base
de datos basado en el modo relacional.

Bizagi Modeler

Desarrollado por Bizagi

Es un modelador de procesos para
diagramar, documentar y simular
procesos de manera grafica en un
formato estandar conocido como BPMN
(Business Process Modeling Notation).

Bizagi BPM Suite

Desarrollado por Bizagi

Bizagi Studio: Es el médulo de
construccion en la cual el usuario define
el modelo asociado al proceso de
negocio (flujograma, reglas de negocio,
interfaz de usuario, etc) para la
ejecucion del mismo.

Bizagi BPM Server: Es el mddulo
para ejecucion y control de los procesos
del negocio, es un Portal de Trabajo
para los usuarios finales que pueden
acceder desde su PC.

Tabla N© 3.1: Herramientas tecnoldgicas para el tratamiento de datos.

TECNICAS PARA APLICAR EL PROCESO AGIL XP
Segun el capitulo 2, la seccidén 2.2.4, se formula el proceso, que considera las fases

para desarrollar la aplicacion web usando la metodologia agil de programacién extrema

como se muestra en las tablas 3.2 a 3.4.

TAREA

Escribir
historias de

usuario

ARTEFACTO ‘ TECNICA RESPONSABLES
e Describir brevemente la
historia de usuario con la
Historia de regla del negocio (lo que el
Cliente
usuario sistema debe hacer)
¢ Dividir historias de usuario
grandes
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TAREA ARTEFACTO ‘ TECNICA RESPONSABLES
e Explorar posibilidades de uso
Probar las ) de tecnologias Cliente
, Arquitectura
tecnologias a L ¢ Probar el rendimiento de las | Programador
- técnica inicial .
utilizar tecnologias Entrenador
¢ Definir las tecnologias a usar
e Conocer previamente la
_ historia de usuario
Estimar ) B
e Hacer una implementacion
esfuerzo para | Plan de alto o S )
o ) rapida de historia de usuario | Programador
historias de nivel _
_ e Estimar esfuerzo (semana)
usuario
para desarrollar la historia de
usuario
Tabla N° 3.2: Exploracién
TAREA ARTEFACTO ‘ TECNICA RESPONSABLES
Rescribir las o ¢ Describir detalladamente la
Historia de
historias de ) historia de usuario con la Cliente
usuario
usuario regla del negocio
¢ Introducir nuevos requisitos
del software
e Definir prioridad para cada | Cliente
historia de usuario por
necesidad del negocio
o Utilizar técnicas de
Formular el Plan de elaboracion del plan de alto
plan de version (una nivel
versiones iteracion) e Estimar y asignar esfuerzo
(semana) para cada historia
Programador

de usuario en funcion a
tiempo para planear,
disefiar, implementar y
probar

o Estimar y asignar riesgo a
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TAREA ARTEFACTO ‘ TECNICA RESPONSABLES
cada historia de usuario en
funcion a situacion que
afecta la estimacion del
esfuerzo

e Actualizar tarjeta de historia

de usuario

Tabla N© 3.3: Planificacion

TAREA ARTEFACTO ‘ TECNICA RESPONSABLES
e Actualizar la arquitectura

técnica inicial

Definir la o Usar caracteristicas del Cliente
) Arquitectura )
arquitectura L negocio Programador
L tecnica . )
tecnica ¢ Utilizar arquitectura por Entrenador
capas

e Integrar frameworks

¢ Dividir cada historia de
Escribir tareas | Tarea de usuario en tareas, describir Cliente
de ingenieria ingenieria usando reglas del negocio Programador

cada tarea de ingenieria

¢ Estimar y asignar esfuerzo

para desarrollar una tarea de | Programador

ingenieria
e Asignar una tarea de Entrenador

ingenieria al programador Programador

Formular el o Utilizar el plan de versién

Plan de )

plan de ) . e Actualizar el plan con tareas

i . iteracion ] o, o

iteraciones de ingenieria de la siguiente | Programador
iteracion Entrenador

e Actualizar el plan cuando fallo | Supervisar
prueba de aceptacion
e Actualizar el plan con tareas

no concluidas
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TAREA ARTEFACTO ‘ TECNICA RESPONSABLES
e Actualizar las tarjetas de
tarea de ingenieria
e Disefiar la interfaz preliminar _
Interfaz o Cliente
GUI relacionada a cada historia de
preliminar ) Programador
usuario
o Disefar para una tarea de
Escribir ingenieria de forma simple
tarjetas CRC ¢ Redisefiar por falla de prueba )
_ - Cliente
para cada Tarjeta CRC de aceptacion una tarea
Programador
tarea de ¢ Identificar responsabilidades
ingenieria e Identificar colaboracion

o Identificar atributos

Tabla N° 3.4: Iteracion

Segun el capitulo 2, la seccién 2.2.6, se formula el proceso, que considera la fase de

implementacion para desarrollar la aplicacion web usando un asistente de procesos del

Bizagi Suite como se muestra en las tablas 3.5.

TAREA ARTEFACTO ‘ TECNICA RESPONSABLES
_ ¢ Definir las actividades y flujo
Diagrama de ) ) )
Modelar de trabajo dependiendo del Analista de
Modelado del o
procesos requerimiento de la Procesos
proceso o
organizacion
Modelo Fisico | e Definir los datos que el _
_ Analista de
Modelar Datos | de Base de proceso requiere para su
) N Procesos
Datos ejecucion
_ « Disefiar con precision la GUI | Analista de
Definir ) o
GUI relacionada a cada historia de | Procesos
Interfaz )
usuario Programador
)  Identificar las reglas de )
Definir las _ Analista de
Reglas de negocio de acuerdo a las
Reglas de _ _ o Procesos
) Negocio estrategias y objetivos
Negocio Programador

o Definir las expresiones de la
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TAREA ARTEFACTO ‘ TECNICA RESPONSABLES
regla del negocio
¢ Definir las acciones de la
actividad
Asignar Roles | Participantes o o Analista de
¢ Definir los participantes para
a cada de cada Procesos
o o cada actividad del proceso
actividad Actividad Programador
Ejecutar Reporte de - Cliente
o Utilizar los casos de prueba
pruebas de pruebas de N Encargado de
. . de aceptacion
aceptacion aceptacion pruebas

Tabla N© 3.5: Implementacién
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CAPITULO IV
ANALISIS Y RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

4.1. ARTEFACTOS DEL SOFTWARE APLICANDO EL PROCESO XP
4.1.1 FASE DE EXPLORACION

Segun el procedimiento desarrollado en la tabla 3.2 para el proceso XP,
desarrollado segun el capitulo II, fase de exploracion, obtenemos los siguientes

artefactos:

) El Usuario Interno (solicitante) podra registrar los
Registrar datos de la o ) . o
1| ) datos de la incidencia (categoria, prioridad,
incidencia o o .
descripcion de la incidencia).

El Usuario Interno podra adjuntar y subir el
Cargar archivo con evidencia ) )
2 documento que contiene la evidencia de la
de la incidencia o )
incidencia.

El Dispatcher (Responsable de Asignar Carga de

_ _ Trabajo) recibirda en la bandeja de trabajo la
Asignar carga de trabajo al o i o
incidencia reportada por el usuario interno y
3 | Responsable de acuerdo al _ , _
_ _ asignara un responsable de acuerdo al tipo de
tipo de incidencia o )
incidencia  (software, hardware, redes vy

comunicaciones).

Modificar el estado de la El Dispatcher podra registrar y modificar el estado
! incidencia de la incidencia.

Modificar datos de la El Dispatcher podra modificar los datos de la
> incidencia incidencia (categoria y prioridad).

_ . El Técnico (Responsable de atender la incidencia)
Registrar atencion de la . ) ] .
6| ] podra registrar informacion del detalle de la
incidencia . o )
solucion de la incidencia.

Registrar la conformidad de El Usuario Interno podra registrar la conformidad

atencion de la incidencia de la incidencia atendida
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Historia de Usuario

Notificar la conformidad de la

atencion de la incidencia

Descripcion

El Jefe de la Oficina de Sistemas e Informatica
recibird en su bandeja de trabajo la notificacion
con la conformidad de la incidencia en caso se

encuentre resuelta.

Devolver incidencia al Técnico

El Técnico recibird en su bandeja de trabajo la
incidencia en caso el Usuario Interno registre que
no se encuentra conforme con la atencién de la

incidencia.

10

Generar un numero de ticket

El Sistema podra generar un numero de Ticket

cuando se apertura una incidencia.

