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Resumen [N

Resumen

Las incidencias y problemas de las Tecnologias de la Informacién (TI) se definen como
cualquier evento que causa o puede causar reduccion en la calidad de los servicios de las TI.
Su gestion se realiza en la Empresa de Telecomunicaciones de Cuba S.A (ETECSA) Sancti
Spiritus, a través de un sistema que no cumple con las especificaciones necesarias. El presente
trabajo tiene como objetivo desarrollar una aplicacion Web para contribuir a la Gestiéon de
Incidencias y Problemas de las Tl basados en La Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias
de la Informacion mas conocido por sus siglas en inglés ITIL (Information Technologies
Infrastructure Library).

Para el desarrollo de la aplicacion se utiliz6 la metodologia RUP (Proceso Unificado de
Desarrollo); y como lenguaje de modelacién el UML (Lenguaje Unificado de Modelado); lo cual
posibilité la adecuada documentacién del analisis, disefio e implementacion de la solucion. Se
implementé utilizando lenguaje PHP para la l6gica del negocio y JavaScript para la interfaz de
usuario, lo que permiti6 un cédigo eficiente y un agradable disefio, adecuado a las
especificaciones del cliente. El producto desarrollado cumple con los requerimientos necesarios
y hormaliza los procesos de gestion de incidencias y problemas de las Tl. Para la persistencia

de la informacién se utiliz6 como Gestor de Base de Datos PostgreSQL.
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Abstract

The incidents and problems of Information Technologies (IT) can be define as any event that it
cause or may cause reduction in the quality of the services of IT. Its management is executed in
the Telecommunication Enterprise of Cuba SA (ETECSA) in Sancti Spiritus, through a system
that does not comply with the necessary specifications. The present investigation has like
objective to develop an application Web to contribute to the Management of Incidents and
Problems of the IT based on the Information Technologies Infrastructure Library known by its
acronym ITIL.

The methodology RUP (Rational Unified Process) was utilized for the development of the
application, and as language of modeling the UML (Unified Modeling Language); which made
possible the adequate documentation of the analyses, design and implementation of the
solution. It was implemented utilizing language PHP for the logic of business and JavaScript for
the user interface, that permitted an efficient code and a pleasant design, made suitable to the
client's specifications. The developed product complies with necessary requisites and
normalizes the processes of management of incidents and problems of IT. For the persistence of

the information, it was utilized as Database Management System, PostgreSQL.
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Introduccidén

Las tecnologias de la informacion y las comunicaciones (TIC) han cambiado el curso de la
historia porque han traido consigo otras formas de trabajar, de pensar, de relacionarse con las
personas, etc. La automatizacion de su gestibn se ha convertido en una herramienta

imprescindible y clave para empresas e instituciones.

Las actuales generaciones transitan en una época matizada por la informaciéon donde se habla
comunmente de las TIC, de ahi que se afirme que vivimos en “la era de la informacién”. Sin

lugar a dudas, se esta en presencia de una revolucién tecnolégica de alcance insospechado.

Muchas son la definiciones que se han referido a las TIC, una de ellas sostiene que son
"aquellas herramientas y métodos empleados para recabar, retener, manipular o distribuir
informacién” (Bologna & Walsh, 1997). De modo que generalmente se asocian con las
computadoras y las tecnologias afines.

Para muchas empresas, la informacién y la tecnologia que la soporta, representan sus activos
mas valiosos. Es por ello que las mismas han incrementado sus expectativas relacionadas con
la entrega de servicios de las Tecnologias de la Informacién (Tl). Necesitandose que dichos
servicios presenten incrementos en calidad, funcionalidad y facilidades de uso, asi como una

mejora continua y disminucion de los tiempos de entrega.

En un inicio, las Tecnologias de la Informacion (T1) de una empresa se consideraban ajenas al
resto del negocio. Actualmente, gran parte de las inversiones se dedican a la infraestructura y
nuevas aplicaciones de las Tl involucradas a la informatizacion del negocio, es por ello que la
gestion y administracion de servicios de las Tecnologias de la Informacion (Tl) representan una

parte sustancial de los procesos de negocio.

Dado que la gestion de Tl es critica para el éxito de la estrategia empresarial, se requiere de
una estructura de administracion conocida, para que cada uno sepa qué hacer (politicas,
controles internos y practicas definidas). En este sentido, las mejores practicas proveen de
muchos beneficios, incluyendo aumento en la efectividad, menor dependencia de los expertos,
menos errores e incremento de la confianza en los socios de negocios y organismos

fiscalizadores.

Los marcos de referencia que lideran en el mundo, en términos de mejores practicas, las

alternativas mas utilizadas para mejorar el rendimiento, el valor y control sobre las inversiones

1
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en Tl, en especial la gestion de servicios de las TI, son Cobit (Control Objectives for Information
and related Technology), ITIL (IT Infrastructure Library), CMMI (Capability Maturity Model
Integration), ISO 17799, ISO/IEC 20000. Todos ellos ofrecen guias y procedimientos para lograr
una efectiva gestion de servicios de las Tl entre muchos otros procesos.

En la actualidad es indispensable disponer de las herramientas necesarias que cumplan con las
mejores précticas para lograr una correcta Gestion de Servicios de las Tl en especial aquellos
relacionados con el soporte y provision.

Nuestro pais se ha ido insertando en el desarrollo y utilizacibn de las Tecnologias de
Informacion en la sociedad y la economia, potenciando sobre todo la utilizacién de la
informatica como herramienta fundamental en la gestiébn empresarial, debido a la eficiencia que

las mismas ofrecen en los proceso de las organizaciones.

A pesar de estas politicas no ha sido posible el desarrollo de aplicaciones que ayuden en la
gestion de empresas o0 departamentos cuya misién sea la prestacion de servicios de soporte y
provision de las tecnologias de la informacién. Generalmente, en estos departamentos se
utilizan aplicaciones que no cumplen con los estdndares internacionales para la Gestion de
Servicios de las Tl y por tanto el trabajo de los departamentos de las TI, responsables de
brindar los servicios de soporte y provision en especial los relacionados con la gestion de

incidencias y problemas de las TI, carece de la calidad requerida.

La Empresa de Telecomunicaciones de Cuba S.A (ETECSA) es una de las principales en el
pais en la utilizaciéon de las tecnologias de la informacién, contando con mas de 1 000
computadoras en cada Direccién Territorial para el soporte de sus actividades y la prestacion
del servicio, no obstante, tampoco ha estado favorecida de contar con un sistema informatico
basado en las mejores practicas para la gestion de los servicios de las tecnologias de la
informacion, dificultando asi la normalizacion de los procesos de soporte y provisién de los
servicios informaticos en toda la empresa, tampoco ha sido posible la uniformidad en la
generacion de informaciones operativas y estadisticas sobre la prestacién de estos servicios,
provocando inconsistencia y falta de veracidad en las informaciones ofrecida a los niveles
superiores y una baja en la calidad de los servicios informaticos prestados a los clientes

internos de la entidad.

Actualmente en ETECSA las solicitudes de servicios y reporte de interrupciones son registradas

mediante un sistema Web o software basado en sitios Web, donde los usuarios realizan los
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peticiones de servicios al departamento de tecnologia de la informacion, estas peticiones
pueden ser: solicitudes de cuentas de usuarios, cuentas de correo electronico, instalacion o
configuracion de aplicaciones en las estaciones de trabajo, mejoras de prestaciones de
hardware del equipamiento de los usuarios etc. También los clientes pueden realizar registro de
interrupciones de servicios motivados por el mal funcionamiento del hardware o del software
con gque cuentan para su trabajo diario, estos reportes una vez creados son enviados
directamente al especialista que debe atenderlo, pero en ocasiones ocurre que los usuario no
informan correctamente dichas interrupciones o peticiones lo que provoca que la asignacion de
los mismas a los técnicos que deben realizar el soporte o provision del servicio no reciban dicho
reporte inmediatamente, incurriendo en una demora en la atenciéon de las solicitudes de los

usuarios y por ende una mala calidad en los servicios prestados por el departamento.

Otro de las problemas es que muchas de las peticiones e interrupciones no son registradas en
una base de datos, debido a lo engorroso del proceso de reporte de problemas mediante el
sistema automatizado actualmente en explotacion, lo que trae como consecuencia que no sean
fiables las estadisticas de calidad y prestacion de los servicios de provision y soporte de TI,
tampoco es posible la conformacion de una base de datos de conocimientos que pueda servir
de ayuda a los usuarios para la soluciones de problemas sencillos que no necesiten de la

intervencion de los técnicos de soporte técnico.

Por otra parte no es posible realizar una atencién personalizada que necesitan los usuarios de
las tecnologias de la informacioén, lo que implica que se realicen muchos reportes que pudieran
ser solucionados inmediatamente con dicha atencion y que actualmente distorsionan las

estadisticas de la gestion de servicios.
En consecuencia se determind el siguiente problema cientifico:

¢Coémo contribuir a la Gestién de Incidencias y Problemas de las Tecnologias de la

Informacion basada en ITIL en ETECSA Sancti Spiritus?

Para llevar a cabo este proyecto de investigacién se toma como objeto de investigacion el
proceso de Gestion de Servicios las Tecnologias de la Informacion segun ITIL y como campo
de accion se abarcara el proceso de Gestion de Incidencias y Problemas de las Tecnologias de

la Informacién basada en ITIL en ETECSA Sancti Spiritus.

Para solucionar el problema planteado anteriormente, esta investigacion se trazé como objetivo

general:
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“Desarrollar una aplicacién Web para contribuir a la Gestién de Incidencias y Problemas
de las Tl basada en ITIL en ETECSA Sancti Spiritus”.

Para dar cumplimiento al objetivo general se plantean las siguientes preguntas cientificas:

1. ¢Cudles son los fundamentos tedricos y metodolédgicos que sustentan la elaboracién de
una aplicacion Web para contribuir a la Gestién de Incidencias y Problemas de las TI

basada en ITIL?

2. ¢Como disefiar una aplicacion Web para contribuir a la Gestibn de Incidencias y
Problemas de las Tl basada en ITIL en ETECSA Sancti Spiritus?

3. ¢Sera factible implementar una aplicacion Web para contribuir a la Gestion de
Incidencias y Problemas de las Tl basada en ITIL en ETECSA Sancti Spiritus?

4. ¢Como implementar una aplicacion Web para contribuir a la Gestién de Incidencias y
Problemas de las Tl basada en ITIL en ETECSA Sancti Spiritus?

Para el logro del objetivo propuesto y por ende, para la solucién del problema cientifico se

plantearon las siguientes tareas de investigacion:

1. Determinacion de los fundamentos tedricos y metodolégicos que sustentan la
elaboracion de una aplicacion Web para contribuir a la Gestiébn de Incidencias y

Problemas de las Tl basada en ITIL.

2. Disefio de una aplicacién Web para contribuir a la Gestion de Incidencias y Problemas
de las Tl basada en ITIL en ETECSA Sancti Spiritus.

3. Realizacion de un estudio sobre la factibilidad de implementar una aplicacion Web para
contribuir a la Gestién de Incidencias y Problemas de las Tl basada en ITIL en ETECSA

Sancti Spiritus.

4. Implementacion de una aplicacion Web para contribuir a la Gestion de Incidencias y
Problemas de las Tl basada en ITIL en ETECSA Sancti Spiritus.

El aporte practico de la investigacién esta dado en el desarrollo de una aplicacion Web para
contribuir a la Gestién de Incidencias y Problemas de las Tl basada en ITIL en ETECSA Sancti

Spiritus.

El trabajo estd conformado por cuatro capitulos:
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En el Capitulo | se analiza todo lo referente a la Gestién de Servicios de las Techologias de la
Informacion (TI) y en especial la Gestion de Incidencias y Problemas de las Tl y las aplicaciones
Web. Ademas se realiza un estudio sobre las metodologias de desarrollo del software asi como
las tecnologias, lenguajes y herramientas existentes, se describe las caracteristicas de estas y

se elige la més acorde a la investigacion justificando la eleccion.

En el Capitulo Il se describe el modelo del negocio identificando los procesos involucrados en
él, las reglas que lo caracterizan, se identifican actores y trabajadores que en él intervienen, el
diagrama de casos de uso y los diagramas de actividades correspondientes; también se
muestra el diagrama de clases del modelo de objetos. Se definen los requerimientos
funcionales, los no funcionales y los casos de uso del sistema asi como los diagramas

asociados a cada uno de ellos.

En el Capitulo Il se describen los casos de uso del sistema; se define el disefio mediante los
diagramas de clases de disefio; se representa el disefio de la base de datos a través del
diagrama de clases persistentes y el modelo de datos, que incluye la descripcion de cada una
de las tablas; también se enuncian los principios de disefio determinando los estandares usados
en la interfaz de la aplicacion, el formato de los reportes, la concepcion general de la ayuda, el
tratamiento de errores, como es manejada la seguridad y el tratamiento de los estandares de
codificacién; ademas se describe la implementacion a través del diagrama de despliegue y del

diagrama de componentes.

En el Capitulo IV se describe todo el proceso de estimacién de costos, esfuerzo y el tiempo

necesario para el desarrollo del proyecto asi como la viabilidad del producto final.
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Capitulo I: Fundamentacion tedrica de la Gestion de Incidencias y
Problemas en la Gestion de Servicios de las Tecnologias de la

Informacion.

1.1 Introduccidén

En este capitulo se abordan los principales conceptos asociados al campo de accion y objeto de
estudio vinculados al problema de esta investigacion. Se realiza un andlisis de las tendencias y
tecnologias actuales; que pueden ser adecuados en el desarrollo de la aplicacion y la obtencion
de un producto de software con la calidad y fiabilidad requeridas.

1.2 Descripcion de la Gestion de Incidencias y Problemas en la Gestion de

Servicios de las Tecnologias de la Informacion.
1.2.1 Tecnologia de la Informacion.

La Tecnologia de Informacién (Tl), segun lo definido por la asociacion de la Tecnologia de
Informacion de América (ITAA) es “el estudio, disefio, desarrollo, puesta en practica, ayuda o
gerencia de los sistemas de informacién computarizados, particularmente usos del software y
hardware.” (Bologna & Walsh, 1997).

La Tecnologia de la Informacion (TI) esta cambiando la forma tradicional de hacer las cosas, las
personas que trabajan en gobierno, en empresas privadas, que dirigen personal o que trabajan
como profesional en cualquier campo utilizan la TI cotidianamente mediante el uso de Internet,
las tarjetas de crédito, el pago electrénico de la némina, entre otras funciones; es por eso que la
funcién de la Tl en los procesos de la empresa como manufactura y ventas se han expandido
grandemente. La primera generaciéon de computadoras estaba destinada a guardar los registros
y monitorear el desempefio operativo de la empresa, pero la informacién no era oportuna ya que
el analisis obtenido en un dia determinado en realidad describia lo que habia pasado una
semana antes. Los avances actuales hacen posible capturar y utilizar la informacién en el
momento que se genera, es decir, tener procesos en linea. Este hecho no s6lo ha cambiado la
forma de hacer el trabajo y el lugar de trabajo sino que también ha tenido un gran impacto en la

forma en la que las empresas compiten (Alter, 1999).

Utilizando eficientemente la tecnologia de la informacion se pueden obtener ventajas
competitivas, pero es preciso encontrar procedimientos acertados para mantener tales ventajas
como una constante, asi como disponer de cursos y recursos alternativos de accién para
adaptarlas a las necesidades del momento, pues las ventajas no siempre son permanentes. El
sistema de informacion tiene que modificarse y actualizarse con regularidad si se desea percibir
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ventajas competitivas continuas. El uso creativo de la tecnologia de la informaciéon puede
proporcionar a los administradores una nueva herramienta para diferenciar sus recursos
humanos, productos y/o servicios respecto de sus competidores. Este tipo de distincion
competitiva puede traer consigo otro grupo de estrategias, como es el caso de un sistema flexible
y las normas justo a tiempo, que permiten producir una variedad mas amplia de productos a un

precio méas bajo y en menor tiempo que la competencia (Alter, 1999).

La informacion es probablemente la fuente principal de negocio en el primer mundo y el mismo a
su vez genera enormes cantidades de informacion. Su correcta gestion es de importancia
estratégica y no debe considerarse como una herramienta mas entre muchas otras (Osiatis S.A.,
2007).

1.2.2 Gestion de Servicios de las Tl. Sus mejores practicas.

Las organizaciones son cada vez mas dependientes de la Tecnologia de Informacion para
soportar y mejorar los procesos de negocio requeridos cumpliendo las necesidades de los
clientes y de la propia organizacion. La Gestion de Servicios de Tl organiza las actividades
necesarias para administrar la provision y soporte de servicios en procesos. Todo lo anterior,
justifica la necesidad de optimizar los recursos de Tl en apoyo y alineacion con los objetivos de
negocio a través de procesos efectivos de "Gestion de Servicio TI" (van Bon, 2002)

La gestidn de los servicios de tecnologia informética (GSTI) es un enfoque integrado basado en
procesos que alinea la prestacion de servicios de Tl con las necesidades de la organizacion que
los presta. El enfoque tiene como objetivo poner énfasis en los beneficios para el usuario final. La
GSTI es un gran salto adelante, mejorando intentos previos de gestionar los servicios de Tl como
un conjunto de actividades individuales y separadas del resto de las actividades de una
organizacion. El nuevo enfoque se focaliza en la prestacion de servicios usando modelos de

procesos basados en las mejores practicas disponibles (Pearson, 2007).

En la actualidad, un elemento critico para el éxito y la supervivencia de las organizaciones, es la
administracion efectiva de la informacion y de las Tl relacionadas, por tal motivo, las Tl imponen
el desafio de generar real valor agregado a la empresa y estar siempre en linea con las
estrategias de negocio. Para satisfacer en forma eficiente esta demanda, la utilizaciéon de
mejores practicas es crucial (Hinojosa Rodriguez, Kaplan Navarro, Lopez Vidaurry, & Valenzuela
Gerardo, 2008).

Los marcos de referencia que lideran en el mundo, en términos de mejores practicas, las
alternativas més utilizadas para mejorar el rendimiento y el valor y control sobre las inversiones

en Tl (Carvajal & Toculescu, 2008). Ellos son:
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» Cobit (Control Objectives for Information and related Technology), provee un alto nivel de
gobernabilidad y control en Tecnologias de Informacion.

« ITIL (IT Infrastructure Library), entrega las mejores practicas para la administracion del
Servicio de Informatica.

« CMMI (Capability Maturity Model Integration), es un modelo de evaluacion de los
procesos de una organizacion

« ISO 17799, provee una estructura estandar para la administracion de Seguridad en
Informacion.

» ISO/IEC 20000 es la primera norma en el mundo especificamente dirigida a la gestién de

los servicios de TI.
Para este trabajo se utiliza ITIL porque segun (van Bon, 2002):

e Esun framework de procesos de Tl no propietario.

o Esindependiente de la tecnologia.

o Esta basado en "Mejores Practicas".

e Provee una terminologia estandar.

e Los procesos son interdependientes.

¢ Maximiza la calidad del servicio apoyando al negocio de forma expresa. Ofrece una vision
clara de la capacidad del area TI.

e Minimiza el ciclo de cambios y mejora los resultados de los procesos y proyectos TI.

o Facilita la toma de decisiones de acuerdo con indicadores de Tl y de negocio.

1.2.3 Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de la Informacion

La Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de la Informacién se ha convertido en el estandar
mundial de facto en la Gestién de Servicios Informaticos (Osiatis S.A., 2007); aunque es mas
conocida por sus siglas en inglés ITIL (Information Technology Infrastructure Library).

Como su nombre lo expresa es un grupo de libros, los cuales publican un conjunto de mejores
practicas para la Gestion de Servicios de Tecnologia de Informacion. ITIL presenta las mejores
practicas de Gestién de Servicios de Tl integradas bajo el enfoque de procesos, todos ellos
orientados a brindar los servicios que el negocio requiere de Tl (Asentti, Consultoria de Tl creada
por Grupo CEPRA, 2005).

ITIL en su surgimiento estaba dividido en 10 procesos, mismos que estan divididos en 5
procesos de soporte de TI (Libro Azul) y 5 de provision de TI (Libro Rojo).Como parte del Libro
Azul: Gestion de Incidentes, Problemas, de la Configuracién, Cambios y Gestidn de Versiones.

En el Libro Rojo: Gestibn de Niveles de Servicio, Financiera de los Servicios TI, de la
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Disponibilidad, de la Capacidad, de la Continuidad del Servicio y Gestiébn de la Seguridad
(Soporte Remoto de México, S.A. de C.V, 2008).

El objetivo fundamental de ITIL es alinear negocio y Tecnologias de la Informacién, permitiendo a
las organizaciones implementar lo que es relevante para sus negocios (Paul, 2009).