Tabla N° 4.1: Historias de Usuario

Participantes Canal Procesos de negocio Fuente de datos
Procesos de Gestion de
incidencia
Solicitante
Reglas de negocio
Navegador Web Base de Datos
Dispatcher
Notificaciones
Técnico

Figura N° 4.1: Arquitectura Técnica Inicial

Esfuerzo
Historia de Usuario >
(en dias)
1 |Registrar datos de la incidencia 2
2 | Cargar archivo con evidencia de la incidencia 1
3 Asignar carga de trabajo al Responsable de acuerdo al tipo de
incidencia 2
4 | Modificar el estado de la incidencia 1
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Esfuerzo
N Historia de Usuario .
(en dias)

Modificar datos de la incidencia 1

Registrar atencion de la incidencia

Registrar la conformidad de atencién de la incidencia

Notificar la conformidad de la atencion de la incidencia

Ol 0| N| O »n

Devolver incidencia al Técnico

| = =] =

10 | Generar un numero de ticket

Tabla N° 4.2: Plan de alto nivel

4.1.2 FASE DE PLANIFICACION
Segun el procedimiento desarrollado en la tabla 3.3 para el proceso XP,
desarrollado segin el capitulo II, fase de planificacion, obtenemos los siguientes
artefactos:
HISTORIA DE USUARIO
NUMERO: 1 USUARIO: Jefe de la Oficina de Sistemas

e Informatica

NOMBRE DE LA HISTORIA: Registrar datos de la incidencia

PRIORIDAD EN NEGOCIO: Alto RIESGO EN DESARROLLO: Alto

PUNTOS ESTIMADOS: 1 ITERACION ASIGNADA: 1

PROGRAMADOR RESPONSABLE: Yanett Yanina Yance Cacihahuaray

DESCRIPCION: El Usuario Interno hace clic en la opcién nuevo caso "Gestién de
Incidencia" y el sistema le muestra un formulario con sus datos personales
precargados, registra la informacién de incidencia: categoria, prioridad y descripcion
de la incidencia. Para finalizar con el registro hace clic en el boton Guardar.

OBSERVACIONES: Ninguna

Tabla N° 4.3: Historia de Usuario. Registrar datos de la incidencia.

HISTORIA DE USUARIO
NUMERO: 2 USUARIO: Jefe de la oficina de Sistemas

e Informatica

NOMBRE DE LA HISTORIA: Cargar archivo con evidencia de la incidencia

PRIORIDAD EN NEGOCIO: Alto RIESGO EN DESARROLLO: Alto

PUNTOS ESTIMADOS: 1 ITERACION ASIGNADA: 1
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HISTORIA DE USUARIO

PROGRAMADOR RESPONSABLE: Yanett Yanina Yance Cacfiahuaray

DESCRIPCION: El Usuario Interno hace clic en el icono "Cargar Documento" y

adjunta la evidencia de la incidencia. Para finalizar con el registro hace clic en el botén
Guardar.
OBSERVACIONES: Ninguna

Tabla N° 4.4: Historia de Usuario. Cargar archivo con evidencia de la incidencia.

HISTORIA DE USUARIO

USUARIO: Jefe de la oficina de
NUMERO: 3 Sistemas e Informatica
NOMBRE DE LA HISTORIA: Asignar carga de trabajo al Responsable de acuerdo al
tipo de incidencia
PRIORIDAD EN NEGOCIO: Alto RIESGO EN DESARROLLO: Alto
PUNTOS ESTIMADOS: 1 ITERACION ASIGNADA: 1
PROGRAMADOR RESPONSABLE: Yanett Yanina Yance Cacfiahuaray
DESCRIPCION: El Dispatcher recibe en la bandeja de trabajo la tarea de "Asignar

Carga de Trabajo" y hace clic en la opcion Asignar Carga de Trabajo, el sistema

muestra el formulario con los datos del solicitante (usuario interno), la informacion de
la incidencia y el documento adjunto con la evidencia. El Dispatcher registra el estado
de la incidencia "pendiente" y asignar al responsable de atender la incidencia segun la
categoria (Hardware, software o redes y comunicaciones). Para finalizar con la
asignacion selecciona la opcion "Siguiente" y el sistema asigna la tarea al Técnico.
OBSERVACIONES: Ninguna

Tabla N° 4.5: Historia de Usuario. Asignar carga de trabajo al Responsable de acuerdo

al tipo de incidencia.

HISTORIA DE USUARIO

NUMERO: 4 USUARIO: Jefe de la oficina de

Sistemas e Informatica

NOMBRE DE LA HISTORIA: Moadificar el

estado de la incidencia

PRIORIDAD EN NEGOCIO: Medio

RIESGO EN DESARROLLO: Medio

PUNTOS ESTIMADOS: 1

ITERACION ASIGNADA: 1

PROGRAMADOR RESPONSABLE: Yanett Yanina Yance Cacfiahuaray

42




HISTORIA DE USUARIO
DESCRIPCION: El Dispatcher podra modificar el estado de la incidencia de
"Pendiente" a "Atendida". Cuando el actor sea el Usuario Interno podra modificar el
estado de la incidencia de "Atendida" a "Resuelta" si estd conforme con la atencién o
cambiar el estado a "No resuelta" cuando no se encuentre conforme.
OBSERVACIONES: Ninguna

Tabla N° 4.6: Historia de Usuario. Modificar el estado de la incidencia.

HISTORIA DE USUARIO

) USUARIO: Jefe de la oficina de
NUMERO: 5

Sistemas e Informatica

NOMBRE DE LA HISTORIA: Modificar datos de la incidencia

PRIORIDAD EN NEGOCIO: Medio RIESGO EN DESARROLLO: Medio
PUNTOS ESTIMADOS: 1 ITERACION ASIGNADA: 1
PROGRAMADOR RESPONSABLE: Yanett Yanina Yance Cacfiahuaray
DESCRIPCION: El Dispatcher podrd modificar la categoria y prioridad de la

incidencia en caso no esté de acuerdo con la informacion registrada por el Usuario

Interno.
OBSERVACIONES: Ninguna

Tabla N° 4.7: Historia de Usuario. Modificar datos de la incidencia.

HISTORIA DE USUARIO

NUMERO: 6 USUARIO: Jefe de la oficina de
Sistemas e Informatica

NOMBRE DE LA HISTORIA: Registrar atencion de la incidencia

PRIORIDAD EN NEGOCIO: Alto RIESGO EN DESARROLLO: Alto
PUNTOS ESTIMADOS: 1 ITERACION ASIGNADA: 1
PROGRAMADOR RESPONSABLE: Yanett Yanina Yance Cacihahuaray
DESCRIPCION: El Técnico cambia de estado de la incidencia de "Pendiente”" a
"Atendida", y registra el detalle de la solucidn. Luego selecciona el boton "Siguiente"

para finalizar el registro.
OBSERVACIONES: Ninguna

Tabla N° 4.8: Historia de Usuario. Registrar atencién de la incidencia.
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HISTORIA DE USUARIO

NUMERO: 7

USUARIO: Jefe de la oficina de
Sistemas e Informatica

NOMBRE DE LA HISTORIA: Registrar la

conformidad de atencion de la incidencia

PRIORIDAD EN NEGOCIO: Alto

RIESGO EN DESARROLLO: Alto

PUNTOS ESTIMADOS: 1

ITERACION ASIGNADA: 1

PROGRAMADOR RESPONSABLE: Yanett Yanina Yance Cacfiahuaray
DESCRIPCION: El Usuario Interno podra registrar la conformidad de atencion de la

incidencia cambiando el estado de la incidencia de Atendida a Resuelta, para finalizar
con el registro de conformidad selecciona el botdn siguiente para enviar la notificacion
de conformidad al Jefe de Sistemas e Informatica, en caso no se encuentre conforme
cambiara de estado a "No Resuelta" y selecciona al seleccionar el botén "Siguiente",
se finaliza el registro.

OBSERVACIONES: Ninguna

Tabla N° 4.9: Historia de Usuario. Registrar la conformidad de atencion de la

incidencia.

HISTORIA DE USUARIO

NOMERO: 8 USUARIO: Jefe de la oficina de
Sistemas e Informatica

NOMBRE DE LA HISTORIA: Notificar la conformidad de la atencién de la incidencia
PRIORIDAD EN NEGOCIO: Alto RIESGO EN DESARROLLO: Alto
PUNTOS ESTIMADOS: 1 ITERACION ASIGNADA: 1
PROGRAMADOR RESPONSABLE: Yanett Yanina Yance Cacfiahuaray
DESCRIPCION: El sistema debe enviar a la bandeja del Jefe de la Oficina de
Sistemas e Informatica el detalle de la atencién de la incidencia, una vez que el

Usuario Interno confirme que se encuentra resuelta la atencion de la incidencia.
OBSERVACIONES: Ninguna

Tabla N° 4.10: Historia de Usuario. Notificar la conformidad de la atencion de la

incidencia

HISTORIA DE USUARIO

USUARIO: Jefe de la oficina de

Sistemas e Informatica

NUMERO: 9
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HISTORIA DE USUARIO

NOMBRE DE LA HISTORIA: Devolver incidencia al Técnico

PRIORIDAD EN NEGOCIO: Alto RIESGO EN DESARROLLO: Alto
PUNTOS ESTIMADOS: 1 ITERACION ASIGNADA: 1
PROGRAMADOR RESPONSABLE: Yanett Yanina Yance Cacfiahuaray

DESCRIPCION: El sistema reasigna de manera automatica la carga de trabajo al
mismo Técnico que atendid la incidencia, una vez que Usuario Interno confirme que la
incidencia que apertura no se encuentra resuelta.