En Diciembre de 2005, se anuncié una actualizacion de ITIL. ITIL v2 fue a consolidar las
publicaciones dentro de grupos l6gicos que cubrieran procesos relacionados dentro de las guias
de gestion de TI, aplicaciones y servicios , reduciendo su nimero a ocho. Los relacionados con
Gestion de Servicios de Tl son: Entrega de Servicios y Soporte a Servicios. Otras guias
operacionales son: Gestion de Infraestructuras TIC, Gestion de la Seguridad, La perspectiva de
Negocio, Gestion de Aplicaciones, Gestion de Software. El octavo fue para asistir a la
implementacién de las mejores practicas propuestas por ITIL, como guia a la implementacién de
ITIL, principalmente en la gestién de Servicios: Planificando la Implementacion de la Gestién de

Servicios (Palacios, 2009).

Uno de los primeros beneficios que predican los precursores de ITIL dentro de la comunidad de
Tl, es la provisibn de un vocabulario comdn, consistente en un glosario de términos bien
definidos y aceptados globalmente. Un nuevo y mejorado glosario de definiciones ha sido
desarrollado como pieza clave dentro de ITIL v3, también conocido como el proyecto de

actualizacion de ITIL (Palacios, 2009)

Una nueva version, conocida como ITIL v3, que fue lanzada publicamente en Mayo de 2007. ITIL
v3 inicialmente incluye cinco textos, que forman el nacleo de ITIL son Estrategia de Servicios,
Disefio de Servicios, Transicién de Servicios, Operaciones en Servicios, Mejora Continua de
Servicios. Estas publicaciones actualizan muchos de los temas en los que se centra la actual v2

de ITIL y extienden el foco de ITIL el dominio de la gestién de servicios (Palacios, 2009).

Aunque ITIL se desarroll6 durante los afios 80, no se adoptd globalmente hasta pasada la mitad
de la década de los 90 por las razones mencionadas anteriormente. Esta adopcion global de ITIL
como método de gobierno de las Tecnologias de la Informacion ha dado lugar a la creacién de

varios estandares (Aballay, 2009).

La serie de normas ISO/IEC 20000 constituye una base reconocida internacionalmente para
evaluar los procesos de gestion de los servicios de TI. La serie estd alineada y es

complementaria al enfoque por procesos definidos por ITIL (Pearson, 2007).
1.2.4 Gestidon de Servicios de las Tecnologias de la Informacion segun ITIL.

Luego de la primera revision de ITIL los libros centrales se han agrupado en dos, cubriendo La

Gestion de Servicios que es el nucleo de ITIL agrupado en las areas de Soporte del Servicio y
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Prestacion del Servicio, en aras de eliminar la duplicidad y mejorar la navegacién (Osiatis S.A.,

2007). Dando surgimiento a ITL version 2 que es en la que se centra esta investigacion

El soporte al servicio se preocupa de todos los aspectos que garanticen la continuidad,
disponibilidad y calidad del servicio prestado al usuario (Osiatis S.A., 2007). Este incluye los
procesos de: Gestion de Incidencias, Gestion de Problemas, Gestion de Configuraciones,

Gestion de Cambios y Gestion de Versiones.

La provision del servicio se ocupa de los servicios ofrecidos en si mismos. En particular de los
Niveles de servicio, su disponibilidad, su continuidad, su viabilidad financiera, la capacidad
necesaria de la infraestructura Tl y los niveles de seguridad requeridos (Osiatis S.A., 2007). Esta
incluye los procesos de: Gestion de Nivel de Servicio, Gestibn Financiera de Servicios TI,

Gestién de la Capacidad, Gestién de la Continuidad y Gestion de la Disponibilidad.

Los procesos involucrados en estas dos areas proporcionan un control total sobre las

necesidades, requerimientos y desafios en el negocio, clientes y usuarios finales.
En este trabajo se abordara solo la Gestidn de Incidencias y Gestién de Problemas.
1.2.5 Gestion de Incidencias de las Tl segun ITIL.

Definicion de ITIL de incidencia: “Cualquier evento que no forma parte de la operacién estandar
de un servicio y que causa, 0 puede causar, una interrupcién o una reduccion en la calidad del
mismo” (Addy, 2007, pp. 111-112).

La Gestion De Incidente

La gestion de incidente es el primer perfil, la cara pablica de la organizacion en tecnologia de la
informacion para los usuarios de la empresa es decir sus trabajadores. Es el primer puerto de
visita en tiempos de problema y por éste a menudo se asumen connotaciones negativas en las
mentes de sus usuarios y esos que se encargan de atenderlos. La naturaleza esporadica e
imprevisible del contacto del usuario final quiere decir que las relaciones efectivas y la confianza
son dificiles de labrar. A pesar de todo esto, es la funcibn de la gestion de incidente
(comunmente conocido como la asistencia técnica o escritorio de servicio) que son los héroes
poco reconocidos del espacio de la gerencia de servicio de tecnologia de la informacién. Pues es
su papel resolver o reparar los incidentes que detectaron los trabajadores tan rapido como sea
posible, a fin de que los mismos puedan seguir con su trabajo cualquiera que este fuera (Addy,
2007, pp. 111-112).
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Una definicion mas atil de gestion de incidente podria ser: “Tener personas y sistemas listos
cuando algo sale ma.” (Addy, 2007, pp. 111-112).

Las incidencias son el resultado de errores o problemas con el sistema de soporte de las Tl de
una empresa cualquiera, y su causa sera determinada en la mayoria de los casos aparente o
facilmente identificable, sin necesidad de tener que conseguir que no vuelva a repetir la misma
incidencia, o tener que realizar cambios de equipos (algunas veces se procedera sencillamente a

reiniciar un servidor por ejemplo) (Aguilar, Garcia, Navarro, & Samper, 2005)

Gestion de incidencias de las TI: Aunque el concepto de incidencia de las Tl se asocia
naturalmente con cualquier mal funcionamiento de los sistemas de hardware y software segun el

libro de Soporte del Servicio de ITIL, un incidente de las Tl es:

“Cualquier evento que no forma parte de la operacién estandar de un servicio y que causa, o

puede causar, una interrupcion o una reduccién de calidad del mismo” (Osiatis S.A., 2007)

Gestidn de Incidencias de las TI: “Disciplina responsable de la resolucion de incidentes en el
menor tiempo posible. Este proceso controla el entorno de Tl de acuerdo con los niveles de
servicio predeterminados, escalando los incidentes en el momento de su generacién” (Osiatis
S.A., 2007)

La Gestion de Incidentes no debe confundirse con la Gestion de Problemas, pues a diferencia
de esta Ultima, no se preocupa de encontrar y analizar las causas subyacentes a un determinado
incidente sino exclusivamente a restaurar el servicio. Sin embargo, es obvio, que existe una

fuerte interrelacion entre ambas (Osiatis S.A., 2007)
Los obijetivos principales de la Gestién de Incidentes son (Osiatis S.A., 2007):

¢ Detectar cualquiera alteracion en los servicios TI.
¢ Registrar y clasificar estas alteraciones.
e Asignar el personal encargado de restaurar el servicio seglin se define en el SLA

correspondiente.

Esta actividad requiere un estrecho contacto con los usuarios, por lo que la aplicacion debe jugar

un papel esencial en el mismo.
Los principales beneficios de una correcta Gestiéon de Incidentes incluyen (Osiatis S.A., 2007):

o Mejorar la productividad de los usuarios.
e Cumplimiento de los niveles de servicio acordados en el SLA.
e Mayor control de los procesos y monitorizacion del servicio.

¢ Optimizacién de los recursos disponibles.

11
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¢ Y principalmente: mejora la satisfaccién general de clientes y usuarios.
1.2.6 Gestion de Problemas de las Tl segun ITIL.

La definiciéon ITIL de un problema: Un Problema es una condicion a menudo identificada como
resultado de multiples incidentes con sintomas comunes. Los problemas también pueden ser
identificados a partir de un incidente significativo, para el cual la causa es desconocida y su
impacto es significativo (Addy, 2007, pp. 163-164).

Cuando algun tipo de incidente se convierte en recurrente 0 es un incidente aislado de
importancia significativa se le llama problema. La Gestion de Problemas se basa en el determinar

sus causas Yy encontrar posibles soluciones a los problemas (Addy, 2007, pp. 163-164).

La definicién anteriormente citada es excesivamente reactiva en su naturaleza. ITIL no considera
practico impedir problemas antes que ocurran y es en la etapa del disefio de servicio donde la
prevencién mas efectiva puede ser implementada. La gestion de problemas podria ser concebida
como el analisis anticipativo de situaciones actuales e histdricas, los descubrimientos de
determinacion de riesgo y el servicio disefian salidas retrospectivas que tienen como metas las
acciones que se inician para mejorar actuacion existente de sistema o eliminar los factores que

contribuyen a los fracasos de sistema o procesos (Addy, 2007, pp. 163-164).

Los procesos de la gestion de problemas estan primordialmente dirigidos a prevenir incidentes
para mejorar la fiabilidad de los servicios y la actuacién con el nivel requerido por el negocio. La
prevencion de incidentes recurrentes y la identificacion de errores conocidos no son faciles y este
nivel de complejidad y la dificultad a menudo lleva a las organizaciones a descuidar esta
disciplina particular de ITIL. En lugar de eso, la gestion de problemas es utilizada como un
mecanismo para atribuir culpa y hostigar a las personas cuando ocurren fallos catastréficos de
los servicios. Tal acercamiento tiene un efecto contraproducente y provoca que los empleados

encubran sus errores para impedir que los sancionen (Addy, 2007, pp. 163-164).

Mas concretamente cuando las causas de fondo de las incidencia(s) no se pueden detectar,
cuando un tipo de incidente se repite, o cuando una serie de incidencias estan relacionadas por
un problema de fondo, se debe proceder a abrir un proceso de resolucion de problemas (Aguilar
et al., 2005).

Gestion de problemas de las Tl basado en ITIL.

Cuando algun tipo de incidente se convierte en recurrente 0 es un incidente aislado de
importancia significativa se le llama problema. La Gestion de Problemas se basa en el determinar
sus causas Yy encontrar posibles soluciones a los problemas (Osiatis S.A., 2007)
Cabe diferenciar entre:
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Problema: causa subyacente, aun no identificada, de una serie de incidentes o un incidente
aislado de importancia significativa (Osiatis S.A., 2007)

Error conocido: Un problema se transforma en un error conocido cuando se han determinado sus
causas (Osiatis S.A., 2007)

El objetivo de la Gestiébn de Problemas no es otro que el de mejorar el funcionamiento de la
infraestructura Tl y para evaluar su eficacia es imprescindible realizar un continuo seguimiento de

los procesos relacionados y evaluar su rendimiento.

En particular una buena gestion de problemas debe traducirse en una (Osiatis S.A., 2007):
e Disminucion del numero de incidentes y una mas rapida resolucién de los mismos.

e Mayor eficacia en la resolucién de problemas.
1.3 LaEmpresade Telecomunicaciones de Cuba (ETECSA).

La Empresa de Telecomunicaciones de Cuba, S.A. (ETECSA), es una organizacion cubana de
capital mixto y tiene como objeto social prestar los servicios publicos de telecomunicaciones,
mediante la operacion, instalacion, explotacion, comercializacion y mantenimiento de redes

publicas de telecomunicaciones en todo el territorio de la republica de Cuba (ETECSA, 2009).

Esta empresa tiene una alta responsabilidad en el desarrollo socio-econémico del pais y en
especial, en la informatizacién de la sociedad, garantizando una efectiva conectividad mediante
la utilizacién de una tecnologia de avanzada y el compromiso con la calidad total, acorde a los
valores y principios de nuestra sociedad, que se ponen de manifiesto en su vision y mision
empresarial (ETECSA, 2009).

Es por esto que para brindar mejores servicios se hace necesario que sus trabajadores cuenten
la mayor parte del tiempo con tecnologias libre de errores y problemas; asi como una
disponibilidad de servicios como acceso a la red, correo etc. Contando para esto con una
aplicacion llamada Sistema de Activos Informéticos (SAl), que debe ser el lugar donde los
trabajadores pueden realizar reportes de interrupciones en el servicio o solicitudes de creacion

de cuentas de usuario entres otros servicios que oferta.
1.3.1 Dificultades en la Gestién de Incidencias y Problemas de las Tl en ETECSA

Actualmente en ETECSA las solicitudes de servicios y reporte de interrupciones son registradas
mediante un sistema Web o software basado en sitios Web, donde los usuarios realizan los
peticiones de servicios al departamento de tecnologia de la informacion, estas peticiones pueden
ser: solicitudes de cuentas de usuarios, cuentas de correo electronico, instalacion o configuracion
de aplicaciones en las estaciones de trabajo, mejoras de prestaciones de hardware del
equipamiento de los usuarios etc. También los clientes pueden realizar registro de interrupciones
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de servicios motivados por el mal funcionamiento del hardware o del software con que cuentan
para su trabajo diario, estos reportes una vez creados son enviados directamente al especialista
gue debe atenderlo, pero en ocasiones ocurre que los usuario no informan correctamente dichas
interrupciones o peticiones lo que provoca que la asignacion de los mismas a los técnicos que
deben realizar el soporte o provisién del servicio no reciban dicho reporte inmediatamente,
incurriendo en una demora en la atencion de las solicitudes de los usuarios y por ende una mala

calidad en los servicios prestados por el departamento.

Otro de las problemas es que muchas de las peticiones e interrupciones no son registradas en
una base de datos, debido a lo engorroso del proceso de reporte de problemas mediante el
sistema automatizado actualmente en explotacion, lo que trae como consecuencia que no sean
fiables las estadisticas de calidad y prestacion de los servicios de provision y soporte de TI,
tampoco es posible la conformacion de una base de datos de conocimientos que pueda servir de
ayuda a los usuarios para la soluciones de problemas sencillos que no necesiten de la

intervencion de los técnicos de soporte técnico.

Por otra parte no es posible realizar una atencién personalizada que necesitan los usuarios de
las tecnologias de la informacién, lo que implica que se realicen muchos reportes que pudieran
ser solucionados inmediatamente con dicha atenciébn y que actualmente distorsionan las

estadisticas de la gestion de servicios.

1.4 Andlisis comparativo de otras soluciones existentes con la propuesta.

En el mundo existen varios sistemas automatizados que trabajan con la gestion de servicios de
las Tl segun ITL, estos han implementado cada una de las funcionalidades referentes al soporte
y provision de servicios como la Gestion de Incidencias, la Gestiobn de Problemas entre otros.
Entre estos se puede mencionar el ManageEngine ServiceDesk Plus creado por AdventNet,
FrontRange ITSM, creado por FrontRange Solutions y entre otros. Todos ellos cumplen con las

buenas préacticas de ITIL, asi como con la ISO 20000.

Las soluciones que se ofrecen son efectivas, pero tienen como inconveniente que son de
licenciamiento comercial a altos precios, ademas Cuba aboga por la independencia tecnoldgica,
es decir, que si comprara estas fuera dependiente de las empresas desarrolladoras de estas
soluciones, pues no tendria acceso a los codigos fuentes, estaria dependiendo de las diferentes
versiones que se creen y a la hora de darle mantenimiento al software también, por lo que se ve
obligada a buscar soluciones alternativas para poder tener un eficaz Gestion de Incidencias y

Problemas de las TI.
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En la Direccién Territorial de Holguin de ETECSA se realizé un sistema para la Gestion de
Servicios llamado Sistema de Activos Informaticos (SAl), pero este no recopila toda la
informacion que se requiere en la Direccion Territorial de Sancti Spiritus para brindar una buena

atencion de las Incidencias y Problemas de las Tl que se presentan actualmente.

Segun esta investigacion en Cuba ha sido poco empleadas las mejores practicas de ITIL (que
facilitan la Gestiobn de Servicios de las TI), por lo que no se ha encontrado una aplicacién o
software que se utilice en las empresas del pais que cumpla con el estandar de facto ITIL.

Por lo que se decide desarrollar una aplicacion Web con la tecnologia Software Libre siguiendo
0 apoyandose en ITIL para la Gestion de Incidencias y Problemas de las Tl en ETECSA Sancti
Spiritus.

1.5 Fundamentacién de la metodologia utilizada.

Para tener calidad en el desarrollo de una herramienta de software es necesario seguir alguna

metodologia para garantizar la satisfaccién del cliente con el resultado final.
1.5.1 Lenguaje Unificado de Modelado (UML)

El Lenguaje Unificado de Modelado (Unified Modeling Language, UML) es un lenguaje estandar
para escribir planos de software, incluyendo aspectos conceptuales tales como procesos de
negocio y funciones del sistema, y aspectos concretos como expresiones de lenguajes de
programacion, esquemas de bases de datos y componentes reutilizables. Puede utilizarse para
visualizar, especificar, construir y documentar los artefactos de un sistema que involucra una

gran cantidad de software (Jacobson, Booch, & Rumbaugh, 2006a).

Es independiente del proceso, aunque para utilizarlo 6ptimamente se deberia usar en un proceso
gue fuese dirigido por los casos de uso, centrado en la arquitectura, iterativo e incremental tal

como el Proceso Unificado de Desarrollo (Jacobson et al, 2006a).

El lenguaje de modelado pretende unificar la experiencia pasada sobre técnicas de modelado e
incorporar las mejores practicas actuales en un acercamiento estdndar. UML incluye conceptos
semanticos, notacion, y principios generales. Tiene partes estéticas, dinamicas, de entorno y

organizativas (Jacobson et al, 2006a).

El vocabulario y las reglas de un lenguaje como UML indican como crear y leer modelos bien
formados, pero no dicen qué modelos se deben crear ni cuando se deberian crear. Esta es la
tarea del proceso de desarrollo de software. Un proceso bien definido guiara a sus usuarios al
decidir qué artefactos producir, qué actividades y qué personal se emplea para crearlos y
gestionarlos, y como usar esos artefactos para medir y controlar el proyecto de forma global

(Jacobson et al, 2006a).
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1.5.2 Proceso Unificado de Desarrollo (RUP).

El Proceso Unificado de Desarrollo o RUP (Rational Unified Process), es un proceso de
desarrollo de software que utilizando UML, constituye una metodologia estandar muy utilizada
para el andlisis, implementacion y documentacién de sistemas orientados a objetos. (Jacobson,
Booch, & Rumbaugh, 2006b)

RUP se caracteriza por ser iterativo e incremental, estar centrado en la arquitectura y guiado por
los casos de uso. Incluye artefactos (productos tangibles del proceso) y roles (papel que
desempefia una persona en un determinado momento, una persona puede desempefiar distintos
roles a lo largo del proceso). RUP divide el proceso de desarrollo en ciclos, teniendo un producto

final al concluir cada ciclo (Jacobson et al, 2006b).
1.5.3 Método para la estimacion de esfuerzo.

El SEI (del inglés, Software Engineering Institute) propone desde hace algunos afios un método
para la estimacion del esfuerzo llamado COCOMO IlI. Este método esta basado en ecuaciones
matematicas que permiten calcular el esfuerzo a partir de ciertas métricas de tamafio estimado,
como el Analisis de Puntos de Funcioén y las lineas de cédigo fuente (en inglés SLOC, Source
Line Of Code). Estas ecuaciones se encuentran ponderadas por ciertos factores de costo que
influyen en el esfuerzo requerido para el desarrollo del software. (Peralta, 2005).

La estimacion por COCOMO Il (con Puntos de Funcién sin ajustar como entrada), resulta muy
Gtil para estimar un proyecto en forma global. Utilizando la herramienta del SEI, se puede refinar
la estimacibn a medida que se va adquiriendo mas informacion sobre el proyecto. Esta
herramienta no esta calibrada para proyectos menores a 2000 lineas de cédigo, con lo cual no es

aplicable a proyectos muy pequefos. (Peralta, 2005).

El método de estimacion COCOMO Il est4d basado dos modelos: uno aplicable al comienzo de
los proyectos (Disefio preliminar, en inglés Early Design) y otro aplicable luego del
establecimiento de la arquitectura del sistema (Post arquitectura, en inglés Post Architecture).
(Peralta, 2005).

1.6 Tendencias y tecnologias actuales sobre las que se apoya la propuesta
1.6.1 El Software Libre

El Software Libre es un programa o secuencia de instrucciones usada por un dispositivo de
procesamiento digital de datos para llevar a cabo una tarea especifica o resolver un problema
determinado, sobre el cual su duefio renuncia a la posibilidad de obtener utilidades por las

licencias, patentes, o cualquier forma que adopte su derecho de propiedad sobre él (o0 sea, el
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Software Libre puede estar licenciado, o protegido por una patente autoral), por lo que puede
utilizarse o transferirse sin pago alguno al licenciante, o a su creador. Otra caracteristica es que
se encuentra disponible el cédigo fuente del software, por lo que puede modificarse el software
sin ningun limite, y sin pago a quien lo inventé o lanz6 al mercado. (Free Software Fundation,
2008).

En concreto, hace referencia a cuatro libertades tomado de (Free Software Fundation, 2008):

e Libertad para ejecutar el programa en cualquier sitio, con cualquier propésito y para

siempre.

o Libertad para estudiarlo y adaptarlo a nuestras necesidades. Esto exige el acceso al

cbdigo fuente.

e Libertad de redistribucion, de modo que se nos permita colaborar con vecinos y amigos.

e Libertad para mejorar el programa y publicar las mejoras. También exige el codigo fuente.
Existe una serie de paises en los cuales, sus administraciones publicas, han mostrado apoyo al
Software Libre debido a las libertades que ofrece, por lo que han migrado total o parcialmente
sus servidores y sistemas de escritorio. Como ejemplos de ello se tiene a Alemania, Argentina,
Brasil, Cuba, Chile, China, Ecuador, Espafia, Francia, México, Republica Dominicana y

Venezuela.

Hernandez Espinosa (2006) enuncia algunas ventajas que trae el uso del Software Libre en

ambitos diferentes:

e Politico: Representa la no utilizaciébn de productos informaticos que demanden la
autorizacion de sus propietarios para su explotacion. El software libre representa la
alternativa para los paises pobres, y es por concepcién, propiedad social. Es desarrollado
de forma colectiva y cooperativa, tanto en su creacién como en su desarrollo, mostrando
su caracter publico y sus objetivos de beneficiar a toda la comunidad.

e Econdmico: Su utilizacién no implica gastos adicionales por concepto de cambio de
plataforma de software, por cuanto es operable en el mismo soporte de hardware con que
cuenta el pais. La adquisicion de cualquiera de sus distributivas puede hacerse de forma
gratuita, descargandolas directamente de Internet o en algunos casos a muy bajos
precios, se garantiza su explotacion con un minimo de recursos.

e Tecnoldgico: Permite su adaptacion a los contextos de aplicacion, al contar con su cédigo
fuente, lo cual garantiza un mayor porciento de efectividad, ademas la correccién de sus

errores de programacion y obtencion de las actualizaciones y nuevas versiones

ETECSA no esta ajena a este cambio por lo que desde ya se ha propuesto que los nuevos

proyectos que se realicen se hagan utilizando Software Libre.
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1.6.2 Arquitectura Cliente\Servidor. Arquitectura de N capas

La arquitectura Cliente\Servidor es un modelo para desarrollar sistemas de informacién en el que
las transacciones se dividen en elementos independientes que tienen la facilidad de cooperar
entre ellos para intercambiar informacion, recursos o servicios. Esta arquitectura consiste
basicamente en un cliente que realiza peticiones a otro programa (el servidor) que le da
respuesta (Molina & Castro, 2009).

La arquitectura cliente/servidor genérica tiene dos tipos de nodos en la red: clientes y servidores.
Consecuentemente, se refieren a veces como arquitecturas de dos niveles o dos capas. Algunas

redes disponen de tres tipos de nodos (Hurtado Jara, 2008).

La arquitectura de N capas se enfoca en la distribucién de roles y responsabilidades de forma
jerarquica proveyendo una forma muy efectiva de separacién de responsabilidades. El rol indica
el modo y tipo de interaccién con otras capas, y la responsabilidad indica la funcionalidad que

esta siendo desarrollada (Pérez Sandoval, 2009).
Arquitectura de 3 Capas

Una buena arquitectura de software debe facilitar los requerimientos de mantenimiento,
reusabilidad, escalabilidad, y robustez del mismo. Al concertar la solucion de un problema como
una serie de capas, cada capa debe ocuparse de un subconjunto de responsabilidades
fuertemente acopladas y tener poca cohesién con las demas (Pelaez, 2009).

La primera capa se denomina capa de presentacion y normalmente consiste en una interfaz
gréfica de usuario de algun tipo. La capa intermedia, consiste en la aplicacion o légica del
negocio, y la tercera capa, la capa de datos, contiene los datos necesarios para la aplicacién
(bases de datos y otros). Esta separacion entre la légica de aplicacion de la interfaz de usuario
aflade una enorme flexibilidad al disefio de la aplicacion (Chappell & Kirk, 2006).

Dentro de la arquitectura de n Capas se encuentra el patrén Modelo-Vista-Controlador (MVC), el

cual es usado en este trabajo.

Fue disefiada para reducir el esfuerzo de programacion necesario en la implementacion de
sistemas multiples y sincronizados de los mismos datos. Sus caracteristicas principales son que
el Modelo, las Vistas y los Controladores se tratan como entidades separadas; esto hace que
cualquier cambio producido en el Modelo se refleje automéaticamente en cada una de las Vistas.
(Viktor, 2006).

Definicion de las partes
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El Modelo es el objeto que representa los datos del programa. Maneja los datos y controla todas
sus transformaciones. El Modelo no tiene conocimiento especifico de los Controladores o de las
Vistas, ni siquiera contiene referencias a ellos (Catalani, 2007)

La Vista es el objeto que maneja la presentacion visual de los datos representados por el
Modelo. Genera una representacion visual del Modelo y muestra los datos al usuario (Catalani,
2007)

El Controlador es el objeto que proporciona significado a las érdenes del usuario, actuando
sobre los datos representados por el Modelo. Sirve como un intermediario entre el Modelo, la
Vista (Catalani, 2007)

Se trata de realizar un disefio que desacople la vista del modelo, con la finalidad de mejorar la
reusabilidad. De esta forma las modificaciones en las vistas impactan en menor medida en la

I6gica de negocio o de datos.

La siguiente figura tomada de (Martinez, 2007) representa de forma sencilla el esquema o patrén
MVC:

I f Peticidn Manhipulacion
Evento de entracs Contraladar N R e atns - T

. >

Actuslzar A ctuizar

Everto de zalida Q/
— v

Vista

ALINGUe aparezea como un objeto,
e |3 capa de almacenamiento

=T

Figura 1. Esquema Modelo — Vista — Controlador.

Ventajas de este patron seguin (Martinez, 2007):
e Este modelo de arquitectura presenta varias ventajas:
e Hay una clara separacion entre los componentes de un programa; lo cual nos permite
implementarlos por separado.
o Debido a que cada parte es independiente de la otra los cambios o actualizaciones
pueden ser realizados sin afectar la aplicacion como un todo.
e La conexion entre el Modelo y sus Vistas es dinamica; se produce en tiempo de

ejecucion, no en tiempo de compilacion.
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1.6.3 Aplicacion Web. Tecnologias utilizadas para su desarrollo.

El concepto de aplicacibn Web puede tener diferentes significados para cada desarrollador.
Como consenso general se considera que una aplicacion Web sera un sistema Web donde la
entrada del usuario (entrada de datos y navegacion) afecta el estado del negocio. Esta definicion
intenta establecer que una aplicaciéon Web es un sistema de software con estado de negocio, y
por tanto puede elaborarse utilizando la metodologia de trabajo que propone RUP, y utilizando el
UML para los modelos (William, 2007).

Para UML una Aplicacion Web es un software disefiado para automatizar procesos cuyo

resultado se entrega a través de Internet o una Intranet.

Las diferencias entre una aplicacion Web y un sitio Web (aunque este sea dindmico), radican en
su utilizacion. Las aplicaciones Web implementan “légica de negocios” y su uso cambia el estado
del negocio. Esto es importante porque define el enfoque del esfuerzo a la hora de modelarlas
(William, 2007).

Lenguajes de programacion Web

Actualmente existen diferentes lenguajes de programacién para desarrollar en la web, estos han
ido surgiendo debido a las tendencias y necesidades de las plataformas. Algunos de estos son
JSP (Java Server Page), Python, Perl, Ruby, HTML (HyperText Markup Language), JavaScript,
PHP (Personal Home Page), ASP (Active Server Page), ASP.Net (Active Server Page.Net). A
continuacion se dard una introduccién a algunos de los mencionados anteriormente (Pérez
Valdés D. , 2007)

HTML

Desde el surgimiento de internet se han publicado sitios web gracias al lenguaje HTML. Es un
lenguaje estatico para el desarrollo de sitios web (acronimo en inglés de HyperText Markup
Language, en espafiol Lenguaje de Marcas de Hipertexto). Desarrollado por el World Wide Web
Consortium (W3C). Este lenguaje se caracteriza por ser un lenguaje de facil aprendizaje,
estatico, lo admiten todos los exploradores, pero la interpretacion de cada navegador puede ser
diferente (Webmaster, 2009).

Java Script

Este es un lenguaje interpretado, no requiere compilacion. Fue creado por Brendan Eich en la
empresa Netscape Communications. Utilizado principalmente en paginas web. Es similar a Java,
aunque no es un lenguaje orientado a objetos, el mismo no dispone de herencias. La mayoria de
los navegadores en sus Ultimas versiones interpretan codigo Java Script. El codigo JavaScript

puede ser integrado dentro de las paginas web. Los script tienen capacidades limitadas, por
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razones de seguridad, el cddigo visible por cualquier usuario y el cédigo deben descargarse

completamente (Alvarez, 2001).
Lenguaje PHP

Es un lenguaje de programacion utilizado para la creacién de sitio web. PHP es un acrénimo que
significa “PHP HyperText Pre-processor”, (inicialmente se llamé Personal Home Page). PHP es
un lenguaje de script interpretado en el lado del servidor utilizado para la generaciéon de paginas
web dindmicas, embebidas en paginas HTML y ejecutadas en el servidor. Surgié en 1995,
desarrollado por PHP Group. PHP no necesita ser compilado para ejecutarse. La mayor parte de
su sintaxis ha sido tomada de C, Java y Perl con algunas caracteristicas especificas (Heredia,
2005).

Lenguaje ASP

Es una tecnologia del lado de servidor desarrollada por Microsoft para el desarrollo de sitio web
dindmicos. ASP significa en inglés (Active Server Pages), es de Tecnhologia propietaria. Para las
web desarrolladas bajo este lenguaje es necesario tener instalado Internet Information Server
(II1S). Entre sus ventajas estan que usa Visual Basic Script, siendo facil para los usuarios,
comunicaciéon Optima con SQL Server, soporta el lenguaje JScript (JavaScript de Microsoft)
(Pérez Valdés D. , 2007).

Para la realizacién de la aplicacién Web se decidi6 utilizar como lenguaje de programacion para

la l6gica del negocio PHP vy para la interfaz de usuario JavaScript debido a sus ventajas.
Pérez Valdés (2007) enumera las siguientes ventajas que tiene el uso de PHP:

e Se caracteriza por ser un lenguaje muy rapido.

e Soporta en cierta medida la orientacién a objeto. Clases y herencia.

e Es un lenguaje multiplataforma: Linux, Windows, entre otros.

e Tiene capacidad de conexion con la mayoria de los manejadores de base de datos:
MySQL, PostgreSQL, Oracle, MS SQL Server, entre otras.

e Capacidad de expandir su potencial utilizando modulos.
o Eslibre, por lo que se presenta como una alternativa de facil acceso para todos.
e Incluye gran cantidad de funciones.

e No requiere definicion de tipos de variables ni manejo detallado del bajo nivel.
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Pérez Valdés (2007) enuncia las siguientes ventajas que tiene el uso de JavaScript:

e Tiene muchas posibilidades, permite la programacién de pequefios scripts, pero también
de programas mas grandes, orientados a objetos, con funciones, estructuras de datos
complejas.

e Esunlenguaje interpretado (que no es compilado) por el cliente.

e Las referencias a objetos se comprueban en tiempo de ejecucion.

e Permite crear paginas mas dindmicas, haciéndolas més atractivas para el usuario.
1.6.4 Framework

El concepto framework se emplea en muchos ambitos del desarrollo de sistemas software, no
s6lo en el ambito de aplicaciones Web. En general, con el término framework, se esta refiriendo
a una estructura software compuesta de componentes personalizables e intercambiables para el
desarrollo de una aplicacion. En otras palabras, un framework se puede considerar como una
aplicacion genérica incompleta y configurable a la que podemos afadirle las Gltimas piezas para

construir una aplicacién concreta (Gutiérrez, 2006)

Algunas de las caracteristicas presentes en casi todos son: abstraccion de URL y sesiones (no
es necesario manipular directamente las URLSs ni las sesiones, el framework se encarga de esto);
acceso datos (incluyen las herramientas e interfaces necesarias para integrarse con
herramientas de acceso a datos, en bases de datos, etc.); controladores (la mayoria de los
frameworks que existen implementa una serie de controladores para gestionar eventos).
(Gutiérrez, 2006)

Actualmente existen en el mundo una gran variedad de frameworks para PHP y JavaScript.
Algunos de estos son Akelos Framework, PHP Framework, Biscuit, Cake, Codelgniter, PhpMVC,
Prado, Seagull, Zend Framework, Symfony, etc.

Codelgniter

Es un buen framework, utilizado por una gran comunidad de usuarios. Construido para
codificadores PHP que necesitan una herramienta de desarrollo facil para crear aplicaciones web
simples y elegantes. Es un gran framework para PHP creado para ofrecer un alto rendimiento,

ademds este framework es bastante ligero y muy sencillo de configurar (Duefas, 2008).

Es un producto de cddigo libre y contiene una serie de librerias que sirven para el desarrollo de
aplicaciones web y ademas propone una manera de desarrollarlas que debemos seguir para

obtener provecho de la aplicacién. Esto, marca una manera especifica de codificar las paginas
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web vy clasificar sus diferentes scripts, que sirve para que el codigo esté organizado y sea mas

facil de crear y mantener (Alvarez, 2009).
CakePHP

CakePHP es un Framework similar a Codelgniter de desarrollo rapido. Es una estructura de
librerias y clases para programar aplicaciones web. Brinda la posibilidad de interactuar con las
base de datos, usando Active Record. Incorpora el patron MVC, compatible con PHP4 y PHP5,
URLs amigables, Soporta AJAX, incluye caching, validacion (Pérez Valdés D. , 2007).

En este trabajo se decide utilizar Codelgniter por presentar varias ventajas con respecto a los
demas frameworks para PHP entre las que se encuentran (Duefias, 2008):

e Versatilidad quizas la caracteristica principal de Codelgniter, en comparacién con otros
frameworks PHP. Es capaz de trabajar la mayoria de los entornos o servidores, incluso
en sistemas de alojamiento compartido.

e Compatibilidad con PHP 4y PHP 5, incorpora el modelo MVC.

e Soporte para multiples bases de datos, plantillas, validaciones, no requiere instalacion,
podemos encontrar librerias con un gran nimero de clases.

¢ Es menos rigido que otros frameworks. Define una manera de trabajar especifica, aunque

es eleccion del programador usarla o no.
1.6.5 Servidores Web

Un servidor Web es un programa que implementa el protocolo HTTP (HyperText Transfer
Protocol). Este protocolo esta disefiado para transferir lo que se llama hipertextos, paginas Web
0 paginas HTML, textos complejos con enlaces, figuras, formularios, botones y objetos
incrustados como animaciones o reproductores de sonidos. Entre los servidores mas utilizados

en Internet se encuentran Apache e Internet Information Services (1IS) (Cuenca, 2006).

Entre los servidores Web mas utilizados se encuentran Microsoft Internet Information Server,
Microsoft Personal Web Server, Apache HTTP Server, Netscape Enterprise Server y Sun ONE
Web Server.

Servidor Apache

El servidor Apache es un servidor HTTP de cddigo abierto para plataformas Unix (BSD,
GNU/Linux, etcétera), Windows y otras. Apache presenta entre otras caracteristicas mensajes de
error altamente configurables, bases de datos de autenticacién y negociado de contenido, pero
fue criticado por la falta de una interfaz grafica que ayude en su configuracion (Una introduccién
a Apache, 2006).
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Ventajas de su uso son (Una introduccion a Apache,2006):

e Corre en una multitud de Sistemas Operativos, lo que lo hace practicamente universal.

e Apache es una tecnologia gratuita de codigo fuente libre.

e Apache trabaja con gran cantidad de Perl, PHP y otros lenguajes de script.

e Corre en una multitud de Sistemas Operativos, lo que lo hace practicamente universal.

e Es una tecnologia gratuita de codigo fuente abierta.

e Es un servidor altamente configurable de disefio modular.

e Trabaja con gran cantidad de lenguajes como Perl, PHP, Java y paginas jsp.

e Permite personalizar la respuesta ante los posibles errores que se puedan dar en el

servidor.
Servidor Internet Information Services (IIS).

IIS es una serie de servicios para los ordenadores que funcionan con Windows. Originalmente
solo era parte del Windows. Luego fue distribuido en otros sistemas operativos de Microsoft
destinados a ofrecer servicios, como Windows 2000 o Windows Server 2003. Windows XP
Profesional incluye una version limitada de IIS. Los servicios que ofrece son: FTP, SMTP, NNTP
y HTTP/HTTPS. La principal diferencia que muestra con respecto al anterior es que IIS esta

concebido sélo para entornos Windows y Apache no.

Para el desarrollo de la aplicacion Web se seleccion6 como servidor web que la mejor opcién era
el Apache; por mostrar un excelente comportamiento y estabilidad. Este servidor es el méas
utilizado en el mundo segun estudios realizados para la revista digital de noticias Netcraft
(Mutton, 2010) demuestran que Apache es el servidor web més utilizado en el mundo desde
1996 hasta enero del 2010, mas de 100 millones de sitios son creados utilizando Apache. Corre
en una multitud de Sistemas Operativos, o que lo hace practicamente universal. Permite

personalizar la respuesta ante los posibles errores que se puedan dar en el servidor.
1.6.6 Sistemas gestores de Bases de Datos

Los sistemas de gestion de base de datos (SGBD); (en inglés: Database management system,
abreviado DBMS) son un tipo de software muy especifico, dedicado a servir de interfaz entre la
base de datos, el usuario y las aplicaciones que la utilizan. Se compone de un lenguaje de
definicion de datos, de un lenguaje de manipulacion de datos y de un lenguaje de consulta. Su
proposito general es el de manejar de manera clara, sencilla y ordenada un conjunto de datos
gue posteriormente se convertiran en informacion relevante, para un buen manejo de datos
(Sandoval Mendez, 2009).
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El objetivo fundamental de un SGBD consiste en suministrar al usuario las herramientas que le
permitan manipular, en términos abstractos, los datos, o sea, de forma que no le sea necesario
conocer el modo de almacenamiento de los datos en la computadora, ni el método de acceso
empleado (Mato Garcia, 2006)

En el mundo existen varios tipos de SGBD clasificados en licenciamiento comercial como Oracle,
SQL SERVER, etc. y los de licenciamiento libre entre los que se encuentra MYSQL, PostgreSQL,
FireBird, SQLite, etc.

MySQL

MySQL es un gestor de base de datos sencillo de usar y increiblemente radpido. También es uno

de los motores de base de datos mas usados en Internet (Riveros, 2008)
Las caracteristicas principales de MySQL son (Johnson, 2007a):

e Esun gestor de base de datos. Una base de datos es un conjunto de datos y un gestor
de base de datos es una aplicacion capaz de manejar este conjunto de datos de manera
eficiente y comoda.

¢ Esuna base de datos relacional. Una base de datos relacional es un conjunto de datos
que estan almacenados en tablas entre las cuales se establecen unas relaciones para
manejar los datos de una forma eficiente y segura.

¢ Es una base de datos muy rapida, segura y facil de usar. Por eso es una de las bases de
datos mas usadas en Internet.

PostgreSQL

PostgreSQL es un Sistema de Gestion de Bases de Datos Objeto-Relacionales (ORDBMS) que
ha sido desarrollado de varias formas desde 1977. Comenzé como un proyecto denominado
Ingres en la Universidad Berkeley de California (Riveros, 2008)

PostgreSQL es uno de los gestores de bases de datos de cédigo abierto mas avanzado hoy en
dia; soporta casi toda la sintaxis SQL y ofrece muchas caracteristicas modernas (Group,
T.P.G.D., 2009):

e Consultas complejas.
e Integridad transaccional.

e Control de concurrencia multi-versién (MVCC, Multi Version Concurrence Control).

Ademas, PostgreSQL puede ser ampliado por el usuario de muchas formas a diferencia de
MySQL y otros gestores de licenciamiento libre, por ejemplo, mediante la adicién de nuevos
(Johnson, 2007b):
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e Tipos de datos.

e Funciones.

e Operadores.

e Cuenta también con un amplio conjunto de enlaces con lenguajes de programacion

(incluyendo C, C++, Java, Perl, Tcly Python).

Para el desarrollo de este trabajo se decide utilizar como SGBD el PostgreSQL que es un
servidor de base de datos relacional orientada a objetos de Software Libre, se pueden desarrollar
funciones en varios lenguajes. El lenguaje PL/pgSQL es uno de los mas utilizados ya que en él
es posible realizar célculos, manejo de cadenas y consultas dentro del servidor de la base de

datos. Ademas cuenta con las siguientes ventajas (Riveros, 2008):

¢ Instalacién ilimitada: Lo que permite que sea instalado en todos los servidores que se
desee, sin tener problemas con la licencia.

e Estabilidad y confiabilidad legendarias: Puesto que nunca ha presentado caidas en varios
afos de operacion de alta actividad, es decir que funciona correctamente.

e Extensible: El cédigo fuente esta disponible para todos sin costo.

o Multiplataforma: Puede ser utilizado en cualquier plataforma.