OBSERVACIONES: Ninguna

Tabla N° 4.11: Historia de Usuario. Devolver al Técnico la incidencia.

HISTORIA DE USUARIO

, USUARIO: Jefe de la oficina de
NUMERO: 10
Sistemas e Informatica
NOMBRE DE LA HISTORIA: Generar un numero de ticket
PRIORIDAD EN NEGOCIO: Alto RIESGO EN DESARROLLO: Alto
PUNTOS ESTIMADOS: 1 ITERACION ASIGNADA: 1
PROGRAMADOR RESPONSABLE: Yanett Yanina Yance Cacfiahuaray

DESCRIPCION: El Sistema podra generar un niimero correlativo del ticket, cada vez

que el Usuario Interno registre una incidencia.
OBSERVACIONES: Ninguna

Tabla N° 4.12: Historia de Usuario. Generar un nimero de ticket.

L . o . Esfuerzo (en =
N° Historia de Usuario Prioridad Riesgo Iteracion

(IED))

Registrar datos de la
1] ) Alto Alto 6 1
incidencia

Cargar archivo con
2 | evidencia de la Alto Alto 1 1

incidencia

Asignar carga de

trabajo al Responsable
3 Alto Alto 3 1
de acuerdo al tipo de

incidencia
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: . : - : Esfuerzo (en -
N° Historia de Usuario Prioridad Riesgo Iteracion

dias)

Modificar el estado de

4 Medio Medio 1 1
la incidencia
Modificar datos de la

5| _ Medio Medio 2 1
incidencia
Registrar atencion de la

6 | _ Alto Alto 1 1
incidencia
Registrar la

conformidad de
7 ) Alto Alto 1 1
atencion de la

incidencia

Notificar la

conformidad de la
8 , Alto Alto 1 1
atencion de la

incidencia
Devolver incidencia al

9 L Alto Alto 1 1
Técnico
Generar un numero de

10 Alto Alto 1 1
ticket

Tabla N° 4.13: Plan de Revision

4.1.3 FASE DE ITERACION
Segun el procedimiento desarrollado en la tabla 3.4 para el proceso XP,
desarrollado segun el capitulo II, fase de iteracién, obtenemos los siguientes

artefactos:

46



Participantes Canal Procesos de negocio Fuente de datos

Procesos de Gestion de
incidencia

Solicitante

Reglas de negocio

Navegador Web Base de Datos

Dispatcher

Notificaciones

Técnico

Figura N° 4.2: Arquitectura Técnica

Tarea de Ingenieria

i L Numero de Historia de Usuario: 1,2y
Numero de tarea de Ingenieria: 1

11
Nombre de Tarea: Registrar Datos de la Incidencia
Tipo de Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 1
Fecha de Inicio: 01/11/2016 Fecha de Fin: 04/11/2016

Programador Responsable: Yanett Yanina Yance Cacfiahuaray

Descripcion: El Usuario interno hace clic en la opcién Proceso de Gestion de
Incidencia, el Sistema le muestra el formulario "Registrar Incidencia". El Usuario
Interno registra los datos de la incidencia y adjunta el documento de evidencia, luego
hace clic en el botdn "Guardar", el sistema mostrard un mensaje de confirmacién y
enviara a la bandeja de trabajo del Responsable de Asignar Carga de Trabajo, caso

contrario mostrara un mensaje de error con el campo que no fue ingresado.

OBSERVACIONES: Ninguna

Tabla N° 4.14: Tareas de Ingenieria. Registrar Datos de la Incidencia.

Tarea de Ingenieria

Namero de Historia de Usuario: 3,4y

Numero de tarea de Ingenieria: 2 :

Nombre de Tarea: Asignar carga de trabajo al Responsable de acuerdo al tipo de
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Tarea de Ingenieria

incidencia
Tipo de Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 1
Fecha de Inicio: 05/11/2016 Fecha de Fin: 08/11/2016

Programador Responsable: Yanett Yanina Yance Cachahuaray

Descripcion: El Dispatcher hace clic en la opcion “Recibir y Asignar Carga de
Trabajo”, el sistema muestra el formulario, con los datos precargados que fueron
registrados por el Usuario Interno y la fecha de Asignacion. El Formulario muestra dos
pestafias “Informacion de la Incidencia” y “Asignar Carga de Trabajo”, El Dispatcher
ingresa el estado de la incidencia, en caso desee realiza modificacién a la categoria o
prioridad de la incidencia y selecciona la pestafia “Asignacién de Carga” para registrar
el Técnico y area que atendera la incidencia y selecciona la opcion “Siguiente”, el
sistema mostrara un mensaje de confirmaciéon y envia a la bandeja del Técnico
asignado, caso contrario mostrara un mensaje de error con el campo que no fue
ingresado.

OBSERVACIONES: Ninguna

Tabla N° 4.15: Tareas de Ingenieria. Asignar carga de trabajo al Responsable de

acuerdo al tipo de incidencia.

Tarea de Ingenieria

Namero de tarea de Ingenieria: 3 Namero de Historia de Usuario: 6

Nombre de Tarea: Registrar Atencién de la Incidencia

Tipo de Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 1
Fecha de Inicio: 09/11/2016 Fecha de Fin: 09/11/2016

Programador Responsable: Yanett Yanina Yance Cachiahuaray

Descripcion: El Técnico selecciona en su bandeja la tarea de “Registrar Atencion”, el
sistema le muestra el formulario precargado con los datos de la incidencia, el
solicitante y la fecha de solucion. El Técnico registra el estado de la incidencia
“Atendida” y el detalle de la solucidén. Luego selecciona la opcidon “Siguiente” para
derivar a la bandeja del Usuario Interno y pueda registrar la conformidad de atencién
de la incidencia, caso contrario se mostrara un error con el campo que no fue
registrado.

OBSERVACIONES: Ninguna

Tabla N° 4.16: Tareas de Ingenieria. Registrar Atencidn de la Incidencia.
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Tarea de Ingenieria

Namero de tarea de Ingenieria: 4 Namero de Historia de Usuario: 7

Nombre de Tarea: Registrar Conformidad

Tipo de Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 1
Fecha de Inicio: 09/11/2016 Fecha de Fin: 09/11/2016

Programador Responsable: Yanett Yanina Yance Cachahuaray

Descripcion: El Usuario Interno recibe en la bandeja de trabajo la tarea de “Registrar
Conformidad” e ingresa al formulario, el sistema le muestra el formulario precargado
con informacion del solicitante e informaciéon de la incidencia. El Usuario Interno
registra el estado de la incidencia “Resuelta” siempre y cuando se encuentre conforme
y se derivara una notificacion al Jefe de la Oficina de Sistemas e Informatica, caso
contrario si se considera el estado de la incidencia a “No Resuelta”, el sistema derivara
la carga de trabajo de manera automatica al mismo Técnico que atendid la incidencia.
El Usuario Interno selecciona la opcién “Siguiente”, caso contrario se mostrara un
error con el campo que no fue registrado.

OBSERVACIONES: Ninguna

Tabla N° 4.17: Tareas de Ingenieria. Registrar Conformidad.

Tarea de Ingenieria

Namero de tarea de Ingenieria: 5 Namero de Historia de Usuario: 8

Nombre de Tarea: Notificar la conformidad de la atencion de la incidencia

Tipo de Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 1
Fecha de Inicio: 10/11/2016 Fecha de Fin: 10/11/2016

Programador Responsable: Yanett Yanina Yance Cacfiahuaray

Descripcion: El Jefe de la Oficina de Sistemas e Informatica recibe en la bandeja de
trabajo la tarea de “Notificar la Atencion de la Incidencia” e ingresa a visualizar la
informacion de la atencidén de la incidencia. El Jefe de la Oficina de Sistemas e
Informatica selecciona la opcién “Siguiente” para finalizar el flujo del Proceso Gestion
de Incidencia.

OBSERVACIONES: Ninguna

Tabla N° 4.18: Tareas de Ingenieria. Notificar la conformidad de la atencion de la

incidencia.
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Tarea de Ingenieria

Namero de tarea de Ingenieria: 6

Numero de Historia de Usuario: 9

Nombre de Tarea: Recibir Requerimiento

“No Resuelta”

Tipo de Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 1
Fecha de Inicio: 12/11/2016 Fecha de Fin: 12/11/2016

Programador Responsable: Yanett Yanina Yance Cachahuaray

Descripcion: El Técnico recibe en su bandeja la tarea de “Recibir Requerimiento No
Resuelta” e ingresa al formulario. El sistema muestra los datos del solicitante y de la
incidencia con el estado “No Resuelta”. El Técnico registra el estado de la incidencia
“Atendida” y el detalle de la solucidén. Luego selecciona la opcidon “Siguiente” para
derivar nuevamente a la bandeja del Usuario Interno y pueda registrar la conformidad
de atencién de la incidencia, caso contrario se mostrara un error con el campo que no
fue registrado.

OBSERVACIONES: Ninguna

Tabla N° 4.19: Tareas de Ingenieria. Recibir Requerimiento “"No Resuelta”.

4.1.4 PLAN DE ITERACION
Historia de Usuario

Tarea de Ingenieria

1 |Registrar datos de la incidencia
5 Cargar archivo con evidencia de la
incidencia Registrar Datos de la Incidencia
10 |Generar un nimero de ticket
Asignar carga de trabajo al
3 |Responsable de acuerdo al tipo de
incidencia Asignar carga de trabajo al Responsable
4 | Modificar el estado de la incidencia de acuerdo al tipo de incidencia
Modificar datos de la incidencia
6 |Registrar atencion de la incidencia Registrar Atencion de la Incidencia
; Registrar la conformidad de atencion
de la incidencia Registrar Conformidad
Notificar la conformidad de la atencion | Notificar la conformidad de la atencion
S de la incidencia de la incidencia
9 | Devolver incidencia al Técnico Recibir Requerimiento “No Resuelta”

Tabla N° 4.20: Plan de Iteracién (Primera).
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Historia
de

Usuario

Ingenieria

Fecha de

Inicio

Fecha Fin

Programador

Yanett Yanina Yance
1 01/11/2016 | 04/11/2016 .
Cachahuaray
Yanett Yanina Yance
2 01/11/2016 | 04/11/2016 .
Cachahuaray
Yanett Yanina Yance
3 05/11/2016 | 08/11/2016 .
Cachahuaray
Yanett Yanina Yance
4 05/11/2016 | 08/11/2016 .
Cachahuaray
Yanett Yanina Yance
5 05/11/2016 | 08/11/2016 .
Cachahuaray
Yanett Yanina Yance
6 09/11/2016 | 09/11/2016 .
Cacnahuaray
Yanett Yanina Yance
7 09/11/2016 | 09/11/2016 .
Cacnahuaray
Yanett Yanina Yance
8 10/11/2016 | 10/11/2016 .
Cacnahuaray
Yanett Yanina Yance
9 11/11/2016 | 11/11/2016 .
Cacnahuaray
Yanett Yanina Yance
10 12/11/2016 | 12/11/2016 .
Cacnahuaray

Tabla N° 4.21: Plan de Iteracion, clasificados en fechas de desarrollo

Requisito

El Usuario Interno serd capaz
de registrar los datos de la

Caso de Prueba (C.P)

El

todos los datos de la incidencia y

Sistema permitira ingresar

archivo con evidencia de la

1 incidencia 1 validara que se ingresen los
datos  obligatorios de Ia
incidencia.

5 El Usuario sera capaz de cargar 5 El Sistema permitird cargar un

archivo en el formulario del
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Requisito

Caso de Prueba (C.P)

incidencia registro de la incidencia.
El Sistema sera capaz de El Sistema generard un ndmero
10 generar un numero de ticket, 3 de ticket cuando el Usuario
cuando se registra una Interno registra una incidencia.
incidencia
El Dispatcher sera capaz asignar El Sistema permitira  al
la carga de trabajo al Técnico Dispatcher asignar carga de
3 de acuerdo al tipo de incidencia, 4 trabajo al Técnico de acuerdo al
para su respectivo registro de tipo de incidencia.
atencion de la incidencia
El Dispatcher serd capaz de El  Sistema  permitira  al
4 modificar el estado de la 5 Dispatcher modificar el estado
incidencia de la incidencia.
_ ) El  Sistema  permitira  al
El Dispatcher sera capaz de _ N
5 . o ] 6 Dispatcher modificar datos de la
modificar datos de la incidencia o ]
incidencia.
El Técnico sera capaz de El Sistema permitira al Técnico
6 registrar la informacién con el . registrar el detalle de la solucién
detalle de la solucién de Ila de la incidencia.
incidencia
El Usuario Interno sera capaz El Sistema permitira al Usuario
7 de registrar la conformidad de 8 Interno registrar la conformidad
atencion de la incidencia de la atencion de la incidencia.
El Sistema comunicarda a la
El Usuario Interno serd capaz bandeja de trabajo del Jefe de la
8 de registrar el estado de la 9 Oficina de Sistemas e
incidencia como “Resuelta”. Informatica la atencién de Ila
incidencia.
_ . El Sistema enviara de manera
El Usuario Interno sera capaz . )
) automatica la carga de trabajo al
9 de registrar el estado de la 10 ) N
o ) mismo Responsable de atencion
incidencia como “No Resuelta”. o )
de la incidencia.

Tabla N° 4.22: Casos de Prueba de Aceptacion.
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@ Inbox ﬁ?'—_"_ Nuevo Caso ¥ Q Consultas ¥ ‘.l.\:.l Reportes ¥ @ Admin ¥

< Regresar = Imprimir

proceso de gestion » Registrar incidencia

+ Informacién del Solicitante

N Yanett Yanina Yance Email: yyancec@gmail.com
Nombres y Apellidos:
Caciiahuaray
Area: recursos humanos

w Informacién de la Incidencia

Categoria: Software ~ Prioridad: Critica M
la incidencia fue A proceso de gestion... L2
‘ Documento Adjunto:
registrada .....,
Descripcidn:
Fecha de Creacion: 8/12/2016

Figura N° 4.3: Interfaz Preliminar. Registrar Incidencia
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@ Inbox ﬁf—'_'"_ Nuevo Caso ™ O\ Consultas ¥ L:ﬁ Reportes ™ @ Admin ~

< Regresar & Imprimir

proceso de gestion > Recibir y asignar carga de trabajo

Informacion de Incidencia Asignar Carga de Trabajo

Cédigo de Ticket: 9

w Informacion del Solicitante

i Yanett Yanina Yance Email: yyancec@gmail.com
Nombres y Apellidos: -
Caciiahuaray
Area: recursos humanos

v Informacién de la Incidencia

Estado de Incidencia: Pendiente ~ Prioridad: Critica M
Categoria: Software ~ Fecha de Creacion: 8/12/2016
la incidencia fue registrada ... = Documento: proceso de gestion.png

Descripcion:

Figura N° 4.4: Interfaz Preliminar. Recibir y Asignar Carga de Trabajo — Pestana

Informacion de Incidencia.

@ Inbox ﬁ?—;'_ Nuevo Caso ™ Q Consultas ™ I.Lu\IL Reportes ™ @ Admin ¥

¢ Regresar & Imprimir

proceso de gestion » Recibir y asignar carga de trabajo

Informacién de Incidencia Asignar Carga de Trabajo

Responsable: Marco Medina Quispe ~ Fecha de Asignacion: 8/12/2016

Area: Especialista de Software

Figura N° 4.5: Interfaz Preliminar. Recibir y Asignar Carga de Trabajo — Pestafa
Asignar Carga de Trabajo.
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<

inbox [ Nuevo Caso ~  (Q Consuitas ¥ [M) Reportes ¥ §Gb Admin ~

Regresar

codigo de Ticket:

¥ Informacién del Solicitante

Nombres y Apellidos: Yanett Yanina Yance Cacnahuaray

Area: recursos humanos

w Informaci6n de la Incidencia

Estado de Incidencia: Pendiente

Categoria: Software

Descripcion: la incidencia fue registrada .....
Fecha de Creacion: 8/12/2016

w Informacién de Solucién de la Incidencia

Estado de Incidencia:

Detalle de Solucién:

Fecha de Solucion:

Email:

Teléfono:

Prioridad:
Documento Adjunto:

Fecha de Asignacion:

Atendida

se atendié la incidencia ...

8/12/2016

yyancec@gmail.com

Critica

pr

8/12/2016

& Imprimir

Figura N° 4.6: Interfaz Preliminar. Recibir Solicitud y Registrar Atencion.

E‘_ Nuevo Caso ¥ Q Consultas ¥ m Reportes ¥ é:a} Admin ¥

de gestion > Registrar conformidad

Informacion de Incidencia

Cadigo de Ticket:

+~ Informacion del Solicitante

Nombres y Apellidos: Yanett Yanina Yance Cacfiahuaray

Area: recursos humanos

+ Informacion de la Incidencia

Estado de Incidencia: Atendida

Categoria: Software

Descripcion: a incidencia fue registrada ...
Detalle de Solucién: se atendi6 la incidencia ...

v~ Conformidad de Atencién

Estado de Incidencia:

Figura N° 4.7: Interfaz Preliminar.