¢ Disefiado para ambientes de alto volumen: Usa una estrategia de almacenamiento de
filas llamada MVCC para conseguir una mejor respuesta en ambientes de grandes
volumenes.

e Herramientas graficas de disefio y administracion de bases de datos: Existen varias
herramientas graficas de alta calidad para administrar las bases de datos y para hacer

disefio de bases de datos
1.6.7 Herramientas de desarrollo
Zend Studio

Se trata de un programa orientada a desarrollar aplicaciones web utilizando PHP. El programa,
sirve de editor de texto para paginas PHP, también proporciona una serie de ayudas que pasan
desde la creacion y gestién de proyectos hasta la depuracién de cddigo, aunque para estos
habra que disponer de la parte del servidor. El programa esta escrito en Java por lo que se pude

usar en Windows, Linux y MacOS (Alvarez, 2005).
Rational Rose

Esta herramienta CASE (Computer Assisted Software Engineering, en espafiol Ingenieria de
Software Asistida por Computadoras) integra todos los elementos que propone la metodologia
UML para cubrir el ciclo de vida de un proyecto. Propone la utilizaciéon de cuatro tipos de modelos
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para realizar un disefio del sistema, utilizando una vista estatica y otra dinamica de los modelos
del sistema. Permite crear y refinar estas vistas creando de esta forma un modelo completo que
representa el dominio del problema y el sistema de software. Proporciona también mecanismos

para realizar la denominada Ingenieria Inversa (Rodriguez Febles, 2005).
1.7 Conclusiones

El estudio que se realizd sobre de los procesos de la Gestion de Servicios de las Tl segun ITL
profundizando en aquellos que abarcan la Gestion Incidencias y Problemas segun ITIL
demostraron la necesidad de desarrollar una aplicacibn Web para contribuir a la Gestién de

Incidencias y Problemas de las Tl basada en ITIL.

Se consider6 a RUP la metodologia mas apropiada para el desarrollo del proyecto y a UML como
lenguaje de modelado. Ademas la aplicacion estard basada en el patron de disefio Modelo-Vista-
Controlador, que permitira el rehiiso y mantenimiento del cadigo.

Se seleccionaron los lenguajes PHP y Java Script, PostgreSQL como servidor de Base de Datos,
y Apache como servidor web para el desarrollo de la aplicacion asi como las herramientas a

utilizar.
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Capitulo 2: Descripcion de la aplicacion Web para la
Gestion de Incidencias y Problemas de |las

Tecnologias de la Informacion basada en ITIL.

2.1 Introduccidn

En este capitulo se analiza y se describe el modelo de negocio presentandose las reglas del
negocio y se identifican los actores y trabajadores del mismo, ademas de sus casos de uso, el

diagrama de casos de uso del negocio, de actividades y del modelo de objetos.

También se analiza el modelo de sistema del objeto de automatizacién identificando los
requerimientos funcionales y no funcionales, se definen a los actores del sistema y a los
servicios o funcionalidades que a su disposicién se colocan (los casos de uso del sistema). Esto

se logra a través del uso de los artefactos que propone la metodologia RUP y el lenguaje UML
2.2 Descripcion del modelo del negocio

Los procesos de negocio son el conjunto total de actividades necesarias para producir un
resultado de valor percibido y medible para un cliente individual de un negocio (Jacobson et al.,
2006Db).

El modelado del negocio es una técnica que permite comprender los procesos de negocio de la

organizacion y se desarrolla en dos pasos:

1. Confeccion de un modelo de casos de uso del negocio que identifique los actores y
casos de uso del negocio que utilicen los actores.
2. Desarrollo de un modelo de objetos del negocio compuesto por trabajadores y entidades

del negocio que juntos realizan los casos de uso del negocio.
2.2.1 Descripcion del proceso de negocio.

El primer paso del modelado del negocio consiste en capturar y definir los procesos de negocio,
lo cual constituye la base fundamental para el posterior modelado. Cuando se hable de
procesos de negocio se puede decir que son un grupo de tareas relacionadas l6gicamente que
se llevan a cabo en una determinada secuencia y forma, y que emplean los recursos de la

organizacion para dar resultados que apoyen sus objetivos (Jacobson et al., 2006b).
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A partir de este concepto fueron identificados los siguientes procesos del negocio:

1. Reportar Incidencia.
2. Mostar Estado de Incidencias

Reportar Incidencia:

En ETECSA Sancti Spiritus, actualmente los clientes internos realizan las solicitudes de
servicios y reporte de interrupciones mediante un sistema Web o software basado en sitios
Web, estas peticiones pueden ser: solicitudes de cuentas de usuarios, solicitudes de cuentas de
correo electronico, solicitudes de instalacion o configuracion de aplicaciones en las estaciones
de trabajo, solicitudes de mejoras de prestaciones de hardware del equipamiento de los
usuarios etc. También los clientes pueden realizar reportes de interrupciones de servicios por
motivados por el mal funcionamiento del hardware o del software con que cuentan para su

trabajo diario.

Para efectuar esto el cliente interno entra al sistema, a la parte del software donde se puede
crear nuevas incidencias, mostrandose varios tipos de interrupciones que se producen, €l llena
los datos necesarios que describen la incidencia. El sistema verifica datos introducidos y envia
reporte de incidencias al especialista. Luego el sistema envia confirmacion al cliente sobre la

elaboracion del reporte

Cuando los especialistas del departamento de tecnologia y software reciben el reporte,
primeramente revisan la informacién para corregir errores que el cliente interno introdujo, una

vez subsanados se dispone a dar solucion al mismo.

Mostar Estado de Incidencias:

El cliente interno desea conocer en qué estado se encuentran las incidencias que report6, para
esto entra al sistema actualmente en explotacion que le muestra opciénde , el cliente interno, él
selecciona la opcién y luego debe decidir si desea conocer el estado de una incidencia en
especifico o se conforma con los datos generales mostrados, en caso de seleccionar una

incidencia el sistema genera un informe con el estado de la incidencia, entre otros datos.
2.2.2 Reglas del negocio a considerar

Las reglas de negocio describen politicas que deben cumplirse o condiciones que deben

satisfacerse, por lo que regulan algin aspecto del negocio (Jacobson et al., 2006b).

Partiendo de lo planteado anteriormente fueron identificadas las siguientes reglas:
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1. Tener acceso a la red.
2. Las incidencias que se reporten deben tener titulo.
3. Las incidencias debe ser clasificadas en interrupciones o solicitudes de servicio.

2.3 Modelo de casos de uso del negocio

La modelacion del negocio se lleva a cabo a través del Modelo de Casos de Uso del Negocio
(CUN) que describe los procesos de una empresa en términos de casos de uso y actores del
negocio en correspondencia con los procesos del negocio y los clientes, respectivamente. El
modelo de casos de uso presenta un sistema desde la perspectiva de su uso y esquematiza

cémo proporciona valor a sus usuarios (Jacobson et al., 2006b).
2.3.1 Actores del negocio

Un actor del negocio es cualquier individuo, grupo, entidad, organizacion, maquina o sistema de
informacion externos; con los que el negocio interactia pero que no son parte de él y se

benefician del negocio (Jacobson et al., 2006b).

Los actores del negocio se listan a continuacion:

Tabla 1. Actores del negocio

Actor del negocio Justificacion

cliente interno Es un trabajador con acceso al software en explotacion,
beneficiandose a través de este para poder reportar incidencia
producidas y solicitar informacién de estas.

2.3.2 Trabajadores del negocio

Un trabajador del negocio es una abstraccién de una persona (0 grupo de personas), una
maquina 0 un sistema automatizado; que actla en el negocio realizando una o varias
actividades, interactuando con otros trabajadores del negocio y manipulando entidades del

negocio. Representa un rol (Jacobson et al., 2006b).

Los trabajadores del negocio se listan a continuacion.

Tabla 2. Trabajadores del negocio

Trabajador del negocio Justificacion

Sistema Es el que registra las incidencias producidas, también genera
reportes que son utilizados por los clientes internos.
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Especialista

Es un trabajador, con un perfil mas amplio que recibe, atiende los
reportes de incidencias, y actualiza el estado de las incidencias
resueltas.

2.3.3 Diagrama de casos de uso del negocio

Los diagramas de casos de uso sirven para especificar las funcionalidades y el comportamiento

de un sistema mediante su interaccion con los usuarios y/o otros sistemas. O lo que es igual, un

diagrama que muestra la relacion entre los actores y los casos de uso en un sistema (Jacobson

et al., 2006b).

Un diagrama de casos de uso del negocio representa graficamente la interaccion de los

procesos del negocio y los actores y/o trabajadores del negocio. Permitiendo mostrar los limites

y el entorno de la organizacién bajo estudio (Jacobson et al., 2006b).

A continuacién se muestra el diagrama de casos de uso del negocio:

N

cliente interno

Reportar Incidencia

(from Casos de uso del negocio)

\

(from Actores del negocio)

Mostrar Estado de Incidencia

(from Casos de uso del negocio)

Figura 2. Diagrama de casos de uso del negocio.

2.3.4 Descripcion de los casos de uso del negocio

Luego de identificar los procesos del negocio y realizar el diagrama de caso de usos del

negocio, se hace necesario describirlos en detalle. A continuacion tiene lugar dicha descripcion

representadas en forma de tablas:

Tabla 3. Descripcion del caso de uso del negocio Reportar Incidencia

Caso de uso del negocio

Reportar Incidencia

Actores

cliente interno
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Propdsito Reportar y registrar incidencias producidas que
impiden un correcto funcionamiento en los servicio de
TI.

Resumen

Se inicia el caso de uso, cuando el cliente interno entra al sistema porque no puede utilizar
algun tipo de servicio de Tl produciéndose una interrupcién. Este entra al sistema que muestra
diferentes tipos de interrupciones que se pueden producir, de los cuales el cliente interno
selecciona alguno y comienza a llenar los datos necesarios que describen a la interrupcion, con
los mismos el sistema genera reporte de incidencia el cuél es enviado al especialista para
trabajar con él, se envia ademas confirmacion al cliente interno. Fin del caso de uso.

Flujo de trabajo

Accién del actor Respuesta del negocio

1.El cliente interno desea reportar una
incidencia producida

2. El sistema muestra opciones de reporte con varios
tipos de interrupciones que se pueden producir

3. Selecciona opcién y comienza a
llenar datos necesarios que describen
la interrupcion.

4. Verifica datos introducidos.

5. Registra los mismos.

6. Confecciona Reporte de Incidencias.
7. El sistema envia reporte a especialista

8. El especialista lo recibe y revisa para solucionar el
problema ocurrido.

9. El sistema envia confirmacién al cliente sobre la
elaboracion del reporte.

10. Recibe confirmacién

Fin del caso de uso

Prioridad alta

Tabla 4. Descripcion del caso de uso del negocio Mostar Estado de Incidencias.

Caso de uso del negocio Mostar Estado de Incidencias
Actores cliente interno
Propdsito Mostar el estado en que se encuentran las incidencias

0 una en especifico, (estado significa si ha sido
resuelta o no entre otras informaciones)

Resumen

Se inicia el caso de uso, cuando el cliente interno entra al sistema para ver el estado en que se
encuentran las incidencias reportadas por él. El sistema que muestra diferentes tipos opciones,
de los cuales el cliente interno selecciona la opcion que permite ver el estado de las incidencias.
El sistema muestra todas las incidencias producidas y estado en que se encuentran, ademas
ofrece opcion de seleccionar alguna con el fin de detallar més esa incidencia, el cliente
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selecciona alguna y el sistema genera el Reporte de Estado de Incidencia que se recibio por el
cliente interno. Fin del caso de uso.

Flujo de trabajo

Accidn del actor Respuesta del negocio

1. El Cliente interno entra al sistema
solicitando estados de las incidencias
producidas.

2. El sistema verifica y muestra opciones

3. Selecciona opcibn que muestra
estados de las incidencias

4. El sistema muestra estado de las incidencias
producidas de forma general.

5. El sistema también ofrece opcién de seleccionar
alguna en especifico.

a) selecciona incidencia
b) no selecciona nada

6. Recibe informacion general de las
incidencias reportadas.

Finaliza el caso de uso.

Curso alterno a)

7. Selecciona incidencia.

8. El sistema ofrece mas datos generandose Reporte
de Estado de Incidencias

8. Accede al reporte

Fin del caso de uso

Prioridad media

2.3.5 Diagrama de actividades del negocio

Un diagrama de actividades es un diagrama que muestra el flujo de una actividad a otra; los
diagramas de actividad tratan la vista dinamica de un sistema. Un caso especial de diagrama de
estados o de actividad en el cual todos o casi todos los estados son estados de accién y en el
cual todas o casi todas las transiciones son disparadas por la terminacion de las acciones en

los estados origen (Jacobson et al., 2006b).
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Los correspondientes diagramas de actividad de los casos de uso del negocio se muestran en

los Anexos I1.1y I1.2.

2.3.6 Diagrama del modelo de objetos

Un diagrama de objetos muestra un conjunto de objetos y sus relaciones en un momento

determinado; los diagramas de objetos muestran el disefio o los procesos de un sistema desde

el punto de vista estatico (Jacobson et al., 2006b).

Un modelo de objetos del negocio es un modelo interno del negocio. Describe como cada caso

de uso de negocio es llevado a cabo por un conjunto de trabajadores que utilizan un conjunto

de entidades del negocio y de unidades de trabajo (Jacobson et al., 2006b). Ver Anexo 1.3

2.4 Requisitos Funcionales

R1.Iniciar sesion.

1.1.

Entrar al sistema.

R2.Reportar Incidencias.

2.1
2.2.

2.3.

2.4,
2.5.

Captar los datos de nuevas solicitudes de servicios reportadas por los usuarios

Captar los datos de nuevas incidencias reportadas por clientes y/o usuarios que causen
una interrupcion o deterioro de la calidad del servicio.

Mostrar a los clientes y/o usuarios las preguntas mas frecuentes y solucion de
incidentes referidos a alguno similar.

Mostrar estado de sus incidencias y sus soluciones.

Buscar incidencias del usuario por titulo.

R3.Gestionar Incidencias.

3.1.
3.2.
3.3.

3.4.
3.5.

Clasificar incidencias en interrupciones o solicitudes de servicios.

Solucionar en caso de conocer la respuesta.

Realizar la asignacion de incidencias a un determinado especialista segin determinen
los técnicos de mesa de ayuda para su solucion.

Registrar en una base de datos de conocimiento la solucion de los incidentes.

Buscar incidencias sin técnico asignado por titulo.

R4.Gestionar Problemas.

4.1.

Permitir la asignacion para la gestion de problemas, de incidentes que han sido

recurrentes y con un fuerte impacto en la infraestructura.
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4.2. Registrar en una base de datos de conocimiento la solucion de los problemas y asi
solucionar incidente.

4.3. Asignar técnico que se encargue del problema en caso de no poder resolverlo.

4.4, Realizar peticiones de cambio a partir de errores conocidos.

4.5. Buscar problemas asignados a técnicos por titulo.

R5.Gestionar Solicitud.
5.1. Responder solicitud.
5.2. Modificar interrupcién.
5.3. Permitir la asignacion de solicitudes a un determinado técnico de soporte para su
solucion.

5.4. Buscar solicitudes asignadas a técnicos por titulo.

R6.Gestionar Interrupcion.
6.1. Consultar soluciones existentes para asignarsela a la interrupcion.
6.2. Solucionar interrupcion.
6.3. Modificar interrupcion.
6.4. Permitir la asignacion de interrupciones a un determinado técnico de soporte para su
solucién.
6.5. Registrar en una base de datos de conocimiento la solucion de las interrupciones.

6.6. Buscar interrupciones asignadas a técnicos por titulo.

R7.Enviar correo.

7.1. Realizar el seguimiento de incidentes y problemas mediante correo electrénico.

R8.Gestionar usuario
8.1. Dar alta de usuario
8.2. Dar baja de usuario.
8.3. Modificar usuario.
8.4. Crear perfiles de usuarios para los técnicos, usuarios y administradores del sistema.

8.5. Buscar usuarios por el nombre.

R9.Gestionar categorias
9.1. Crear categorias de incidentes, problemas y soluciones.
9.2. Modificar categorias de incidentes, problemas y soluciones.
9.3. Eliminar categorias de incidentes, problemas y soluciones.

9.4. Buscar categorias por el nombre.
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10.1.Crear subcategorias de incidentes, problemas y soluciones.

10.2.Modificar subcategorias de incidentes, problemas y soluciones.

10.3.Eliminar subcategorias de incidentes, problemas y soluciones.
10.4.Buscar subcategorias por el nombre.

R11. Gestionar departamentos
11.1.Crear departamentos.
11.2.Modificar departamentos.
11.3.Eliminar departamentos.

11.4.Buscar departamentos por el nombre.

R12. Gestionar edificacion
12.1.Crear edificaciones.
12.2.Modificar edificaciones.
12.3.Eliminar edificaciones.

12.4.Buscar edificaciones por el nombre.

R13. Configurar servidor de correo

13.1.Configura los datos del servidor de correo.

R14. Gestionar datos personales

14.1.Modificar datos de los trabajadores.

R15. Cambiar contrasena

15.1.Cambiar contrasefia de acceso al sistema.

R16. Restaurar contrasefia de usuario

16.1.Cambiar la contrasefia de usuario por la contrasefia por defecto.

R17. Mostrar incidencias por departamentos
17.1.Mostrar incidencias por departamentos.
17.2.Imprimir

17.3.Buscar incidencias del departamento por titulo.

R18. Mostrar problemas por departamentos
18.1.Mostrar problemas por departamentos.
18.2.Imprimir

18.3.Buscar problemas del departamento por titulo.

capitulo 11 I NG
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R19. Mostrar incidencias cerradas
19.1.Mostrar incidencias cerradas.
19.2.Imprimir
19.3.Buscar incidencias cerradas por titulo.

R20. Mostrar problemas cerrados
20.1.Mostrar problemas cerrados.
20.2.Imprimir
20.3.Buscar problemas cerrados por titulo.

R21. Mostrar propuestas de cambio
21.1.Mostrar propuestas de cambio.
21.2.Imprimir
21.3.Buscar propuestas de cambio por titulo.

R22. Mostrar incidencias por técnico soporte
22.1.Mostrar incidencias por técnico soporte.
22.2.Imprimir
22.3.Buscar incidencias agrupadas por técnico por el titulo.

R23. Mostrar problemas por téchico soporte
23.1.Mostrar problemas por técnico soporte.
23.2.Imprimir
23.3.Buscar problemas agrupados por técnico por el titulo.

R24. Mostrar cantidad incidencias por problema
24.1.Mostrar cantidad incidencias por problema.

24.2. Imprimir.
24.3.Buscar problemas por el titulo.

R25. Mostrar tiempo medio de resolucion de problemas
25.1.Mostrar tiempo medio de resolucién de problemas.
25.2.Imprimir.
25.3.Buscar problemas agrupados por categorias por el titulo.

R26. Mostrar porciento de incidencias resueltas
26.1.Mostrar porciento de incidencias resueltas en el primer nivel por categorias.
26.2.Mostrar porciento de incidencias resueltas en los diferentes niveles.
26.3.Imprimir.
26.4.Buscar incidencias agrupadas por categorias por el titulo.

R27. Mostrar tiempo medio de resolucion de incidencias
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27.1.Mostrar tiempo medio de resolucion de incidencias en el primer nivel por categorias.
27.2.Mostrar tiempo medio de resolucién de incidencias en los diferentes niveles.
27.3.Imprimir.
27.4.Buscar incidencias agrupadas por categorias por el titulo.

2.5 Requerimientos no funcionales

Los requerimientos no funcionales describen las restricciones del sistema o del proceso de
desarrollo; no se refieren directamente a las funciones especificas que entrega el sistema, sino
a las propiedades emergentes de éste como la fiabilidad, la respuesta en el tiempo y la
capacidad de almacenamiento. De forma alternativa, definen las restricciones del sistema como
la capacidad de los dispositivos de entrada/salida, en cuanto a prestaciones, atributos de

calidad y la representacion de datos que se utiliza en la interfaz del sistema. Estos son:

Apariencia o interfaz externa.
e La interfaz del sistema debe ser a través de una pagina Web dinamica y personalizada
de acuerdo al tipo de usuario que acceda al sistema.
e La interfaz estara disefiada de modo tal que el usuario pueda tener en todo momento el
control de la aplicacién, lo que le permitira ir de un punto a otro dentro de ella con gran
facilidad. Se cuidara porque la aplicacion sea lo mas interactiva posible. La interfaz sera

uniforme logrando identificarla como un mismo sistema.