Email:

Prioridad:

Fecha de Creacion:

Fecha de Solucion:

Resuelta

& Imprimir

yyancec@gmail.com

Critica

8/12/2016

8/12/2016

Registrar Conformidad.
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4.2. TARJETA CLASE RESPONSABILIDAD Y COLABORACION (CRC)

Para un disefio simple, se procede a definir tarjetas CRC, que permitan

identificar las clases, sus responsabilidades y las colaboraciones que realiza para una

historia de usuario y las tareas correspondientes.

CLASE: Categoria

Responsabilidades:

Almacenar las categorias de los
incidentes.
Listar las categorias de los

incidentes.

Colaboradores:

Usuario Interno

Responsable de Asignacion de Carga
de Trabajo

Jefe de la Oficina de Sistemas e
Informatica

Técnico

Tabla N° 4.23: Clase Categoria

CLASE: Prioridad

Responsabilidades:

Colaboradores:

Almacenar las prioridades de los

incidentes.
= Listar las prioridades de los

incidentes.

Usuario Interno

Dispatcher

Jefe de la Oficina de Sistemas e
Informatica

Técnico

Tabla N° 4.24: Clase Prioridad

CLASE: ProcesoGestion

Responsabilidades:

Colaboradores:

Registrar los incidentes.
Listar los incidentes registrados.

Usuario Interno

Dispatcher

Jefe de la Oficina de Sistemas e
Informatica

Técnico

Tabla N° 4.25: Clase ProcesoGestion
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CLASE: EstadolIncidencia

Responsabilidades:

= Almacenar el estado de los
incidentes reportados.

= Listar los estados disponibles
para los incidentes.

= Actualizar el estado de los

incidentes.

Colaboradores:

= Usuario Interno

= Dispatcher

= Jefe de la Oficina de Sistemas e
Informatica

= Técnico

Tabla N° 4.26: Clase EstadolIncidencia

CLASE: AsignhacionCarga

Responsabilidades:
= Asignar una incidencia a un

usuario.

Colaboradores:
= Dispatcher
= Técnico

Tabla N° 4.27: Clase AsignacionCarga

CLASE: Area

Responsabilidades:

= Almacenar las areas laborales
gue conforman institucion.
= Mostar las areas laborales de la

institucion.

Colaboradores:

» Usuario Interno

= Dispatcher

= Jefe de la Oficina de Sistemas e
Informatica

= Técnico

Tabla N° 4.28: Clase Area

Responsabilidades:

= Almacenar los datos de los
usuarios del sistema.

= Mostar los datos de los usuarios
del sistema.

= Autorizar si un usuario es valido.

Colaboradores:

» Usuario Interno

= Dispatcher

= Jefe de la Oficina de Sistemas e
Informatica

= Técnico

Tabla N° 4.29: Clase User




4.3. IMPLEMENTACION
Segun el procedimiento desarrollado en la tabla 3.5, desarrollado segun el

capitulo II, fase de implementacion, obtenemos los siguientes artefactos:

proceso de gestion - v. 1.0

o g
b}
1
=

Figura N° 4.8: Mddulo de Modelado de proceso.

Milestone 1

l :Se encuentra
conforme?

f{ Registrar conformidad

Usuario Interno

Registrar
incidencia
No
Recibir yasignar carga de Recibir el Requerimiento
trabajo “Mo Resuelta™

Responsable de Asignar Carga de
Trabajao

proceso de gestion

Recibir solicitud y registrar
atencién

Responsable de Atencion

Matificar
confarmidad

Figura N° 4.9: Diagrama del modelo de proceso.

Jefe de la Oficina de Sistemas e
Informa
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(& ko 2

J

2. MODEL DATA

Mod data AR SO
Viodel data Learn more

@ Model the entities that describe your business.

Figura N° 4.10: Mddulo de Modelado de data.

Usuarios

ESTADOS
Reg

Tiene A
— s — <| INCIDENCIA
———— >
| Maneja

stran

PRIORIDAD
Tiene
| Geiera
CATEGORIAS A\
ASIGNACION DE CARGA ) EMPLEADOS
Atienden

Figura N° 4.11: Modelo Conceptual de la Base de Datos.
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Estado de Incidencia
Prioridad # Edtado de la Incidencia String.
# Prioridad Sting

)

) AsignacionDeCarga WFUSER

| ProcesgbeGestion \ # idAsignacionDeCarga —/ # userid Integer

| & i Ti Integer o Userid Integ o idArea Integer

o Categoria String o Fecha de Asignacion Date 0 Username String

| o Prioridad String [ B S e String

o Area Integer o Email String

| o Estado de la Incidencia  String | o Contact messenger String

o idAsignacionDeCarga Integer o Domain Strin

" = <j° Userid Integer |:>_ — . ] o Contact cell String
Categoria o Descripcion String J [- ————— —<j o Normal cost Decimal
# Categoria String _<jo FechadeCreacion Date & Time |:>_ — 0 Overtime cost Decimal
o MotivodeCierredelnciden String | o User picture Decimal

o DetalledeSolucion String o wfClassAccessCacheExpiry Date
o FechadeSolucion Date & Time | o Notify by email boolean
o Documento File o Notigy by messenger boolean
0 Resuelta 7 Boolean / | o Enabled boolean
Y o Notify by cell boolean
| o Enabled for assignation boolean
| o Offline forms boolean

Area Q Delegate Enabled boolean/

idAr In - | o Skip allocation rules boolean

areaDisplayName String

areaDescription  String
areaName String
costArea Decimal

Figura N° 4.12: Modelo Légico de la Base de Datos.

[ Priorids 3
= ”E_N__fs_c | Estado de Incidend= (2
denci
Teirided

Figura N° 4.13: Modelo Fisico de la Base de Datos.
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Attribute list for ProcesoDeGestion

Attributes List

® Add

Display Name
»  Codigo de Ticket
Descripcidn
Fecha de Creacion
Mative de Cierre de Incide
Detalle de Solucidn
Fecha de Solucion

Name
CodigodeTicket
Diescripcion
FechadeCreacion
MotivodeCierredelnciden
DetalledeSolucion
FechadeSolucion

idAsignacionDeCarga

Description

Help Text

w Hide

Categoriz Categoria
Prioridad Pricridad
Empleado Empleado
Estado de Incid Estadodelncid
Area Area
Documento Documento
Resuelta? Resuelta

idAsignacienDeCarga

[[] Integer

abe String

ﬁl Diate - time

abe String

abe String

ﬁl, Date - time
Categoria

Prioridad

WFUSER

Estado de Incidencia
AREA

&2 File

_ Boolean (Yes - Nao)
AsignacionDeCarga

@ Default Value

@

State

LB - T - - T - - T - - TR - - T - B - T )

| << Back ‘ | Mext > > || Finish | ‘ Cancel |

Figura N° 4.14: Atributos de la Entidad Principal “Procesos de Gestion”.

Attribute list for Estade de Incidencia

S

Attributes List
® Add (=) Remove

Display Name
»  Estado de la Incidencia

Description

Help Text

W Hide

4
Name Type State
Pendiente abe String (-]
@ Default Value
i3} Length | 50
Localizable D
| << Back || Mext = > || Finish || Cancel |

Figura N° 4.15: Atributos de la Entidad Paramétrica “Estado de Incidencia”.

61



Attribute list for AsignacionDeCarga @

Attributes List
@ Add (= Remove o 4
Display Name Name Type State
b Userid Userid WFUSER o
Fecha de Asi i Fechadedsi i [f‘! Date - time [
P Ldvanced
@ | << Back || Mext »» | Finish ‘ | Cancel ‘

Figura N° 4.16: Atributos de la Entidad “Asignaciéon de Carga”.

Adtribute list for Prioridad ==

Attributes List

& Add =} Remove g ¢
Display Name MName Type State

»  Prioridad Prioridad she String L]

Description @ Default Value
Help Text @ Length |50

Localizable [
w Hide
@ | << Back || Mext = > || Finish || Cancel |

Figura N° 4.17: Atributos de la Entidad Paramétrica “Prioridad”.



Attribute list for Categoria

Attributes List
® Add (=) Remove 4
Display Name Name Type State

p» Categoria Prioridad abe String o

Description ® Default Value
Help Text @ Length | 100

Localizable D
w Hide
@ | << Back | | Mext == || Finish | | Cancel |

Figura N° 4.18: Atributos de la Entidad Paramétrica “Categoria”.

proceso de gestion - v. 1.0

3. DEFINE FORMS

define forms Learn more

Create the user interface required by the process

Figura N° 4.19: Médulo de Definicion de Formularios.
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8 Bizag Forms Designer - Form: Registrar_incidencia - Task: Registrar incidencia

¢ @ Cefaun-
® 20 ===t
z]=}
H®- ~  Informacin del schcitants
Nombres y Apellidos: = Email: e
Area: =

¥ informacian de la Incidencia

Categoria: | - Prioridad: -
- : Mo s wponded

Descripcion: Documento Adjunto:

Fecha de Creacion: 1141900

Figura N° 4.20: Mddulo de Interfaz

ﬁ_s—;“ Nuevo Caso ¥ Q Consultas ¥ L._LL Reportes ¥ {:(i} Admin ¥

Caso No Proceso Actividad Fecha creacion caso Actividad vence en Fecha Solucién caso
* Q 151 proceso de gestion ® Registrar incidencia 19/11/2016 10:34 pm 9/12/2016 6:00 pm 19/11/2016 10:34 pm
* % Q 202 proceso de gestion @ Registrar incidencia 19/11/2016 10:59 pm 9/12/2016 6:00 pm 19/11/2016 10:59 pm
w ?’D Q 203 proceso de gestion @ Registrar incidencia 19/11/2016 11:09 pm 9/12/2016 6:00 pm 19/11/2016 11:03 pm
* ?El Q 251 proceso de gestion @ Registrar conformidad 19/11/2016 11:12 pm 9/12/2016 6:00 pm 19/11/2016 11:12 pm
* ?,D Q 302 proceso de gestion @ Registrar conformidad 20/11/2016 3:28 pm 9/12/2016 6:00 pm 20/11/2016 3:28 pm
* ?,D Q 304 proceso de gestion ® Registrar incidencia 20/11/2016 4:18 pm 9/12/2016 6:00 pm 20/11/2016 4:18 pm
* Q 306 proceso de gestion @ Registrar incidencia 20/11/2016 8:07 pm 9/12/2016 6:00 pm 20/11/2016 8:07 pm

Figura N° 4.21: Interfaz. Bandeja del Usuario Interno
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@ Inbox ﬁ?'—_"_ Nuevo Caso ¥ Q Consultas ¥ ‘.l.\:.l Reportes ¥ @ Admin ¥

< Regresar = Imprimir

proceso de gestion » Registrar incidencia

+ Informacién del Solicitante

N Yanett Yanina Yance Email: yyancec@gmail.com
Nombres y Apellidos:
Caciiahuaray
Area: recursos humanos

w Informacién de la Incidencia

Categoria: Software ~ Prioridad: Critica M

la incidencia fue proceso de gestion... L2

‘ Documento Adjunto:
registrada .....,

Descripcidn:

Fecha de Creacion: 8/12/2016

Figura N° 4.22: Interfaz. Registrar Incidencia

Inbox Nuevo Caso ¥ Consultas ¥ Y Reportes ¥ Admin ¥
+ P!
Caso No Proceso Actividad Fecha creacién caso Actividad vence en Fecha Solucién caso
bog ‘ED Q 201 proceso de gestion @ Recibir y asignar carga de trabajo 19/11/2016 10:47 pm 19/11/2016 10:50 pm 19/11/2016 10:47 pm
w5 ‘ED Q 451 proceso de gestion @ Recibir y asignar carga de trabajo 8/12/2016 8:41 pm 9/12/2016 12:00 pm 8/12/2016 8:41 pm

Figura N° 4.23: Interfaz. Bandeja del Dispatcher
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@ Inbox ﬁf—'_'"_ Nuevo Caso ™ O\ Consultas ¥ L:ﬁ Reportes ™ @ Admin ~

< Regresar & Imprimir

proceso de gestion > Recibir y asignar carga de trabajo

Informacion de Incidencia Asignar Carga de Trabajo

Cédigo de Ticket: 9

w Informacion del Solicitante

i Yanett Yanina Yance Email: yyancec@gmail.com
Nombres y Apellidos: -
Caciiahuaray
Area: recursos humanos

v Informacién de la Incidencia

Estado de Incidencia: Pendiente ~ Prioridad: Critica M
Categoria: Software ~ Fecha de Creacion: 8/12/2016
la incidencia fue registrada ... = Documento: proceso de gestion.png

Descripcion:

Figura N° 4.24: Interfaz. Recibir y Asignar Carga de Trabajo — Pestaia Informacion de

Incidencia.

@ Inbox lf—l Nuevo Caso ¥ Q Consultas ¥ I_h\ﬁ Reportes ¥ {:C}}' Admin ¥

< Regresar & Imprimir

proceso de gestion » Recibir y asignar carga de trabajo

Informacién de Incidencia Asignar Carga de Trabajo

Responsable: Marco Medina Quispe ~ Fecha de Asignacion: 8/12/2016

Area: Especialista de Software

Figura N° 4.25: Interfaz. Recibir y Asignar Carga de Trabajo — Pestana Asignar Carga
de Trabajo.
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@ Inbox ﬁ Nuevo Caso ~ Q Consultas ™ L.\ﬁ Reportes ~ {g? Admin ~

Caso No Proceso Actividad Fecha creacion caso Actividad vence en Fecha Solucién caso
7 %W Q proceso de gestion @ Recibir el Requerimiento "No Resuelta” 18/11/2016 11:38 pm 9/12/2016 6:00 pm 18/11/2016 11:38 pm
% % Q 252 proceso de gestion @ Recibir el Requerimiento "No Resuelta” 19/11/2016 11:41 pm 9/12/2016 6:00 pm 19/11/2016 11:41 pm
% % Q 303 proceso de gestion @ Recibir solicitud y registrar atencion 20/11/2016 4:15 pm 9/12/2016 6:00 pm 20/11/2016 4:15 pm
9 % Q 451 proceso de gestion @ Recibir solicitud y registrar atencion 8/12/2016 8:41 pm 9/12/2016 9:00 am 8/12/2016 8:41 pm

Figura N° 4.26: Interfaz. Interfaz. Bandeja del Técnico.

Jevo Caso ™ Q Consultas ¥ m Reportes ¥ {é} Admin ~

< Regresar & Imprimir

Cédigo de Ticket: 9

v Informacién del Solicitante

Nombres y Apellidos: Yanett Yanina Yance Cacfiahuaray Email: yyancec@gmail.com

Area: recursos humanos Teléfono:

v Informacién de la Incidencia

Estado de Incidencia: Pendiente Prioridad: Critica

Categoria: Software Documento Adjunto: proce tion.png @
Descrip la incidencia fue registrada ...... Fecha de Asignacion: B8/1272016

Fecha de Creacion: 811272016

v Informacién de Solucién de la Incidencia

Estado de Incidencia: Atendida -

se atendi¢ la incidendia ...

Detalle de Solucién:

Fecha de Solucién: 8/12/2016

Figura N° 4.27: Interfaz. Recibir Solicitud y Registrar Atencion.
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@ Inbox

E[ Nuevo Caso ™

C)\ Consultas >

Informacién de Incidencia

L:i Reportes ¥ {é} Admin ¥

& Imprimir

codigo de Ticket: 9
+ Informacién del Solicitante
Nombres y Apellidos: Yanett Yanina Yance Cacnahuaray Email: yyancec@gmail.com
Area: recursos humanos
+~ Informacion de la Incidencia
Estado de Incidencia: Atendida Prioridad: Critica
Categoria: Software Fecha de Creacion: 812/2016
Descripcion: a incidencia fue registrada ... Fecha de Solucion: 8/12/2016

Detalle de Solucién:

se atendi6 la incidencia ...

+ Conformidad de Atencion

Estado de Incidencia: Resuelta

Figura N° 4.28: Interfaz. Registrar Conformidad.

@ Inbox

f‘ Nuevo Caso ¥

Q Consultas ™

|.|:).|.I. Reportes ¥ l@} Admin ¥

< Regresar & Imprimir

o de gestion » Notificar conformidad

Informacién de Incidencia

Cédigo de Ticket: 9

v Informacién del Solicitante

Nombres y Apellidos: Yanett Yanina Yance Cacfiahuaray Email: yyancec@gmail.com
Area: recursos humanos

v+ Informacién de la Incidencia

Estado de Incidencia: Resuelta Prioridad: Critica

Categor Software Fecha de Creacion: 8/12/2016
Descripcion: a incidencia fue registrada . Fecha de Asignacion: 8/12/2016

Detalle de Solucién: se atendi la incidencia ... Fecha de Solucién: 8/12/2016

~ Datos del Responsable de Atencién

Responsable: Marco Medina Quispe

Area: Especialista de Software

Figura N° 4.29: Interfaz. Notificar Conformidad.
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Trabajo en Progreso Analisis de Carga

Proceso Versidn

proceso de gestion - 10 - y Agregar Dimensién i Guardar Reporte

1-833%
0-0.00 % \

L 11-9167%

m ATiempo = En Riesgo m Afrasados

BAM / Actividad | Estado de Actividad
Estado de Actividad

Figura N° 4.30: Reporte de porcentaje de actividades abiertas que estan a tiempo, en

riesgo o atrasados

proceso de gestion - v. 1.0

B ——
Qoo
I
@x
few

4. BUSINESS RULES

Define expressions Learn more...
_<’>_ Define the statements or constraints that control or influence the behaviour
Y of your business. \
4 Y
4 N
\\ - - P
b Activity actions Learn more.. J/
2.:—3 Conditions, validations and norms defined in accordance with the
f

organization’s expected business performance.