Usabilidad.
e Los usuarios del sistema quedan definidos por los trabajadores de ETECSA,
dependiendo de su funcionalidad.
e Seran los trabajadores del departamento de Gestion y Administracion de Aplicaciones
pertenecientes a la filial Tecnologia y Software de ETECSA quienes utilicen mas este

software.

Rendimiento.
e Se concibe un sistema disefiado sobre la arquitectura de tres capas, de manera que se

pueda contar con varios terminales dentro de la institucion.

Soporte.
e Se requiere un servidor de bases de datos con soporte para grandes volimenes de
informacion, velocidad de procesamiento y tiempo de respuesta rapido en accesos

concurrentes. Se documentara la aplicacion para garantizar su soporte.
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e El administrador tendrd la responsabilidad de mantener actualizada la aplicacion.

e Las pruebas del sistema se realizaran en ETECSA. Dichas pruebas permitirdn evaluar
en la practica la funcionalidad y las ventajas de este nuevo producto.

o El sistema debe propiciar su mejoramiento y la anexion de otras opciones que se le
incorporen en un futuro.

.

Portabilidad.

e La plataforma seleccionada para desarrollar la aplicacion fue Windows, pero puede ser
ejecutada desde otras plataformas como Linux, entre otras que soporten el lenguaje
PHP, JavaScript y PostgreSQL.

Requisitos de seguridad:

o Debe garantizar la conectividad e integridad de los datos almacenados a través de la
red. Esto esta garantizado por el Sistema Operativo.

o Debe garantizar la confidencialidad para proteger la informacion de acceso nho
autorizado. Esto estara garantizado por el Sistema Gestor de Base de Datos.

e El sistema impondra un estricto control de acceso que permitira a cada usuario tener
disponible solamente las opciones relacionadas con su actividad.

e La informacién deberd estar disponible a los usuarios en todo momento, limitada
solamente por las restricciones que estos tengan de acuerdo con la politica de seguridad

del sistema.

Ayuda y documentacion en linea.
e Tendra una ayuda en linea.
o Dispondra de una ayuda bien detallada sobre las principales opciones del sistema.

Ademas, se tendra disponible otros documentos para consulta general.

Software.
e Del lado del servidor:
o Se debe disponer de un sistema operativo compatible, para la instalacion de la
aplicacion y debe ser instalado el Apache como servidor Web, el PHP (version
5.2.6 0 superior) como lenguaje de programacion del lado del servidor y el
PostgreSQL (version 8.3 o superior) como gestor de base de datos para
garantizar la integridad referencial. Pueden estar instalados en la misma

computadora o en computadoras separadas.
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e Del lado del cliente:
o Se requiere un navegador que interprete las funciones béasicas de Java Script,
recomendado Mozzilla FireFox 3.0 o superior.
Hardware.
e Servidor:
o La maquina servidora debe tener como minimo las siguientes caracteristicas de
hardware: Procesador Pentium Ill 1 GHz de frecuencia o superior, 512 Mb de

memoria RAM y 40 Gb de capacidad de disco duro.

e Cliente:

o Las computadoras situadas en los puestos de trabajo de los usuarios requeriran
como minimo un procesador Pentium lll, 128 Mb de memoria RAM. Estas
maquinas deben estar conectadas en red con el servidor a través de una Tarjeta
de red de 100 Mbps

2.6 Modelo de casos de uso del sistema

El modelado de Casos de Uso es la técnica méas efectiva y a la vez la mas simple que emplean
los desarrolladores de software para modelar los requisitos del sistema desde la perspectiva del
usuario. El modelo de casos de uso consiste en actores, casos de uso y diagramas.
(Pressman, 2007).

2.6.1 Actores del sistema

Un actor es aquel que interactda con el sistema, sin ser parte de él y puede asumir el rol que

juega una o varias personas, un equipo o un sistema automatizado. (Pressman, 2007).

A continuacién se definen y se muestran en la tabla siguiente los actores identificados en el

sistema propuesto:

Tabla 5. Descripcion de los actores del sistema

Actor Justificacion

trabajador Los trabajadores de la empresa los cuales podran solicitar servicios,
reportar incidencias que se produzcan, ver estados de incidencias
reportadas por él.

Referencias: R1,R2,R14,R15

técnico mesa ayuda Son aquellos trabajadores que laboran directamente en recepcién de
incidencias, asignacion del personal capaz de resolver interrupciones
producidas y clasificacion de las mismas.
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Referencias: R1,R3,R14,R15, R17-R27

técnico de soporte

Son aquellos trabajadores que capaces de dar respuesta a cada una
de las incidencias producidas ya sean solicitudes de servicios o
interrupciones.

Referencias: R1,R5,R6,R14,R15, R17-R27

administrador

Es el encargado de crear los usuarios del sistema, asi como de todo el
proceso soporte y mantenimiento del sistema.

Referencias: R1,R3,R4,R5,R6,R8,R9,R10,R11,R12,R13, R17-R27

servidor de correo

Es el encargado de enviar los diferentes correos que se crean.
Referencias: R7

2.6.2 Diagramas de casos de uso del sistema

Los actores interactian y usan el sistema a través de casos de uso. Los casos de uso son

artefactos narrativos que describen, bajo la forma de acciones y reacciones, el comportamiento

del sistema desde el punto de vista del usuario. (Pressman, 2007)

Subdividir los casos de uso en paquetes resulta de mucha ayuda en la modelacién de cualquier

sistema informético. Los paquetes son un mecanismo de organizacién de elementos que

subdividen el modelo en otros mas pequefios que colaboran entre si. (Pressman, 2007).

1. Paquete Administracion:

1.1.
1.2.
1.3.
1.4
1.5.
1.6.
1.7.

Gestionar Edificacion
Gestionar Departamento.
Gestionar Usuario.
Gestionar Categorias
Gestionar Subcategorias.

Restaurar Contrasenia.

Configurar Servidor de correo.

2. Paquete Gestion

2.1
2.2.
2.3.
2.4,
2.5.
2.6.

Reportar Incidencia.
Gestionar Incidencias.
Gestionar Solicitud.
Gestionar Interrupcion.
Gestionar Problemas.

Enviar correo.
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3. Pagquete Seguridad

3.1. Iniciar sesion.
3.2. Gestionar Datos Personales.
3.3. Cambiar Contrasena.

4. Paguete de Reportes

4.1. Mostrar incidencias por departamento.

4.2. Mostrar problemas por departamento.

4.3. Mostrar incidencias cerradas.

4.4. Mostrar problemas cerrados.

4.5. Mostrar propuestas de cambio.

4.6. Mostrar incidencias por técnicos.

4.7. Mostrar problemas por técnicos.

4.8. Mostrar cantidad de incidentes por problema.
4.9. Mostrar tiempo medio de solucién de problemas.
4.10.Mostrar porciento de incidencias resueltas.

4.11.Mostrar tiempo medio de solucién de incidentes.

La siguiente figura muestra las relaciones existentes entre los paquetes:

Administracion Reportes
(from Casos de uso del sistema) (from Casos de uso del sistema)
V L /
Seguridad Gestion
(from Casos de uso del sistema) (from Casos de uso del sistema)

Figura 3. Relaciones entre los paquetes.
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A continuacion se muestran los diferentes diagramas de casos de uso del sistema asociado o

perteneciente a cada paquete.
La siguiente figura ilustra los casos de uso que intervienen en el Paguete administracion:

- /,/d

N e Gestionar Departamentos L e

Gestionar Edificacion Gestionar Categorias

Gestionar Subcategorias S Gestionar Usuarios
administrador
/N

(from Actores del sist...) i
<<extend>=>

Configurar Servidor Correo

Restaurar Contrasena

Figura 4. Diagrama de casos de uso. Paquete Administracion.

El diagrama de casos de uso correspondiente al paquete Seguridad se muestra en la siguiente

figura:

trabajador ™

(from Actores del sist...)

Iniciar sesion

técnico mesa usuario
ayuda

(from Actores del sist...)

fom Actor del sist...)

A
P \
e ( N E——
N ) N . ~
/—'< /—'< Cambiar Contrasefia
técnico soporte administrador
(from Actores del sist...) (from Actores del sist...)

Figura 5. Diagrama de casos de uso. Paquete Seguridad.

43



capitulo 11 I NG

La siguiente figura ilustra los casos de uso que intervienen en el Paquete Gestion:

trabajador Reportar Incidencias

(from Actores del sistema)

I

R Gestionar Solicitud ~
técnico soporte
(from Actores del sistema) <<extend>>.__
T .
-

- :
S 3 <<extend>> S o

Gestionar Interrupcién 7 Enviar correo

servidor correo

(from Actores del sistermna)

| <<extend>>

N

administrador \ % <<extend>>

(from Actores del sistema)
Gestionar Problemas

i

Gestionar Incidencias

técnico mesa
ayuda
(from Actores del sistema)

Figura 6. Diagrama de casos de uso. Paquete Gestion.

El diagrama de casos de uso del sistema correspondiente al Paquete Reportes, se muestra en

la siguiente figura:

/

N4 S N

o . Mostrar problemas cerrados . P N
Mostrar incidencias cerradas Mostrar propuestas de cambio < >

Mostrar incidencias por Mostrar tiempo medio de solucion
departamento de incidentes
— Q D

e

Mostrar problemas por s2nico gene Mostrar tiempo medio de solucién
departamento de problemas
om Actorg'§ del sist...
C D o
~ - ~ ,/‘
- \_//
Mostrar incidencias por técnicos . ) — Mostrar por ciento de incidencias

N =

p e - o N
— o técnico soporte “eni ‘ )
. administrador tecnico mesa \\, ___
Mostrar problemas por técnicos (from Actores del sist...) ayuda
(from Actores del sist...) (from Actores del sist...) Mostrar cantidad de incidentes por
problema

Figura 7. Diagrama de casos de uso. Paquete Reportes.
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2.7 Conclusiones

Se hizo un analisis del negocio, estudiandose los procesos que lo conforman, permitiendo asi
modelarlo mediante reglas, casos de uso, actores y trabajadores que en él participan.
Quedando definidos los principales requerimientos del sistema Yy los casos de uso, que luego
se convertirdn en modulos de programacion. Se definen ademas los actores del sistema y con

cudles requerimientos funcionales se relacionan.
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Capitulo 3: Construccion de la aplicacion Web para la
Gestion de Incidencias y Problemas de |las

Tecnologias de la Informacion basada en ITIL.

3.1 Introduccion.

En este capitulo se plasman los resultados de las etapas de disefio e implementacion del
sistema, utilizando UML para su modelado. Se describen los casos de uso del sistema, se
elaboran los diagramas de clases de disefio y se representa el disefio de la base de datos a
través del diagrama de clases persistentes y el modelo de datos. También se enuncian los
principios de disefio determinando los estandares usados en la interfaz de la aplicacion, formato
de los reportes, concepcion general de la ayuda, tratamiento de errores y cOmo es manejada la
seguridad. Ademas se describe la implementacion a través del diagrama de despliegue y del

diagrama de componentes.
3.2 Descripcion de los casos de uso del sistema

Descripcion textual de los casos de uso del sistema en forma de tablas que se muestran a
continuacion (Agrupados por paquetes):

Paguete Administracion:

Tabla 6. Descripcion del caso de uso de sistema Gestionar Usuarios.

Caso de uso Gestionar Usuarios
Actores administrador
Propdsito Permite al administrador el trabajo con los diferentes usuarios

creaciéon de nuevos usuarios, modificacion, eliminacién de los
mismos, establecer perfiles y buscar usuarios por su nombre.

Resumen

El caso de uso se inicia cuando el administrador necesita insertar, actualizar o eliminar
usuarios, establecer perfiles, restaurar contrasefias y buscar usuarios por su nombre, la
aplicacion muestra los usuarios existentes y opciones, el administrador selecciona alguna de
estas opciones y completa el formulario, en caso de restaurar contrasefia se extiende el caso
de uso Restaurar Contrasefia, la aplicacion registra la informacién. Culmina el caso de uso.

Referencias RF- (R8)

Prototipos Anexos Il.1 al 1.4
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Tabla 7. Descripcion del caso de uso de sistema Restaurar Contrasefia.

Caso de uso Restaurar Contrasefa

Actores administrador

Proposito Permite al administrador restaurar la contrasefia de usuario
de cualquier usuario de la aplicacion que haya olvidado la
misma.

Resumen

El caso de uso se inicia cuando el administrador selecciona al que le va restaurar contrasefia
debido a que ese trabajador la olvidd, el sistema actualiza la contrasefia con el valor por
defecto. Culmina el caso de uso.

Referencias RF- (R16)

Prototipos Anexos I1.5

Tabla 8. Descripcion del caso de uso de sistema Gestionar Edificacion.

Caso de uso Gestionar Edificacion
Actores administrador
Propdsito Permite al administrador el trabajo con las diferentes

edificaciones que ETECSA tiene, permite creacion de nuevos,
modificacion, eliminacién de las mismas y buscarlas por su
nombre.

Resumen

El caso de uso se inicia cuando el administrador necesita insertar, actualizar y eliminar
edificaciones asi como buscarlas por su nombre, la aplicacién muestra edificaciones existentes
y opciones, el administrador selecciona alguna de estas opciones y completa el formulario, la
aplicacion registra la informaciéon. Culmina el caso de uso.

Referencias RF- (R12)

Prototipos Anexos Il.6 al 1.9

Tabla 9. Descripcion del caso de uso de sistema Gestionar Departamentos.

Caso de uso Gestionar Departamentos
Actores administrador
Propdsito Permite al administrador el trabajo con los diferentes

departamentos que tiene cada edificacion, permite creacion
de nuevos, modificacién, eliminaciéon de los mismos y buscar
departamentos por su nombre.

Resumen

El caso de uso se inicia cuando el administrador necesita insertar, actualizar o eliminar
departamentos, asi como buscarlos por su nombre, la aplicacion muestra departamentos
existentes y opciones, el administrador selecciona alguna de estas opciones y completa el
formulario, la aplicacion registra la informacion. Culmina el caso de uso.

Referencias RF- (R11)

Prototipos Anexos I1.10 al 11.13
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Tabla 10. Descripcion del caso de uso de sistema Gestionar Categorias.

Caso de uso Gestionar Categorias
Actores administrador
Proposito Permite al administrador el trabajo con las diferentes

categorias, creacion de nuevas, modificacion, eliminacion de
las mismas y buscar categorias por su nombre.

Resumen

El caso de uso se inicia cuando el administrador necesita insertar, actualizar o eliminar
categorias, asi como buscarlas por su nombre, la aplicacion muestra categorias existentes y
opciones, el administrador selecciona alguna de estas opciones y completa el formulario, la
aplicacion registra la informacion. Culmina el caso de uso.

Referencias RF- (R9)

Prototipos Anexos I.14 al 11.17

Tabla 11. Descripcion del caso de uso de sistema Gestionar Subcategorias.

Caso de uso Gestionar Subcategorias
Actores administrador
Propdsito Permite al administrador el trabajo con los diferentes

subcategorias que tiene cada categoria, permite creacién de
nuevas, modificacion, eliminacion de las mismas y buscar
subcategorias por su nombre.

Resumen

El caso de uso se inicia cuando el administrador necesita insertar, actualizar o eliminar
subcategorias, asi como buscarlas por su nombre, la aplicacibn muestra subcategorias
existentes y opciones, el administrador selecciona alguna de estas opciones y completa el
formulario, la aplicacion registra la informacion. Culmina el caso de uso.

Referencias RF- (R10)

Prototipos Anexos I1.18 al 11.21

Tabla 12. Descripcion del caso de uso de sistema Configurar servidor de correo

Caso de uso Configurar servidor de correo
Actores administrador
Propdsito Permite al administrador configurar los datos del servidor de

correo para enviar notificaciones.

Resumen

El caso de uso se inicia cuando el administrador necesita actualizar los datos del servidor de
correo para asi poder enviar correos. Culmina el caso de uso.

Referencias RF- (R13)

Prototipos Anexos I1.22 y 11.23
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Paguete Gestién:

Tabla 13. Descripcion del caso de uso de sistema Reportar incidencias

Caso de uso Reportar Incidencia

Actores trabajador

Propdsito Reportar incidencias, conocer estado o consultar solucion de
la misma y buscar incidencias por su titulo.

Resumen

El caso de uso se inicia cuando el trabajador necesita reportar incidencia, conocer estado o
consultar solucién de sus incidencias, asi como buscarlas por su titulo, la aplicacibn muestra
incidencias existentes segun su estado y opciones, el trabajador selecciona opcién entonces la
aplicacion le muestra un formulario a llenar indicando campos que son obligatorios y otros
opcionales, el trabajador completa los campos, la aplicacién registra la incidencia o muestra
datos en dependencia de la opcién escogida y . Culmina el caso de uso.

Referencias Rf- (R2)

Prototipos Anexos I1.24 al 11.31

Tabla 14. Descripcion del caso de uso de sistema Gestionar Incidencias.

Caso de uso Gestionar Incidencias
Actores técnico del primer nivel
Propdsito Registrar incidencias que llegan via teléfono, clasificar

incidencias, asignar técnicos que resuelvan estas en caso de
no solucionarla el mismo y buscar incidencias por su titulo.

Resumen

El caso de uso se inicia el técnico del primer nivel necesita clasificar incidencia en solicitud o
interrupcién, solucionar la misma o asignar técnico de soporte para que solucione la misma, asi
como buscarlas por su titulo, la aplicacion muestra opciones, el técnico del primer nivel
selecciona opcion entonces la aplicacién le muestra un formulario a llenar indicando campos
que son obligatorios y otros opcionales, el técnico del primer nivel completa los campos, la
aplicacion guarda solucién de la incidencia o guarda asignacién segun la opcién escogida.
Culmina el caso de uso.

Referencias RF- (R3)

Prototipos Anexos I1.22 al 11.38

Tabla 15. Descripcion del caso de uso de sistema Gestionar Solicitud.

Caso de uso Gestionar Solicitud
Actores técnico del segundo nivel
Propdsito Resolver solicitud de servicio, modificar los datos de la

misma, registrar y clasificar solicitudes que llegan via
teléfono, asignar técnicos que resuelvan estas en caso de no
solucionarla el mismo y buscar solicitudes por su titulo.

Resumen

El caso de uso se inicia el técnico del segundo nivel selecciona Solicitudes, este localiza la
solicitud de la tabla que muestra la aplicacion para solucionarla o asignar técnico de soporte
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para que solucione la misma, a través de un formulario a llenar indicando campos que son
obligatorios y otros opcionales, el técnico del segundo nivel completa los campos, y si quiere
enviar una notificacion al trabajador (se extiende el caso de uso Enviar Correo), desde aqui
mismo puede crear una nueva solicitud, la aplicacion guarda solucion de la solicitud,
asignacion de técnico de soporte o guarda nueva solicitud segun la opcién escogida. Culmina el
caso de uso.

Referencias RF- (R5)

Prototipos Anexos 11.39 al 11.42

Tabla 16. Descripcion del caso de uso de sistema Gestionar Interrupcion.

Caso de uso Gestionar Interrupcion
Actores técnico del segundo nivel
Propdsito Resolver interrupcion, modificar los datos de la misma,

registrar y clasificar interrupciones que llegan via teléfono,
asignar técnicos que resuelvan estas en caso de no
solucionarla el mismo y buscar interrupciones por su titulo.

Resumen

El caso de uso se inicia el técnico del segundo nivel selecciona Interrupciones, este localiza la
interrupcion de la tabla que muestra la aplicacion para modificarla o solucionar la interrupcion,
ya sea creando una nueva soluciéon o buscando alguna ya existente en caso de no resolverla
asignar técnico de soporte para que solucione la misma, a través de un formulario a llenar
indicando campos que son obligatorios y otros opcionales, el técnico soporte completa los
campos, y Si quiere enviar una notificacion al trabajador (se extiende el caso de uso Enviar
Correo), desde aqui mismo puede crear una nueva interrupcion, la aplicacién guarda solucion
de la interrupcién, asignacion de técnico de soporte o guarda nueva interrupcion segun la
opcién escogida. Culmina el caso de uso.

Referencias RF- (R6)

Prototipos Anexos I1.43 al 11.48

Tabla 17. Descripcion del caso de uso del sistema Gestionar problemas.

Caso de uso Gestionar Problemas
Actores técnico del segundo nivel
Propdsito Resolver problemas, maodificar los datos del mismo, registrar y

clasificar interrupciones que llegan via teléfono, asignar
técnicos que resuelvan estas en caso de no solucionarla el
mismo Yy buscar problemas por su titulo.