Figura N° 4.31: Mddulo de Regla de Negocio.
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Expressicn manager

a8 [Q'j XPath ]

B pata Model ~

E-@ App
15 ProcesoDaGestion

Tl Custom XPaths v

if R—

and <

insert inthis field allthe  conditions that you need
ProcesoDeGestion. ncidencia is equal to  Resuelta kS
Estadodelncides | |

[F1 Is Reusable

(® add condition

Figura N° 4.32: Definicion de Expresiones — Parte 1.

Expression manager

'] € Based onthe result ofanexpression

Figura N° 4.33: Definicion de Expresiones — Parte 2.
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Expression manager

Expressions | Edit
Properties Design View
o 0 o
Display Name :
b Registrar L setApplicantonDate
incidencia
L=} (o o

Mame: & Aplicant

Usuario Intemno.

and date

setApplicantonDate

Description:
setApplicantonDate

oh, Recibiryasignar caga de
trabajo
4

Responsable de Asignar Carga de
Trabajao

i .
E
I atencién
%A- ® OK Cancel
H r 2 |
Figura N° 4.34: Definicion de Acciones de la Actividad — Parte 1.
I . L 1
7| Edit Expression O d
— x Bl B & wxe
| E e B %@ L
Data Function Library Vocabulary Variables 1 [, E= 3=  Findand
MModel Rules - Replace
i Include Format Editing
<ProcesoleGestion.Empleado>=le.Case.Creator.Id;
<ProcesoDeGestion.FechadeCreacion>=DateTime.Today;
@ Ck Cancel

Figura N° 4.35: Definicion de Acciones de la Actividad — Parte 2.
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.
.
5. PERFORMERS
Define performers Learn more...
§25% Define participants for each activity of your process.

Figura N° 4.36: Mddulo de Definicién de Participantes.

€8 Performers

Preconditions

= | Always

By load

Assignation method

>

And .
Position == Operaciones

= Properties Hide properties &

Property Compare Walue type Value -

Position v Equals v Entity value ¥ | |4 Organization
Administrator
Oficina Sistemas e Informatica
Responsable de Software
Operaciones -
Ok Cancel

Figura N° 4.37: Participante de la Actividad Registrar Incidencia.
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4 Performers ‘

Preconditions

| Always
Assignation method

By load

And
Position == Asistente de Sistemas

Q@

Figura N° 4.38: Participante de la Actividad Recibir y Asignar Carga de Trabajo.

I 4 Performers |

Preconditions

= | Always
Assignation method

By load

User Id == ProcesoDeGestion.idAsignacionDeCarga.Userid.idUser

@

Figura N° 4.39: Participante de la Actividad Recibir Solicitud y Registrar Atencion.
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£ Performers

Preconditions

= | Always
Assignation method

By load T

And
User Id == Case Creator

Figura N° 4.40: Participante de la Actividad Registrar Conformidad.

4 Performers

Preconditions

= | Always
Assignation method

By load v

Position == Jefe de Sistemas

Figura N° 4.41: Participante de la Actividad Notificar Conformidad.
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4 Performers ﬂ

Preconditions

= |Always
Assignation method

By load T

User Id == ProcesoDeGestion.idAsignacionDeCarga.Userid.idUser

@

Figura N° 4.42: Participante de la Actividad Recibir Requerimiento de “No Resuelta”.

4.4 CASOS DE PRUEBA Y ACEPTACION
CASO DE PRUEBA DE ACEPTACION

Codigo 01 Tarea de Ingenieria: Registrar Datos de la Incidencia

Descripcion:
El Sistema debe permitir ingresar todos los datos de la incidencia y validar que se
hayan ingresado los datos obligatorios de la incidencia

Condiciones de ejecucion:

El Usuario Interno debe estar logueado.

Entrada/Pasos de Ejecucion:
El Usuario ingresa los datos de la incidencia.
El Sistema valida los campos obligatorios del formulario.

Resultado esperado:

El Sistema guarda los datos de la incidencia y muestra un mensaje de confirmacion.

Evaluacion de la Prueba:

Se debe mostrar un mensaje de confirmacion.

Tabla N° 4.30: Caso de Prueba. Registrar Datos de Incidencia.
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CASO DE PRUEBA DE ACEPTACION

Codigo 02 Tarea de Ingenieria: Registrar Datos de la Incidencia

Descripcion:
El Sistema debe permitir cargar un archivo en el formulario del registro de la

incidencia.

Condiciones de ejecucion:

El Usuario debe estar logueado.

Entrada/Pasos de Ejecucion:
El Usuario carga e archivo de evidencia.
El Sistema valida los campos obligatorios del formulario.

Resultado esperado:

El Sistema guarda los datos de la incidencia y muestra un mensaje de confirmacion.

Evaluacion de la Prueba:

Se debe mostrar un mensaje de confirmacion.

Tabla N° 4.31: Caso de Prueba. Cargar Evidencia de la Incidencia.

CASO DE PRUEBA DE ACEPTACION

Codigo 03 Tarea de Ingenieria: Generar un nimero de Ticket

Descripcion:

El Sistema debe generar un nimero de ticket

Condiciones de ejecucion:
El Sistema debe haber validado que los datos de la incidencia se encuentren

registrados de manera correcta.

Entrada/Pasos de Ejecucion:
El Sistema valida los campos obligatorios del formulario.

El Sistema genera un nimero de ticket de manera secuencial.

Resultado esperado:
El Sistema genera un nimero de ticket de manera secuencial y muestra un mensaje

de confirmacion.

Evaluacion de la Prueba:

Se debe mostrar un mensaje de confirmacion.

Tabla N° 4.32: Caso de Prueba. Generar un nimero de Ticket
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CASO DE PRUEBA DE ACEPTACION

Cadigo 04 Tarea de Ingenieria: Asignar Carga de Trabajo al
Responsable de acuerdo al Tipo de Incidencia

Descripcion:
El Sistema debe permitir registrar la asignacion de carga de trabajo al Técnico de
acuerdo al tipo de incidencia reportada.

Condiciones de ejecucion:
El Usuario debe estar logueado.
La incidencia debe encontrarse reportada (ticket generado).

Entrada/Pasos de Ejecucion:

El Usuario ingresa datos de asignacion de carga de trabajo: Responsable y Area del
Técnico responsable de atender la incidencia reportada.

El Sistema valida los campos obligatorios.

Resultado esperado:
El Sistema guarda los datos registrados y muestra un mensaje de confirmacion.

Evaluacion de la Prueba:

Se debe mostrar un mensaje de confirmacion.

Tabla N° 4.33: Caso de Prueba. Asignar carga de trabajo al Responsable de acuerdo al
Tipo de Incidencia.

CASO DE PRUEBA DE ACEPTACION

Codigo 05 Tarea de Ingenieria: Modificar Estado de la Incidencia

Descripcion:
El Sistema debe permitir ingresar al Dispatcher modificar el estado de la incidencia, en

€aso requiera.

Condiciones de ejecucion:
El Usuario debe estar logueado.
La incidencia debe encontrarse reportada (ticket generado).

Entrada/Pasos de Ejecucion:
El Usuario modifica estado de la incidencia.
El Sistema valida los campos obligatorios.

Resultado esperado:
El Sistema guarda los datos modificados y muestra un mensaje de confirmacion.

Evaluacion de la Prueba:
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CASO DE PRUEBA DE ACEPTACION

Se debe mostrar un mensaje de confirmacion.

Tabla N° 4.34: Caso de Prueba. : Modificar Estado de la Incidencia

CASO DE PRUEBA DE ACEPTACION

Codigo 06 Tarea de Ingenieria: Modificar Datos de la Incidencia

Descripcion:
El Sistema debe permitir ingresar al Dispatcher modificar datos de la incidencia, en

caso requiera.

Condiciones de ejecucion:
El Usuario debe estar logueado.

La incidencia debe encontrarse reportada (ticket generado).

Entrada/Pasos de Ejecucion:
El Usuario modifica datos de la incidencia.

El Sistema valida los campos obligatorios.