Resumen

El caso de uso se inicia el técnico del segundo nivel selecciona Problemas Abiertos, este
localiza la interrupcién de la tabla que muestra la aplicacién para modificarla, pasarla a
problemas por su importancia se extiende el caso de uso Gestionar Problema o solucionar la
interrupcién, ya sea creando una nueva solucién o buscando alguna ya existente en caso de no
resolverla asignar técnico de soporte para que solucione la misma, a través de un formulario a
llenar indicando campos que son obligatorios y otros opcionales, el técnico soporte completa los
campos, y si quiere enviar una notificacion al trabajador (se extiende el caso de uso Enviar
Correo), desde aqui mismo puede crear una nueva interrupcion, la aplicacién guarda solucion
de la interrupcion, asignacién de técnico de soporte o guarda nueva interrupcion segun la
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opcion escogida. Culmina el caso de uso.

Referencias

RF- (R4)

Prototipos

Anexos 11.49 al 11.60

Tabla 18. Descripcion del caso de uso del sistema Enviar correo

Caso de uso

Enviar correo

Actores Servidor de correo
Proposito Dar seguimiento sobre situacion de incidencias al trabajador.
Resumen

El caso de uso inicia cuando la aplicacion se conecta al servidor de correo y con los datos del
correo como direccién y asunto y se envia correo. Culmina el caso de uso.

Referencias

RF — (R7)

Prototipos

Anexo .61

Paquete Seguridad:

Tabla 19. Descripcion del caso de uso de sistema Iniciar sesion.

Caso de uso Iniciar sesion
Actores Usuario

Propdsito Entrar a la aplicacion.
Resumen

El caso de uso inicia cuando el usuario introduce su nombre de usuario y su contrasefia y
culmina cuando la aplicacion lo verifica permitiéndole la entrada a este segun los permisos que
tenga asignados. Culmina el caso de uso.

Referencias

RF — (R1)

Prototipos

Anexo 11.62

Tabla 20. Descripcion del caso de uso de sistema Gestionar Datos Personales.

Caso de uso Gestionar Datos Personales

Actores Usuario

Proposito Madificar datos personales del usuario.
Resumen

El caso de uso se inicia cuando el Usuario necesita cambiar sus datos personales excepto el
nombre de usuario de acceso al aplicacion, selecciona la opcion Mostrar Datos Personales la
aplicacion lo muestra y ofrece opcion de modificarlos el usuario llena el formulario y la
aplicacion actualiza los datos. Culmina el caso de uso.

Referencias RF- (R14)

Prototipos Anexos I1.63y 11.64

Tabla 21. Descripcion del caso de uso de sistema Cambiar Contrasefia.

Caso de uso | Cambiar Contrasefia
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Actores usuario

Proposito Permite al usuario cambiar su contrasefia de acceso al
sistema.

Resumen

El caso de uso se inicia cuando el usuario luego de haber iniciado sesién, ya descrito necesita
cambiar contrasefia de acceso al sistema, el sistema muestra formulario donde el usuario
escribe la nueva contrasefia y la confirma, el sistema actualiza la base datos. Culmina el caso
de uso.

Referencias RF- (R15)

Prototipos Anexo I1.65

Paqguete Reportes:

Tabla 22. Descripcion del caso de uso de sistema Mostrar Incidencias por departamento.

Caso de uso Mostrar Incidencias por departamento
Actores técnico general
Propdsito Permite al técnico general conocer las incidencias producidas

en cada departamento y buscar por el nombre de
departamento, asi como imprimir el reporte.

Resumen

El caso de uso se inicia cuando el técnico general necesita conocer datos de las incidencias
producidas en cada departamento para esto selecciona la opcién Incidencias por
departamentos, el sistema le muestra las incidencias agrupadas por los departamentos y ofrece
las opciones de buscar por el nombre de departamento e imprimir. Culmina el caso de uso.

Referencias

RF- (R17)

Prototipos

Anexos 11.66 y 11.67

Tabla 23. Descripcion del caso de uso de sistema Mostrar Problemas por departamento.

Caso de uso Mostrar problemas por departamento

Actores técnico general

Propdsito Permite al técnico general conocer los problemas producidos
en cada departamento y buscar por el nombre de
departamento, asi como imprimir el reporte.

Resumen

El caso de uso se inicia cuando el técnico general necesita conocer datos de los problemas
producidos en cada departamento para esto selecciona la opcién Problemas por
departamentos, el sistema le muestra los problemas agrupados por los departamentos y ofrece
las opciones de buscar por el nombre de departamento e imprimir. Culmina el caso de uso.

Referencias

RF- (R18)

Prototipos

Anexos 11.68 y 11.69
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Tabla 24. Descripcion del caso de uso de sistema Mostrar Incidencias cerradas.

Caso de uso Mostrar Incidencias cerradas
Actores técnico general
Proposito Permite al técnico general conocer las incidencias que se han

solucionado, agrupandolas por categorias y buscar por el
titulo de la incidencia, asi como imprimir el reporte.

Resumen

El caso de uso se inicia cuando el técnico general necesita conocer datos de las incidencias
cerradas para esto selecciona la opcién Incidencias Cerradas, el sistema le muestra las
incidencias agrupadas por categorias y ofrece las opciones de buscar por el titulo de incidencia
e imprimir. Culmina el caso de uso.

Referencias RF- (R19)

Prototipos Anexos I1.70y 11.71

Tabla 25. Descripcion del caso de uso de sistema Mostrar Problemas cerrados.

Caso de uso Mostrar Problemas cerrados
Actores técnico general
Propdsito Permite al técnico general conocer los problemas que se han

solucionado, agrupandolos por categorias y buscar por el
titulo del problema, asi como imprimir el reporte.

Resumen

El caso de uso se inicia cuando el técnico general necesita conocer datos de los problemas
para esto selecciona la opcion Problemas Cerradas, el sistema le muestra los problemas
agrupados por categorias y ofrece las opciones de buscar por el titulo del problema e imprimir.
Culmina el caso de uso.

Referencias RF- (R20)

Prototipos Anexos I1.72 y 11.73

Tabla 26. Descripcion del caso de uso de sistema Mostrar Propuestas de cambio.

Caso de uso Mostrar Propuestas de cambio
Actores técnico general
Propdsito Permite al técnico general conocer las propuestas de cambio

gue se han realizado, agrupandolas por categorias y buscar
por el titulo de la propuesta, asi como imprimir el reporte.

Resumen

El caso de uso se inicia cuando el técnico general necesita conocer datos de las propuestas de
cambio para esto selecciona la opcion Propuestas de cambio, el sistema le muestra las
propuestas de cambio agrupadas por categorias y ofrece las opciones de buscar por el titulo de
propuesta e imprimir. Culmina el caso de uso.

Referencias RF- (R21)

Prototipos Anexos I1.74 y 11.75
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Tabla 27. Descripcion del caso de uso de sistema Mostrar Incidencias por técnico.

Caso de uso Mostrar Incidencias por técnico
Actores técnico general
Proposito Permite al técnico general conocer las incidencias que tienen

cada técnico de soporte o el administrador asignado y buscar
por el nombre de técnico, asi como imprimir el reporte.

Resumen

El caso de uso se inicia cuando el técnico general necesita conocer datos de las incidencias
gue tienen asociadas cada técnico de soporte y el administrador para esto selecciona la opcion
Incidencias por técnico, el sistema le muestra las incidencias agrupadas por cada técnico de
soporte y el administrador y ofrece las opciones de buscar por el nombre del técnico e imprimir.
Culmina el caso de uso.

Referencias RF- (R22)

Prototipos Anexos I1.76 y 11.77

Tabla 28. Descripcion del caso de uso de sistema Mostrar Problemas por técnico.

Caso de uso Mostrar Problemas por técnico
Actores técnico general
Proposito Permite al técnico general conocer los problemas que tienen

cada técnico de soporte o el administrador asignado y buscar
por el nombre de técnico general, asi como imprimir el
reporte.

Resumen

El caso de uso se inicia cuando el técnico general necesita conocer datos de los problemas que
tienen asociadas cada técnico de soporte y el administrador para esto selecciona la opcién
Problemas por técnico, el sistema le muestra los problemas agrupadas por cada técnico de
soporte y el administrador y ofrece las opciones de buscar por el nombre del técnico e imprimir.
Culmina el caso de uso.

Referencias RF- (R23)
Prototipos Anexos I1.78 y 11.79
Tabla 29. Descripcion del caso de uso de sistema Mostrar cantidad de incidentes por
problema.

Caso de uso Mostrar cantidad de incidentes por problema

Actores técnico general

Propdsito Permite al técnico general conocer la cantidad de incidentes
vinculados a cada problema y buscar por el titulo del
problema, asi como imprimir el reporte.

Resumen

El caso de uso se inicia cuando el técnico general necesita conocer la cantidad de incidentes
vinculados a cada problema para esto selecciona la opcion Numero de incidentes por problema,
el sistema le muestra los problemas agrupadas por cada categoria y ofrece la opcién de
imprimir y buscar por el titulo del problema. Culmina el caso de uso.

Referencias ‘ RF- (R24)
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Prototipos Anexos 11.80y I1.81 ‘
Tabla 30. Descripcion del caso de uso de sistema Mostrar tiempo medio de solucion de
problemas.

Caso de uso Mostrar tiempo medio de solucién de problemas
Actores técnico general
Propdsito Permite al técnico general conocer el tiempo medio que se

demoran los técnicos de soporte y el administrador en
resolver los problemas que tienen asignados y buscar por el
nombre de técnico general, asi como imprimir el reporte.

Resumen

El caso de uso se inicia cuando el técnico general necesita conocer el tiempo medio que se
demoran los técnicos de soporte y el administrador en resolver los problemas que tienen
asignados para esto selecciona la opcidon Tiempo resolucién problemas, el sistema le muestra
los problemas agrupadas por cada los técnicos de soporte y el administrador y ofrece las
opciones de buscar por el nombre del técnico e imprimir. Culmina el caso de uso.

Referencias RF- (R25)
Prototipos Anexos 11.82 y 11.83
Tabla 31. Descripcion del caso de uso de sistema Mostrar porciento de incidencias
resueltas.
Caso de uso Mostrar porciento de incidencias resueltas
Actores técnico general
Propdsito Permite al técnico general conocer el porciento de incidencias

gue se resuelven en el primer nivel agrupadas por categorias
y el porciento de incidencias que se resuelven en cada nivel
también buscar por el nombre de la categoria, asi como
imprimir el reporte.

Resumen

El caso de uso se inicia cuando el técnico general necesita conocer el porciento de incidencias
que se resuelven en el primer nivel agrupadas por categorias para esto selecciona la opcién
Porciento de incidencias resueltas, el sistema le muestra incidencias agrupadas por cada
categoria o de lo contrario el técnico general desea conocer el porciento de incidencias que se
resuelven en cada nivel para esto selecciona la opcién Porciento de resueltas por niveles, el
sistema le muestra los porcientos correspondientes a cada nivel y ofrece la opcion de imprimir.
Culmina el caso de uso.

Referencias RF- (R26)

Prototipos Anexos 11.84, 11.85 y 11.86

Tabla 32. Descripcion del caso de uso de sistema Mostrar tiempo medio de solucién de

incidentes.
Caso de uso Mostrar tiempo medio de solucién de incidentes
Actores técnico general
Propoésito Permite al técnico general conocer el tiempo medio de
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solucién de incidencias segun la forma de reporte y el tiempo
medio de solucién de incidencias agrupadas por técnico
soporte 0 administrador y buscar por el nombre de técnico
general, asi como imprimir el reporte.

Resumen

El caso de uso se inicia cuando el técnico general necesita conocer el tiempo medio de solucion
de incidencias segun la forma de reporte para esto selecciona la opcion Tiempo resolucion
Medio, el sistema le muestra incidencias agrupadas por la forma de reporte(teléfono o Web), o
de lo contrario el técnico general desea conocer el tiempo medio de solucion de incidencias
agrupadas por técnico soporte y administrador para esto selecciona la opcion Tiempo
resolucion de incidencias, el sistema le muestra los incidencias agrupadas por cada técnico de
soporte y el administrador y ofrece las opciones de buscar por el nombre del técnico e imprimir.
Culmina el caso de uso.

Referencias RF- (R27)

Prototipos Anexos 11.87, 11.88 y 11.89

3.3 Diagrama de clases Web

Un diagrama de clases Web representa las colaboraciones que ocurren entre las paginas,
donde cada péagina ldgica puede ser representada como una clase. Al tratar de utilizar el
diagrama de clases tradicional para modelar aplicaciones Web surgen varios problemas, por lo
cual los especialistas del Rational plantearon la creacion de una extension al modelo de analisis
y disefio que permitiera representar el nivel de abstraccibn adecuado y la relacién con los
restantes artefactos de UML (Jacobson et al., 2006b).

A continuacién se muestran algunos de los diagramas de clases del disefio pertenecientes a

cada caso de uso agrupados por paguetes.

Paguete Administracion:

La siguiente figura muestra las clases de disefio que intervienen en el caso de uso Gestionar

Usuario:
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C_incidencias

V_adminusuarios

{from Clases de disefio CU Gestionar Usuarno)

Modificar usuano

from Clases de disefio CU Gestionar Usuario)
Insertar usuano

{rom Clases de disenio CU Gestionar Us uario)

Buscar usuarno

==<submit>=>

{from Clases de disefio CU Gestionar Usuano
m_usuario

(from clases del modelo)

<<gubmit>> \

C_usuarios

*constructor()
®insertar()
*eliminar()
*modificar()
®autentificar()

/
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Eliminar usuarno

{from Clases de disefio CU Gestionar Usuario)

<<submit==>

ms_usuario
(from modelo fisico)

nombre_usuario : NVARCHAR(15)
contrasenna : NTEXT
nombre : NVARCHAR(50)
correo : NVARCHAR(30)
telefono : NVARCHAR(12)
movil : NVARCHAR(12)
cargo : NVARCHAR(20)
sitio : NVARCHAR(20)
dominio : NVARCHAR(10)
tipo : NVARCHAR(15)

PE id_usuaro : INT

FE id_depto : INT
log : SMALLINT

% <<PK=> PK_ms_usuario()
% <<FK=> FK_ms_usuario_ms_gi_departamento()

Figura 8. Diagrama de clases de disefio CU Gestionar Usuario.

A continuacién se muestran en la figura las clases de disefio que intervienen en el caso de uso

Configurar Servidor de Correo:

ms_senidor_correo
(from modelo fisico)

m_correo
(from clases del modelo)

%constructor()
®modificar()

E <<submit>> Q

C_comeo

C_incidencias v configurar Senidor  F_configurar
Comeo

PKip : NVARCHAR(25)
protocolo_entrada : NVARCHAR(4)
puerto_enfrada : INT
puerto_salida : INT
usuario : NVARCHAR(25)
contrasenna : NTEXT
protocolo_salida : NVARCHAR(5)
direccion_correo : NVARCHAR(50)

%<<PK>> PK_ms_senidor_correo()

Figura 9. Diagrama de clases de disefio CU Configurar Servidor de Correo.
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La siguiente figura muestra las clases de disefio que intervienen en el caso de uso Restaurar

Contrasefa:

Buscar usuario

o <<gubmit>>
{from Clses de disefio C...)

<<build>> e T <<submit>>
& = i L

C_incidencias V_adminusuarios Restaurar confrasefia C_usuarios

{from Clases de disefio C...) {from Clases de disefio CU Gestionar Usuario)

il

ms_usuario
(from modelo fisico)
nombre_usuario : NVARCHAR(15)
confrasenna : NTEXT

nombre : NVARCHAR(50) m_usuario
correo : NVARCHAR(30) (from clases del modelo)
telefono : NVARCHAR(12)
movil : NVARCHAR(12) %constructor()
cargo : NVARCHAR(20) Yinsertar()
sitio : NVARCHAR(20) $eliminar()
dominio : NVARCHAR(10) ¥modificar()
tipo : NVARCHAR(15) $autentificar()
PKid_usuario: INT
FKid_depto : INT
log : SMALLINT

¥<<PK>> PK_ms_usuario()
¥<<FK>> FK_ms_usuario_ms_gi_departamento()

Figura 10. Diagrama de clases de disefio CU Restaurar Contrasefia.

Los demas diagramas de clases de disefio de los restantes casos de uso del paquete

administracion se encuentran en los Anexos Ill.1 al 11l.4
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Paquete Gestion

La siguiente figura muestra las clases de disefio que intervienen en el caso de uso Gestionar

Incidencia:

= =

Mostrar Soluciones Detalles solucién
<<buid>:
gy e SEE N —
— | & a
C_incidencias V_incidencias F_Solucionar Incidencia C_soluciones F_buscar

{from Clases disefio CU Gestionar Incidendia)  (from Chises disefio CU Getibnar Incidencia)

T <submit>>

F_insefarIncidencia

E {from Clases disefio CU Geshonar Incidendia)
F_Asignar Técnico

(from Clases disefio CU Gestionar Incidencia)

ms_gi_solucion
(from modelo fisico)

PRid_solucion : INT
titulo_solucion : NVARCHAR (50)
respuesta: NTEXT
fecha_creacion : SMALLDATETIME
fecha_actualizacion : SMALLDATETIME
motivo : NTEXT

FRid_subcateg : INT

Buscarincidencia

{from Chises disefio CU Gestionar Inddenci) Lesubmib>
<<submi>>
<<submi>>

%<<PK>> PK_ms_gi_solucion()
®<<FKo> FK_ms_gi_solucion_ms_gi_subcategorias()

e :

C_Sdlicitudes

ms_gi_incidencia
(from modelo fisico)

PKid_incidencia : INT
m_solicitud nivel : INT
titulo_incidencia : NVAR CHAR(100)
descripcion_solicitud : NTEXT
:insertar_s olicitud() - ::pn;i;::]dfl;lﬁ_-l_\w;
modificar() _por:
$resolver() Fkasignada_a:INT
$asignartecrico) T T—— Sl e
mostrar () : ;
Svincular incidente() fecha_c_reaugn : SMALLDATETIME
%desvincular incidente () ;eCha_Clegmltl;J;E¢EglME
ora_as
hora_cs : SMALLDATETIME
FKid_subcategoria : INT
FKid_problema: INT
FKid_solucion : INT

(from clases del modelo)

%<<PK>> PK_ms_gi_incidencia()

%<<FK>> FK_ms_gi_incidencia_ms_gi_problema)
%<<FK>> FK_ms_gi_incidencia_ms_gi_subcategorias ()
%<<FK>> FK_ms_gi_incidencia_ms_gi_solucion()
%<<FK>> FK_ms_gi_incidencia_ms_gi_tecnicos()
%<<FK>> FK_ms_gi_incidencia_ms_usuario()

Figura 11. Diagrama de clases de disefio CU Gestionar Incidencia.
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Los demas diagramas de clases de disefio de los restantes casos de uso del paquete gestion

se encuentran en los Anexos I1I.5 al 111.9.

Paquete Seqguridad

A continuacién se muestran en la figura las clases de disefio que intervienen en el caso de uso

Iniciar Sesion:

m_usuario
(from clases del modelo)

%constructor()
@insertar()
%eliminar()

C_incidencias @modifcar()
%autentificar()

<<build <<submit>>

- F ] =

V_inicio sesion Inicio sesion ms_usuario
(from modelo fisico)
nombre_usuario : NVARCHAR(15)
confrasenna : NTEXT
nombre : NVARCHAR(50)
correo : NVARCHAR(30)
telefono : NVARCHAR(12)
movil :NVARCHAR(12)
cargo : NVARCHAR (20)
sitio : NVARCHAR(20)
dominio : NVARCHAR(10)
tipo : NVARCHAR(15)
PKid_usuario: INT
FKid_depto : INT
log : SMALLINT

{from Clases disefio CU Inicio Sesion) {from Clases disefio CUJ Inicio Sesion)

@<<PK>>PK_ms_usuario()
%<<FK>> FK_ms_usuario_ms_gi_departamento()

Figura 12. Diagrama de clases de disefio CU Iniciar Sesién.

Los demas diagramas de clases de disefio de los restantes casos de uso del paquete seguridad

se encuentran en los Anexos I1.10 al 11.11.