Resultado esperado:

El Sistema guarda los datos modificados y muestra un mensaje de confirmacién.

Evaluacion de la Prueba:

Se debe mostrar un mensaje de confirmacion.

Tabla N° 4.35: Caso de Prueba. : Modificar Datos de la Incidencia

CASO DE PRUEBA DE ACEPTACION

Codigo 07 Tarea de Ingenieria: Registrar Atencién de la

Incidencia

Descripcion:
El Sistema validara que se ingresen datos correctos respecto a la atencion de la

incidencia.

Condiciones de ejecucion:

El Usuario debe estar logueado.

La incidencia debe encontrarse reportada (ticket generado) y haber sido asignado por
el Dispatcher.

Entrada/Pasos de Ejecucion:

El Usuario ingresa el nuevo estado de la incidencia y registra el detalle de la solucion.

El sistema valida los campos obligatorios.
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CASO DE PRUEBA DE ACEPTACION

Resultado esperado:

El sistema guarda los datos registrados y muestra un mensaje de confirmacion.

Evaluacion de la Prueba:

Se debe mostrar un mensaje de confirmacion.

Tabla N° 4.36: Caso de Prueba. Registrar Atencidn de la Incidencia.

CASO DE PRUEBA DE ACEPTACION

Caodigo 08 Tarea de Ingenieria: Registrar Conformidad

Descripcion:
El Sistema debe permitir al Usuario Interno registrar la conformidad de atencion de la

incidencia.

Condiciones de ejecucion:
El Usuario debe estar logueado.

El Usuario recibe en su bandeja de trabajo que la incidencia se encuentra atendida.

Entrada/Pasos de Ejecucion:
El Usuario ingresa el estado de la incidencia “"Resuelta” o “No Resuelta”.

El Sistema valida los campos obligatorios.

Resultado esperado:

El Sistema guarda los datos registrados y muestra un mensaje de confirmacion.

Evaluacion de la Prueba:
Se debe mostrar un mensaje de confirmacion.
Tabla N° 4.37: Caso de Prueba. Registrar Conformidad.

CASO DE PRUEBA DE ACEPTACION

Codigo 09 Tarea de Ingenieria: Notificar la conformidad de la

atencion de la incidencia

Descripcion:
El Sistema envia a la bandeja de trabajo del Jefe de la Oficina de Sistemas e
Informatica el detalle de la atencién respecto a la incidencia reportada.

Condiciones de ejecucion:
El Usuario (Usuario Interno) debe haber registrado la incidencia como “Resuelta”.

Entrada/Pasos de Ejecucion:

El Usuario (Jefe de Oficina de Sistemas e Informatica) recibe informacion en su
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CASO DE PRUEBA DE ACEPTACION

bandeja de trabajo.

Resultado esperado:
El Sistema envia la informacién de la solucién de la incidencia: Datos, estado y
Responsable que atendid la incidencia.

Evaluacion de la Prueba:

El Usuario (Jefe de Oficina de Sistemas e Informatica) recibe informacion en su

bandeja de trabajo.

Tabla N° 4.38: Caso de Prueba. Notificar la conformidad de la atencion de la

incidencia.

CASO DE PRUEBA DE ACEPTACION

Codigo 10 Tarea de Ingenieria: Recibir Requerimiento “No

Resuelta”

Descripcion:

El Sistema envia a la bandeja de trabajo del mismo Técnico que atendid la incidencia.

Condiciones de ejecucion:

El Usuario (Usuario Interno) debe haber registrado la incidencia como “No Resuelta”.

Entrada/Pasos de Ejecucion:

El Usuario (Técnico) recibe informacién en su bandeja de trabajo.

Resultado esperado:
El Sistema envia a la bandeja de trabajo del Técnico los datos de la incidencia y el
estado de incidencia: “"No Resuelta”.

Evaluacion de la Prueba:

El Usuario (Técnico) recibe informacién en su bandeja de trabajo.

Tabla N° 4.39: Caso de Prueba. Notificar la conformidad de la atencion de la

incidencia.

CASO DE PRUEBA DE ACEPTACION

Codigo 11 Tarea de Ingenieria: Emitir Reportes

Descripcion:

El Usuario ingresa a la opcién reportes

Condiciones de ejecucion:

El Usuario debe estar logueado.
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CASO DE PRUEBA DE ACEPTACION

Entrada/Pasos de Ejecucion:
El Usuario ingresa selecciona la opcion

El Sistema muestra informacion solicitada.

Resultado esperado:

El Sistema muestra informacion en consulta.

Evaluacion de la Prueba:
Se visualiza el reporte.
Tabla N° 4.40: Caso de Prueba. Emitir Reporte.
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5.1.

b)

CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

La asignacién de cddigo de referencia del incidente, generacidon de informacion
de apoyo y notificacion de incidente se ha logrado mediante historias de
usuario definidas en la tabla N° 4.1, las historias de usuario desarrolladas en las
tablas N° 4.3, 4.4, 4.9, 4.10 y 4.12, las tarjetas clase responsabilidad y
colaboracion desarrolladas en las seccion 4.2 y el modelo fisico de la base de
datos en la figura N° 4.13.

La categorizacion, nivel de prioridad, asignacion de recursos, monitoreo del
estado y tiempo de resolucion del incidente se ha logrado mediante historias de
usuario definidas en la tabla N° 4.1, las historias de usuario desarrolladas en las
tablas N° 4.3, 4.5, 4.6, 4.7, 4.8, 49, 4.10 y 4.11, las tarjetas clase
responsabilidad y colaboracién desarrolladas en las seccidon 4.2 y el modelo
fisico de la base de datos en la figura N° 4.13.

RECOMENDACIONES

Se recomienda un estudio que permite realizar la mejora de los procesos que
administra la Oficina de Sistemas e Informatica de la CACSCH.

Se recomienda el estudio para la generacién de una base de conocimientos que
permite resolver los incidentes mediante el método de los sistemas expertos.

Se debe realizar un estudio para desarrollar un Data Mart que permita obtener
informacién tactica para la toma de decisiones sobre la gestién de incidentes

del jefe de la Oficina de Sistemas e Informatica de la CACSCH.
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ANEXOS

ANEXO A: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

V1: Gestion de
Incidentes

1.1 Registro
de Incidentes

Cddigo de referencia

¢De qué manera se realiza la asignacion de cddigo de
referencia?

Guia de Entrevista

Incidentes

¢De qué manera se reportan los incidentes?

Guia de Entrevista

¢Cudles son las funciones y servicios que brinda la
Oficina de Sistemas e Informatica?

Ficha de Analisis
Documental

¢Cudles son los procedimientos para la gestién de
incidentes de hardware?

Guia de entrevista

¢Cudles son los procedimientos para la gestién de
incidentes de software?

Guia de entrevista

¢Cudles son los procedimientos para la gestién de
incidentes de redes y comunicaciones?

Guia de entrevista

¢COmo se notifica el resultado del incidente

reportado?

Guia de entrevista

¢Cuantos incidentes se reportaron mensualmente?

Guia de entrevista

Frecuencia de incidentes

¢Qué tipo de incidentes son los mas frecuentes?

Guia de entrevista

¢Con qué frecuencia se presentan los incidentes?

Guia de entrevista

1.2
Clasificacion
de Incidentes

Categorizacion de
incidentes

¢De qué manera se realiza la categorizacion de los
incidentes?

Guia de entrevista

Prioridad de incidentes

¢Cudl es el orden de prioridad que se atienden los
incidentes?

Guia de entrevista

Incidentes escalados

éDe qué forma se realiza la asignacion de carga de
trabajo?

Guia de entrevista

Tiempo de resolucion de
incidente

¢Cudl es el tiempo promedio que demora la resolucion
de incidentes?

Guia de entrevista

Tabla N° A: Matriz de Operacionalizaciéon de Variables.
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ANEXO B: FICHA DE ANALISIS DOCUMENTAL

FICHA PARA ANALISIS DOCUMENTAL

Nombre de documento

Fecha

Descripcion de la Informacion

Tabla N° B: Plantilla para ficha para analisis documental.
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ANEXO C: GUIA PARA ENTREVISTA AL USUARIO INTERNO

1. ¢De qué manera se reportan los incidentes?

3. ¢Cudl es el tiempo promedio que demora la resolucién de incidentes?

Tabla N° C: Guia para entrevista al usuario interno.
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ANEXO D: GUIA PARA ENTREVISTA AL PERSONAL DE LA OFICINA DE
SISTEMAS E INFORMATICA

1. ¢De qué manera se realiza la asignacion de cddigo de referencia?

6. ¢Cuales son los procedimientos para la gestidn de incidentes de redes y

comunicaciones?
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7. éComo se notifica el estado o resultado del incidente reportado?

Tabla N° D: Guia para entrevista al personal de la Oficina de Sistemas e Informatica.
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