Paqguete Reportes

La siguiente figura muestra las clases de disefio que intervienen en el caso de uso Gestionar

Incidencia:
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<<build>> E]

<<fink>>

o

V_imprimir

<<submit>>

<<build>>

C_incidencias

i

ms_gi_incidencia
(from modelo fisico)
PKid_incidencia : INT
nivel : INT
titulo_incidencia : NVARCHAR(100)
descripcion_solicitud : NTEXT
servicio : SMALLINT
Fkreportada_por: INT
Fk asignada_a : INT
estado_solicitud : NVARCHAR(10)
modo : NVARCHAR(10)
fecha_creacion : SMALLDATETIME
fecha_cierre : SMALLDATETIME
hora_as : SMALLDATETIME
hora_cs : SMALLDATETIME
FKid_subcategoria : INT
FKid_problema : INT
FKid_solucion : INT

V_reportelncidenciaspordepartamentos C.
{from clases disefio CU Mostar ncidercias por departan.. )

m_reportes
(from clases del modelo)
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i

ms_gi_departamento
(from modelo fisico)

%mostrar reporte()

N

PK id_departamento : INT
nombre_depto : NVARCHAR(50)
FRid_edif: INT

%<<PK>> PK_ms_gi_departamento()
%<<FK>> FK_ms_gi_departamento_ms_gc_edificacion()

ms_gi_subcategorias
(from modelo fisico)

il

PKid_subcategoria : INT

FKid_categoria : INT

nombre_subcategoria : NVARCHAR(25)
descripcion_subcategoria : NTEXT

%<<PK>> PK_ms_gi_subcategorias()
%<<FK>> FK_ms_gi_subcategorias_ms_gi_categorias()

%<<PK>> PK_ms_gi_incidencia()
%<<FK>> FK_ms_gi_incidencia_ms_gi_problema()
%<<FK>> FK_ms_gi_incidencia_ms_gi_subcategorias()
%<<FK>> FK_ms_gi_incidencia_ms_gi_solucion()
%<<FK>> FK_ms_gi_incidencia_ms_gi_tecnicos()

%<<FK>> FK_ms_gi_incidencia_ms_usuario()

Figura 13. Diagrama de clases de disefio CU Mostrar Incidencias por departamentos.

Los demas diagramas de clases de disefio de los restantes casos de uso del paquete seguridad

se encuentran en los Anexos I11.12 al 11.21.

3.4 Disefno de la base de datos.

Cuando se va a realizar el disefio de la base de datos para un sistema dado, es necesario

determinar los datos que se deben tomar en cuenta y las dependencias funcionales existentes

entre ellos. Esto se obtiene luego de realizada la etapa de andlisis del sistema y partiendo de lo

obtenido en ésta (Mato, 2006).

3.4.1 Diagrama de clases persistente.

El diagrama del modelo l6gico de datos o diagrama de clases persistentes, muestra las clases

capaces de mantener su valor en el espacio y en el tiempo (Jacobson et al., 2006b).
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En siguiente la figura se muestra el diagrama de clases persistentes:

M edificacion

&id_edificacion : Integer
¢nombre_edificacion : Sting
&direccion : String

1

o~

M departamento

&id_departamento : Integer
¢nombre_depto : String

1
0.*

M usuario

¢nombre_usuario : String
&contrasenna : String
ghombre : String

M tecnicos

&id_grupo : Integer

capitulo |11 [ IEG—

M_incidencia

¢id_incidencia : Integer
onivel :Integer
hitulo_incidencia : String

M preblema

&id_problema : Integer
gitulo_problema : String

ogg;ﬁ;sg;% ¢:descripcion_solicitud : String ¢descripcion_problema: String
omovil 'an'n 9 &senicio : Integer ¢estado : String
oca o.‘ String | ¢estado_solicitud : String grausas : String
ositirg‘ étrin g 0. ¢modo : String o.r 1 gfecha_creacion : Date
odomiﬁio . gtrin ¢fecha_creacion : Date ¢fecha_cierre : Date
zﬁpcr Striﬁg g gfecha_cieme : Date ¢hora_ap : Date
&id uéuario “Integer ¢hora_as : Date ghora_cp : Date
&log - Intager ¢hora_cs : Date
0.x 0.
o
1
M_solucion
. Id_solucion :Integer
- SI‘;A._semdor_correo Ltitulo_solucion : String
<Ip -3tnng respuesta : Strin
&protocolo_entrada : String zfecr':a_creacion :gDaﬁe
giﬂ:ﬁg':;ﬁ::mggfr gfecha_actualizacion : Date
- : motivo : Strin
Lusuario : String b g
gcontrasenna : String
&protocolo_salida : String 0.
Ldireccion_correo : String
1
M _categorias M_subcategorias 1

&id_categoria: Integer
gnombre_categoria : String
¢descripcion_categoria : Sting

&Id_subcategoria : Integer
| ¢nombre_subcategoria : String
-| ¢descripcion_subcategoria : String

0.

M_cambio

@id_cambio : Integer
oitulo_cambio : String
gdescripcion_cambio : String
gestado_cambio : String
¢fecha_creacione : Date
¢fecha_inicio: Date
¢fecha_fin : Date

Figura 14. Diagrama de clases persistentes.

3.4.2 Diagramas del modelo fisico de los datos

Considerado el ultimo paso en relacion con los datos que utilizard un sistema de informacion, es

la eleccion de la organizacion fisica que soporte los métodos de acceso a los datos

establecidos anteriormente, esta orientado a la forma en que se almacenaran en memoria. Se

puede apreciar en el mismo los nombres de los campos, el tipo de datos y los indices de las

relaciones. Es obtenido a partir del modelo de clases persistentes (Jacobson et al., 2006b). Ver

Anexo IV.1
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3.5 Principios de disefio.

El disefio de la interfaz de una aplicacion, el formato de los reportes, la concepcion de la ayuda,
el tratamiento de errores y la seguridad, tienen gran influencia en el éxito o fracaso de una
aplicacion. A continuacion se describen los principios de disefio seguidos para el desarrollo del

sistema en cuestion.
3.5.1 Estandares en la interfaz de la aplicacion.

La primera impresion del usuario cuando visita una aplicacién web la brinda el disefio de la
interfaz. Es por ello que, para lograr la apariencia adecuada y que el usuario se sienta
confortable, se tienen en cuenta varios aspectos, sobre todo relacionados con tipografia,

colores, graficos, navegacion, composicion del sitio, etc., que a continuacion se detallan.

Para el disefio de la interfaz del sistema se tuvieron en cuenta aspectos necesarios, que
garanticen la comodidad por parte del usuario, teniendo presente la organizacion de la
informacion que se muestra y su distribuciéon en la pagina. Los elementos que se repiten en
varias paginas son ubicados en el mismo lugar permitiéndole al usuario acostumbrarse al
ambiente y que éste no se vea desorientado. Estas solo contienen la informacion necesaria
para el usuario, evitando que estén sobrecargadas. Las paginas son uniformes, no presentan
muchos objetos que distraigan ni le roben la atencién al usuario dado que es un sitio de trabajo

solamente.

Se utilizan las tonalidades de azul por ser suaves y refrescantes en concordancia con los
colores del logo de la empresa. El vocabulario manejado es lo menos técnico posible,

acercandose al utilizado por los usuarios

La letra utilizada en todo el sistema es Ottawa (12, 16), lograndose un disefio estandar en toda
la aplicacién. Los mensajes de error son son breves, pero aportan la informaciéon necesaria. La
navegacion del sistema es sencilla. Cada ventana muestra un encabezado, que orienta al

usuario sobre que se hace en ella.

3.5.2 Formatos de reportes.

Los reportes se obtendrdn en tablas pues esto hara su comprensible la informacion que
muestran, las tablas contendran como maximo 30 resultados y cuando tenga més cantidad de
filas pues se pagina la informacion. Se ha concebido que cada reporte tenga un encabezado
que lo identifica, este estard centrado y con una letra de tamafio mayor que el resto de la

informacion. En general los han sido disefiados con un formato de letra claro y legible, asi como
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colores claros para seguir con los principios de disefio de la interfaz. Cada reporte tiene un
encabezado que le identifica, este estara centrado y con una letra de tamafio mayor que el

resto de la informacion y en negrita. La informacion serd organizada en tablas.

3.5.3 Concepcion general de la ayuda.

La aplicaciéon cuenta con una ayuda capaz de brindarle al usuario una detallada explicacion de
cémo funciona del mismo. Con el objetivo de que el usuario vea la informacion que necesita al
tener una duda sobre la aplicacién pues contara con la ayuda que esta disponible en el menu
de cada péagina, por lo que puede ser consultada por el usuario en cualquier momento. La
ayuda contiene un menud interno que contiene todas las funcionalidades del sistema que
ademas aporta los conceptos que se manejan en la aplicaciéon, para que el usuario se
familiarice con algunas entradas, el entorno de la elaboracién de los informes o reportes y otras

funcionalidades que se le brindan en el sistema.
3.5.4 Tratamiento de errores.

Para realizar el tratamiento de errores se utilizaron las técnicas segun la arquitectura del
sistema para validar los datos introducidos por el usuario. Por esta razon se tienen dos tipos de
validacion: la del lado del cliente y la del lado del servidor.

Las validaciones del lado del cliente se realizaron en JavaScript, evitando hacer peticiones
innecesarias al servidor, en el caso de que los script no puedan ser validados en el cliente,
entonces la validacion se realiza en el servidor. En ambos tipos de validacion se tienen en
cuenta errores referentes a los tipos de datos y a los campos obligatorios que se dejen vacios.
En cualquiera de los casos se le informa al usuario acerca del error cometido de forma clara,

precisa y facil de localizar.

3.5.5 Seguridad.

El sistema mantiene un mecanismo de seguridad y proteccién, basado en login y contrasefa
para el acceso al mismo. Estos son creados de acuerdo a una politica de usuarios con

privilegios de acuerdo a distintos perfiles, definiendo los niveles de acceso que tiene cada uno.

Se debe mantener una traza que permita saber cuando entraron los usuarios al sistema y a que
funcionalidades accedieron. La informacion almacenada es consistente y se utilizan

validaciones que limitan la entrada de datos erroneos.
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3.6 Diagrama de despliegue.

Un diagrama de despliegue es un diagrama que muestra la configuracion de los nodos que
participan en la ejecucion y de los componentes que residen en ellos (Jacobson et al., 2006b)

Para el desarrollo de la aplicacion se utilizé la arquitectura de tres capas a través del patron de
disefio Modelo-Vista-Controlador.

La siguiente figura muestra el diagrama de despliegue de la aplicacion:

Pc Usuario Negocio

Datos

SO Multiplataforma
Navegador Web
Mozzlla

<<HTTP>> SO Multiplataforma
Servidor web Apache

Controladores

<<TCP/IP>>

SO Multiplataforma
Senvidor de BD
PostgreSQl

Vistas Modelos

Figura 15. Diagrama de Despliegue.

3.7 Diagrama de componentes.

Un diagrama de componentes muestra la organizaciéon y las dependencias entre un conjunto de
componentes. Los diagramas de componentes cubren la vista de implementacion estatica de un
sistema. Se relacionan con los diagramas de clases en que un componente se corresponde, por

lo comuan, con una 0 mas clases, interfaces o colaboraciones (Jacobson et al., 2006b).

La siguiente figura muestra el diagrama de componentes:

Vistas Controladores Modelos
_ I . I
T D < <D
inicio_sesion.
php - =
- !—‘—\
) |

| I

%Librerl’as V

i
== —

Figura 16. Diagrama de componentes.

Mesa de Ayuda
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Descripcidn del diagrama de componentes
A continuacién se muestra una tabla con la descripcion textual del diagrama de componentes.

Tabla 33. Descripcion del diagrama de componentes.

Componentes Descripcion

Paquete Vista Paquete que agrupa los ficheros de las clases
de interfaz del usuario.

Paquete Controlador Paquete que agrupa los ficheros de las clases
controladoras que actian de intermediaria
entre las clases del paquete vista y las del
modelo.

Paquete Modelo Este paquete contiene los ficheros de las
clases de acceso a datos.

Librerias Este paquete contiene las librerias para la
validacién, generacion de tablas HTML,
disponibles en el framework Codelgniter,
ademéas de las librerias JavaScript utilizadas
para las interfaces que se muestran.

Base de Datos Mesa Ayuda Representa el Sistema Gestor de Base de
Datos donde se almacena toda la informacion.

3.8 Conclusiones.

En el presente capitulo se describieron los casos de uso del sistema para una mejor
compresion del mismo asi como se mostraron los resultados de la etapa de disefio del sistema.
Se desarrollaron los diagramas de clases, el disefio de la base de datos y el modelo de
despliegue y diagrama de componentes. Se describieron una serie de estandares a seguir para
el disefio de la interfaz, la concepcion del tratamiento de errores y de la ayuda, los principios de

disefio, el formato de los reportes y la seguridad de la aplicacion.
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Capitulo 4: Estudio de Factibilidad.

4.1 Introduccion

El estudio de factibilidad es una etapa del desarrollo del software que no debe faltar, pues es
donde se decide si sera factible o no seguir con el desarrollo de este, al estimar el esfuerzo
humano, el tiempo de desarrollo que se requiere para la ejecucion del mismo y también su

costo.
4.2 Planificacion.

En la actualidad los sistemas informaticos se realizan con el objetivo de ahorrar recursos y
esfuerzos, estos tienden a ser cada vez mayores y registrar un gran volumen de informacion,
esto provoca que a veces se haga muy costos su desarrollo, pero si los ahorros que se
obtienen con la informacién registrada y procesada, no compensan su costo, pueden no ser
rentables. Sin embargo, la rentabilidad de un sistema de este tipo a veces resulta dificil de
estimar, pues el valor de la informacion no es facilmente cuantificable. En este trabajo se
realizara dicha estimacion a través del método de puntos de funcién del modelo de Constructive

Cost Model (COCOMO 1), modelo para la estimacion del costo de un software.

Para la estimacién de costo y tiempo de desarrollo segun COCOMO Il se determinan:

Entradas externas: Se definen como un proceso elemental mediante el cual ciertos datos
cruzan la frontera del sistema desde afuera hacia adentro. El Actor del Caso de Uso
provee datos al sistema, los cuales pueden tratarse de informacion para agregar, modificar
o eliminar de un Archivo Logico Interno, o bien informacion de control o del negocio
(Peralta, 2005).

Entradas externas de la aplicacién se muestran en la tabla:

Tabla 34. Entradas externas.

Entrada externa Ficheros | Elementos de datos | Clasificacion
Insertar incidencia usuario 1 7 Simple
Insertar incidencia técnico 1 3 Simple
Insertar problema 1 5 Simple
Solicitar cambio 2 4 Simple
Solucionar incidencia 2 3 Simple
Solucionar problema 3 6 Media
Asignar técnico 2 4 Simple
Maodificar incidente usuario 1 3 Simple
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Modificar incidente técnico 1 4 Simple
Modificar problema 2 6 Media
Asociar Incidentes 2 2 Simple
Desvincular incidente 2 2 Simple
Modificar solucion 1 5 Simple
Eliminar Problema cerrado 2 4 Simple
Insertar edificacion 1 2 Simple
Modificar edificacion 1 2 Simple
Eliminar edificacion 1 2 Simple
Insertar departamento 1 2 Simple
Modificar departamento 1 2 Simple
Eliminar departamento 1 2 Simple
Insertar categorias 1 2 Simple
Modificar categorias 1 2 Simple
Eliminar categorias 1 2 Simple
Insertar subcategorias 1 3 Simple
Modificar subcategorias 1 3 Simple
Eliminar subcategorias 1 3 Simple
Insertar usuario 1 9 Simple
Modificar usuario 1 9 Simple
Eliminar usuario 1 9 Simple
Restaurar contraseia 1 2 Simple
Cambiar contrasefia 1 2 Simple
Configurar servidor de correo 1 8 Simple
Modificar datos personales 1 7 Simple
Total Simple: 31, Media: 2, Compleja: O.

Salidas externas: Se definen como un proceso elemental con componentes de entrada y de

salida mediante el cual datos simples y datos derivados (esto es, datos que se calculan a partir

de otros datos) cruzan la frontera del sistema desde adentro hacia afuera. Adicionalmente, las

Salidas Externas pueden actualizar un Archivo Logico Interno.

Los datos crean reportes o archivos que se envian hacia el Actor del Caso de Uso (que puede

ser un humano u otro sistema). Estos reportes y archivos se crean desde uno o mas Archivos

Légicos Internos o Archivos de Interfaz Externos (Peralta, 2005).
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Tabla 35. Salidas externas.

capitulo v [ INREG

Salida externa Ficheros Elementos Clasificacién
de datos

Mostrar configuracion del servidor de correo 8 Simple

Mostrar Datos Personales 2 8 Medio

Mostar porciento de incidencias resueltas en 1 2 Simple

los niveles

Total Simple: 2, Media: 1, Compleja: O.

Peticiones: Se definen como un proceso elemental con componentes de entrada y de salida

donde un Actor del sistema rescata datos de uno o mas Archivos Légicos Internos o Archivos

de Interfaz Externos (Peralta, 2005).

Peticiones de la aplicacién se muestran en la tabla:

Tabla 36. Peticiones.

Peticion Ficheros | Elementos de | Clasificacion
datos

Mostrar y buscar Incidencias Abiertas por titulo 3 5 Simple

incidencia

Mostrar y buscar Incidencias en Espera por titulo 3 5 Simple

incidencia

Mostrar y buscar Incidencias cerradas por titulo 3 5 Simple

incidencia

Mostrar y buscar Incidencias técnico por titulo 4 5 Medio

incidencia

Mostrar y buscar Solicitudes del técnico soporte 4 5 Medio

por titulo solicitud

Mostrar y buscar Interrupciones del técnico 4 5 Medio

soporte por titulo interrupcion

Mostrar y buscar problemas abiertos del técnico 4 5 Medio

soporte por titulo problemas

Mostrar y buscar problemas cerrados del técnico 4 5 Medio

soporte por titulo problemas

Mostrar tiempo medio de resolucion por la forma 1 2 Simple

de reportar.

Mostrar y buscar tiempo medio de resolucién por 3 2 Simple

técnico soporte

Mostrar y buscar tiempo medio de resolucion 3 2 Simple

problemas por técnico soporte

Mostrar y buscar cantidad incidentes por 3 4 Simple
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problemas por titulo problemas

Mostrar y buscar porciento de incidencias 3 2 Simple
resueltas en el primer nivel por el nombre de

categoria

Mostrar y buscar incidencias por técnicos 3 4 Simple
Mostrar y buscar problemas por técnicos 3 4 Simple
Mostrar y buscar incidencias por departamentos 3 4 Simple
Mostrar y buscar problemas por técnicos 3 4 Simple
Mostrar y buscar Soluciones por titulo 3 5 Simple
Mostrar y buscar Propuestas de cambio por titulo 4 5 Medio

Mostrar y buscar Problemas cerrados por titulo 2 5 Simple
Mostrar y buscar categorias por nombre 1 3 Simple
Mostrar y buscar subcategorias por nombre 2 3 Simple
Mostrar y buscar Usuarios por nombre 2 6 Medio

Mostrar y buscar Edificacion por nombre 1 2 Simple
Mostrar y buscar departamentos por nombre 2 3 Simple
Total Simple: 18, Media: 7, Compleja: 0.

Ficheros internos: Grupo de datos relacionados légicamente e identificables por el

usuario, que residen enteramente dentro de los limites del sistema y se mantienen a

través de las Entradas Externas (Peralta, 2005).

Ficheros internos de la aplicacién se muestran en la tabla:

Tabla 37. Ficheros internos.

Fichero interno Records Elementos de datos | Clasificacion
Incidencia 1 11 Simple
Problemas 1 9 Simple
Usuario 1 11 Simple
Técnicos 1 2 Simple
Cambio 1 7 Simple
Soluciones 1 6 Simple
Categorias 1 3 Simple
SubCategorias 1 3 Simple
Servidor___correo 1 8 Simple
Edificacion 1 3 Simple
Departamento 1 3 Simple
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Total

Simple: 11, Media: 0, Compleja: O.

Puntos de Funcién desajustados se muestran en la tabla:

Tabla 38. Puntos de funcién desajustados.

Elementos S | XPeso | M | XPeso | C | XPeso | PF. Subtotal

Ficheros légicos internos 11 (*7) 0 (*10) 0 (*15) 77
Ficheros de interfaces externas 0 (*5) 0 (*7) 0 (*10) 0
Entradas externas 31 (*3) 2 (*4) 0 (*6) 101
Salidas externas 2 (*4) 1 (*5) 0 (*7) 13
Peticiones 18 (*3) 7 (*4) 0 (*6) 82
Total 273

Célculo de las instrucciones fuentes segun COCOMO II, se basa en la cantidad de instrucciones

por punto de funcidn que genera el lenguaje de programaciéon empleado. A continuacién se

muestran los mimos en la tabla:

Tabla 39. Instrucciones fuentes.

Caracteristicas Valor

Puntos de funcién desajustados 273

Lenguaje PHP Java SQL HTML

Script

% de utilizacion en la aplicacion 55% 18% 12% 15%
(=150) (=49) (=33) (=41)

Instrucciones fuentes por puntos de funcién 57 54 31 43

Instrucciones fuentes 8550 2646 1023 1763

Total instrucciones fuentes (LOC) 13982

4.3 Costos.

Segun COCOMO II a pesar de existir 17 multiplicadores de esfuerzo no pueden estimarse en el

disefio temprano, por lo que se reducen a 7 multiplicadores, estos son:

e RCPX: Confiabilidad y complejidad del producto. En cierto modo corresponde a una

aproximacion a lo que mas tarde se desglosara en RELY, DATA, CPLX, DOCU.

e RUSE: Nivel de reusabilidad del desarrollo. Corresponde exactamente a su homologo en

el modelo de disefio post-arquitectura.
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PDIF: Dificultad de uso de la plataforma. Prefigura TIME, STOR y PVOL.

PERS: Capacidad del personal de desarrollo. Prefigura ACAP, PCAP, PCON.

PREX: Experiencia del personal de desarrollo. Prefigura APEX, PLEX, LTEX.

FCIL: Facilidades de desarrollo. Prefigura TOOL y SITE.

SCED: exigencias sobre el calendario. Corresponde exactamente a su homénimo en el

modelo post-arquitectura.

Los factores de escala son los siguientes:

PREC: variable de precedencia u orden secuencial del desarrollo

FLEX: variable de flexibilidad del desarrollo

RSEL: indica la fortaleza de la arquitectura y métodos de estimacion y reduccién de
riesgos

TEAM: esta variable refleja la cohesion y madurez del equipo de trabajo

PMAT: relaciona el proceso de madurez del software

Multiplicadores de esfuerzo se muestran en la tabla:

Tabla 40. Multiplicadores de esfuerzo.

Multiplicador | Descripcién Valor
RCPX La complejidad del producto es media. 1
RUSE El cédigo puede ser reutilizable a través de todo el programa 1
PDIF La plataforma es estable. Requerimientos bajos de 0.87
almacenamiento y tiempo de ejecucion.
PERS La capacidad de los especialistas es bastante alta y la 0.83
continuidad del proyecto ha sido total.
PREX El equipo tiene mediano dominio y conocimiento del lenguaje
de programacion, plataforma y herramientas de desarrollo 1
utilizados.
FCIL Se utilizan herramientas e instrumentos de programacion 0.87
modernos.
SCED Los requerimientos de calendario de desarrollo son medios. 1
7
EM = HEmi 0.62
i=1
7
EM = Em; = RCPX » RUSE * PDIF * PERS » PREX = FCIL * SCED = 0.62

i=1
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Tabla 41. Factores de escala.
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Multiplicador | Descripcion Valor

PREC El sistema es bastante familiar 2.48
El sistema es bastante flexible en relacion con las

FLEX especificaciones de los requerimientos preestablecidos y a las 2.03
especificaciones de interfaz externa.

TEAM El equipo es altamente cooperativo. Mediana experiencia 110
previa operando
La arquitectura es sélida y los riesgos generalmente se

RESL ", . . : o 1.41
mitigan. Poca incertidumbre y los riesgos no son criticos.

PMAT Relacién con el proceso de madurez del software. Nivel 3. 3.12

5
SF = Z SF, 10.14
i=1

5
SF = ZSFi = PREC + FLEX + TEAM + RESL + PMAT = 10.14
i=1

Valores calibrados
Definiciédn de las constantes:
A=294:B=091;C=3.67;D=0.28

E=B+001x ZSFL- =0.91+0.01*10.14 = 1.01
F=D+02%(E—-B)=028+02+*(1.01-091) =03

Céalculo del esfuerzo (PM):

PM = A * (MSLOC)E * HEmi = 2.94 % (13.982)101 x 0.62 = 26.167 ~ 26 hombres/

Célculo del tiempo de desarrollo:
TDEV = C * PMF = 3.67 * 26°3 = 9.753 ~ 10 meses (Estimado)

Célculo de la cantidad de hombres:

CH = PM/TDEV = 26/10 = 2.6 ~ 3 hombres

Como el equipo de trabajo esta formado realmente por 1 sola persona, se re-calcula el tiempo

de desarrollo para la cantidad real de hombres.
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CH* =1 Hombre.

TEDV = PM/CH* = 26/1 = 26 meses.

Calculo del costo:

Asumiendo como salario promedio mensual (SP) $ 275.00
CHM=CH*SP =1*$275.00 =$ 275.00

Cost = CHM * PM = $ 275.00 * 26 = $ 7 150.00

El resumen de célculos se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 42. Célculo del esfuerzo, tiempo de desarrollo, cantidad de hombres y costo.

Calculo de: Valor

Esfuerzo (PM: hombres/mes) 26 hombres/mes
Tiempo de Desarrollo (Meses) 26 meses
Cantidad de Hombres 1

Costo $ 7 150.00
Salario medio $ 275.00

4.4 Beneficios tangibles e intangibles.
Beneficios intangibles

Con el desarrollo de la aplicacion se obtendran multiples beneficios fundamentalmente
intangibles, pues la aplicacion simplifica la forma de registrar y solucionar incidencias o
problemas de las Tl que impidan la entrega de servicios de forma continuada y con calidad, asi

como también permitird conocer cudles son las soluciones o preguntas frecuentes.

La informacién se centraliza con la aplicacién Web permitiendo un mejor control de cuéles son
los problemas e incidencias que ocurren en la empresa, asi como ahorrar el tiempo que se

invierte en buscar una solucién o crearla para cada uno de los mismos.

El sistema provee de reportes a los trabajadores del departamento de Tecnologia y Software
con los datos necesarios para su trabajo. Alinea los servicios de Tl con las necesidades
actuales y futuras del negocio y los usuarios. Incrementa la productividad y eficacia de la

provision y el soporte de los servicios de TI.

Aumenta la satisfaccion de los usuarios, mediante la mayor calidad del servicio. Mejora la
comunicacion entre el personal de Tl y sus usuarios gracias a la estandarizacién del trabajo de

los departamentos de TI.
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Permite crear una base de conocimientos publica para la solucién de incidencias relacionadas
con las tecnologias de la informacién. Mejora en la calidad y veracidad de la informacion
brindada a los niveles superiores relacionadas con el parque informaticos con que cuenta le

empresa.
Beneficios tangibles

El desarrollo de una aplicacibn Web para la Gestion de Incidencias y Problemas de las TI
basado en ITIL permitird ahorrar al pais grandes sumas de dinero pues las soluciones que se
ofrecen en el mundo son costosas y no son a codigo abierto por ejemplo una de las mas
difundidas en el mundo es Manage Engine Service Desk con un costo de $29 995.00 délares

y las demas que existen se encuentran cercas de este precio.
4.5 Analisis de costos y beneficios.

El desarrollo de todo producto informatico va asociado a un costo, el justificarlo depende de los

beneficios tangibles e intangibles que trae consigo.

La utilizacién de este nuevo sistema para la gestion de incidencias y problemas de las TI
permite registrar la informacion necesaria de cada uno de los incidentes que se produzcan en
cada departamento de ETECSA Sancti Spiritus y también dar un seguimiento o atencion
personalizada a cada trabajador que reporto6 la misma.

Analizando el costo del proyecto que es de $ 7 150.00 contra los numerosos beneficios que
reportara, detallados con anterioridad; y la necesidad, de desarrollar una herramienta para
contribuir al proceso de gestion de incidencias y problemas de las Tl solicitado por los
trabajadores del departamento de tecnologia y software de ETECSA para disminuir tiempo de
respuesta a los problemas e incidentes, se puede determinar que es factible desarrollar la
aplicacion.

4.6 Conclusiones.

Una vez concluido el estudio de factibilidad del sistema, se estima un tiempo de 26 meses para
su construccion por un hombre y su costo asciende a $7 150.00. La aplicacion Web propuesta
trae consigo una serie de beneficios sobre todo intangibles para ETECSA Sancti Spiritus, ya

que la misma contribuird a mejorar su funcionamiento, lo que indica que es factible

implementarla.
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Conclusiones

Con la realizacion de la presente investigacion se arribaron a las siguientes conclusiones:

1. Se evidencio a través del estudio tedrico y metodolégico que para la Gestion de
Incidencias y Problemas de las Tl basada en ITIL resulta oportuno la creacién de una
aplicacion Web. Para el desarrollo de la misma resultan apropiadas las herramientas
Zen Studio para la programacién Web y PostgreSQL como SGBD.

2. Se disefio la aplicacion Web utilizando RUP por ser un proceso bien definido, que junto
a UML, constituye la metodologia mas utilizada para el andlisis, implementacién y
documentacion de sistemas con una programacion orientada a objetos; ademas se
empledé el patron modelo vista controlador, lo que permite la reutilizacion vy

mantenimiento del cadigo.

3. El analisis de costos-beneficios permitié determinar que es factible el desarrollo de la
aplicacion Web con un costo de $7 700.00 justificandose con los beneficios que
representa para ETECSA tener una eficiente Gestidén de Incidencias y Problemas de las
Tl basado en ITIL.

4. Se implementé una aplicaciéon Web con una arquitectura de tres capas, utilizando como
lenguaje de programaciéon para la légica del negocio PHP, para la interfaz usuario

JavaScript.
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Recomendaciones

Al concluir esta investigacion se hacen las siguientes recomendaciones:

e Poner en explotacion el sistema propuesto para mejorar la Gestion de los Servicios de
Tecnologias de Informacién en ETECSA Sancti Spiritus.

e Continuar con el desarrollo de la herramienta para integrarlo a los demas procesos de
ITIL.
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Anexos

Anexo I: Diagramas del negocio

: eliente interno

Desea reportar

: Sistema

incidencia

/

Selecciona opcidn y comienza a llenar
datos del reporte de interrupcidn.

/- El sistema le muestra opciones de reparte >

N

El sistema

J

Se le confirma que ha sido
registrada la interrupcion producida

. verifica datos

gl sisterna registra
interrupcidn
Se confecciona
reporte deinddencia

i
'
|

!

Reporte : Reporte de incidencia

Recibe reporte
de incidencia

[Es Confeccionado]

Anexos NN

: especialista

Anexo |.1. Diagrama de Actividad. Caso de Uso del negocio Reportar incidencia.
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: cliente interno . Sistema

Entra al
sistema

K El sistema verifa que se entrd de
'< formacorrecta y muestra opciones

/

Selecciona opcion y solicita ver el estado El sistema muestra datos de las incidencias producidas y
£n que se encuentran las incidencias ofrece opcidn para seleccionar alguna en especifico

5

Ve los datos genareles de las
incidencias producida

idesea
seleccionar una
incidencia en
especifico?

5 :
el sistema muestra mas datos
sobre la incidencia seleccionada

Accede al reporte de
estado de incidencia

Reporte : Reporte de estado de incidencia

o

[Es Creado]

Anexo |.2 Diagrama de Actividad. Caso de Uso del negocio Mostar Estado de Incidencias.
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@ 2. &

Reporte de incidencia

espemahsta (from Entidades del negocio) Sistema

(from Trabajadores del negocio) (from Trabajadores del negocio)

Reporte de estado de incidencia

(from Entidades del negocio)

Anexo |.3 Diagrama del Modelo de objetos del negocio.
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Anexo ll: Prototipos de los casos de uso del sistema.

Paquete administracion:

TR Mesa de Ayuda
s > e Drliedd” Dy
- Gestion de Incidenciasy
=] nicio () Adiconar {5 Modfficar (& Elminar () Gestionar Contrasefia v | Buscar usuarios por su nombre: ]£|
[=] Soluciones
@ © Gestion de Incidencias ' Nombre y Apeliidos « Nombre de Usuario ~ Correo Teléfono cargo Departamento
) © Gestion de Problemas = Edificacién: Direccion territorial ( 9 usuarios)
# () Reportes = : — =
Administradores orlandobrunet admin@localhost.cu Administardor Tecnologia y Software
= () Administracion del sistema o e R e
=3 Gestionar edifcacion a Rios a a@localhost.cu ecnologia y Software
=] Gestionar departamentos Carlos Rodriguez carlos Contabilidad
E Gestionar usuarios José Antonio Saco pepe jose@localhost.cu operario mesa Ingenieria Informatica
=] Gestionar categorias Luis Alberto Brunet arias luisalbert luis@localhost cu 335289 Jefe Tecnologia y Software
=] Gestionar subcategorias Manuel Carpio Tejera manuel Contabilidad
=] Adminstrar datos servidor COITe0  giango Antonio Brunet Arias orlando orlando@Iocalhost.cu 321877 Jefe De Departamento  Ingenieria Informatica
P
B Mostrar Datos Personales Yadira Mouriz Coca yadira yadira@localhost.cu Rescursos Humanos
[=] Cerrar sesion —
Yise Rojas Rosales yiset yise@localhost.cu 321876 Jefa Tl Ingenieria Informatica
= Edificacion: Oficina Comerdial ( 1 usuario)
Miguel Saavedra miguel Centro Comercial
{4 4 |Pigna1 dei| b b| | 4* Datos del 1 - 10 de 10
Anexo Il.1. Prototipo CU Gestionar Usuarios. Escenario Mostrar usuarios.
Insertar Usuario

] Datos Generales H Datos de personales

— Datos del lugar de trabajo

Edificacion:

[ Seleccionar ]" |
Departamento:

l Seleccionar lll

Nombre de usuario:

i i |

Tipo usuario:

l Seleccione el tipo lvl

[ Aceptar |[  cerrar |

Anexo 11.2. Prototipo CU Gestionar Usuarios. Escenario Insertar usuario.
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— Datos del lugar de trabajo

Edificacion:

l Direccion territorial

Departamento:

l Ingenieria Inférmatica

Nombre de usuario:

I orlando

Tipo usuario:

' TECNICO SOPORTE

Anexo I1.5. Prototipo CU Restaurar Contrasefia.



. Mesade Ayuda

Anexos G

‘Gestion de Incidenciasy Problemas

M (] 5 i m' 5

Eincio () Adidonar iy Modfficar (&) Elminar | Buscar edificaciones por su nombre: ]
=] soluciones o T
© Gestion de Incidencias Nombre Edificacion Direccion
E] 0 Gestion de Problemas Direccion territorial Carretera Central s/n33
=] @ Reportes Oficina Comercial Independencia s/n
= () Administracion del sistema
=] Gestionar edificacion

=] Gestionar departamentos

=] Gestionar usuarios

=] Gestionar categorias

=] Gestionar subcategorias

=] Adminstrar datos servidor correo
[=] Mostrar Datos Personales
[=] Cerrar sesian

4 4 [pgnat (dei| b Bl 4%

oy

Datosdel1-2de2

Anexo 11.6. Prototipo CU Gestionar Edificacion. Escenario Mostrar.

Anexo I1.7. Prototipo CU Gestionar Edificacion. Escenario Insertar.

Insertar Edificacion

MNombre de la Edificacidn:

Direccidn:

|_acepmr || cemar |
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Actualizar Edificacion

Nombre de la Edificacion:

Direccion territorial

Direccion:

‘ Carretera Central 5/n33 ‘

(rcopr ] (o]

Anexo 11.8. Prototipo CU Gestionar Edificacion. Escenario Modificar.

Eliminar Edificacion
Borrar edificacion Oficina Comercial
Aceptar Cerrar

Anexo 11.9. Prototipo CU Gestionar Edificacion. Escenario Eliminar.



Mesa de Ayuda

Gestion de Incidencias y Problemas

Anexos G

Gestion de Departamento

=] Inicio

() Adiconar 4 Modfficar (&) Eiminar | Buscar departamentos por su nombre: k&'
[=] soluciones
0 Gestion de Incidencias ‘ Nombre del departamento = ‘ Nombre de edificacion ‘ Direccion
© Gestion de Problemas =) Nombre de edificacion: Direccion territorial ( 5 departamentos)
© Reportes Contabilidad Direccion territorial Carretera Central s/n33
= () Administracion del sistema =
=] Gestionar edificacion Gerencia Comercial Direccion territorial Carretera Central s/n33
E Gestionar departamentos Ingenieria Inférmatica Direccion territorial Carretera Central s/n33
Gestionar usuarios Rescursos Humanos Direccion territorial Carretera Central s/n33
ionar categorias ecnologia y are ireccion territorial rretera Central s/n:
Gesti it i T ia y Softw: Di ion territorial Carretera Central s/n33
[Z] Gestionar subcategorias . ) :
SArinSaT A i =) Nombre de edificacion: Oficina Comerdial ( 1 departamento)
=] minstrar datos servidor correo
E Mostrar Datos Personales Centro Comercial Oficina Comercial Independencia s/n
[Z] cerrar sesion

{4 4 [Pigna1 de1| b bl $3

Datosdel1-6de 6

Anexo 11.10. Prototipo CU Gestionar Departamentos. Escenario Mostrar.

Edificacion:

I seleccionar

Nombre del departamento:

[

[ aceptar | [_cerrar ]

Anexo I1.11. Prototipo CU Gestionar Departamentos. Escenario Insertar.
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Actualizar Departamento

Nombre Edificacion:
I Direccion territorial Pt |

Nombre del departamento:

I Rescursos Humanos l

[ Aceptar | [ cerrar |

Anexo 11.12. Prototipo CU Gestionar Departamentos. Escenario Modificar.

Efiminar Derpartamento

Borrar departamento Centro Comercial

Anexo 11.13. Prototipo CU Gestionar Departamentos. Escenario Eliminar.

Mesa de Ayuda

" Gestion de Incidenciasy Problemas

e s

Elinicio () Adicionar [y Modficar (&) Elminar | Buscar categorias por su nombre: |P |
=] Soluciones ) o
@ Gestion de Incidencias ‘ LI U R 1 — ‘ pesticon
() Gestion de Problemas Crear Cuentas Crecion de cuentas de red, correo, efc.
4 () Reportes Hardware Problemas con &l hardware
9 () Administracion del sistema Servicios Varios Diferentes servicios que se ofrecen
=] Gestionar edificacion Sistema Operativo diferentes sistemas instalados
[ Gestionar departamentos Software software instalados en aas computadoras
=] Gestionar usuarios
=] Gestionar categorias

=] Gestionar subcategorias

=] Adminstrar datos servidor correo
=] Mostrar Datos Personales
=] cerrar sesion

[ 1 Pignat det » s 0
Anexo 11.14. Prototipo CU Gestionar Categorias. Escenario Mostrar.

Datosdel1-5de5
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MNMombre de la categoria:

[

Descripcican de la categoria:
= i

Anexo I1.15. Prototipo CU Gestionar Categorias. Escenario Insertar.

MNombre de la categoria:
Hardwrare
Descripcion de la categoria:

Problemas con el hardware

Anexo I1.17. Prototipo CU Gestionar Categorias. Escenario Eliminar.
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Mesa de Ayuda

Gestion de Incidencias y Problemas

- - S

Einicio @ Adicionar | * Modificar | e Eliminar | Buscar subcategorias por su nombre: ‘ |P|
[=] Soluciones i o
@ Gestion de Incidencias Nombre Subcategoria = | Descripcién
() Gestion de Problemas (=) Categoria: Crear Cuentas ( 3 Subcategorias)
6 Reportes Correo creacion de cuenta de correo
=2 () Administracion del sistema " ; o ) et
I3 Gestionar edificacion lesa ayuda crear cuenta de usuarios en el sistema
E Gestionar departamentos Redes creacion de cuenta de red
=] Gestionar usuarios (=) Categoria: Hardware ( 3 Subcategorias)
E] Gestionar categorias . monitor se regaron [os colores
=] Gestionar subcategorias
- . mouse no sirve el clic derecho
=] Adminstrar datos servidor correo
E Mostrar Datos Personales teclado teclas que este rortos o rotura general
[=] cerrar sesion

(= Categoria: Servicios Varios ( 1 Subcategoria)

teléfono de escritorio instalacion del teléfono de trabajo

(3 Categoria: Sistema Operativo ( 1 Subcategoria)

UBUNTU tipo de SO de linux

= Categoria: Software ( 2 Subcategorias)

problemas con el postgres problemas con el postgres
problemas con el word problemas con el word no pone las tildes
[4 4 |pigna1 der| b b 45 Datos del 1 - 10 de 10

Anexo 11.18. Prototipo CU Gestionar Subcategorias. Escenario Mostar.

Insertar Subcategoria

Categoria:

|seleccionar |"|

MNombre de la Subcategoria:

Descripcicdn de la categoria:

[ Arial -l B & W A Al A T | = =

i
i

postgres %’] [% problemas con el postgres

Anexo 11.19. Prototipo CU Gestionar Subcategorias. Escenario Insertar
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Categoria:

 Sisterna Operativo

Mombre de la Subcategoria:

tipo de SO de linux

Anexo I1.21. Prototipo CU Gestionar Subcategorias. Escenario Eliminar

|UBUNTU |
Descripcicon de la categoria:
IH — il - R RS
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Mesa de Ayuda

Gestion de Tncidencias y Problemas

=] nicio | ¥ Modficar |
=] Soluciones -
() Gestion de Incidencias
(O Gestion de Problemas & Direccion IP: 127.0.0.1
(O Reportes ori POP3 110 SMTP %
= () Administracion del sistema
=] Gestionar edificacion
=] Gestionar departamentos
Gestionar usuarios
Gestionar categorias
Gestionar subcategorias
~ =] Adminstrar datos servidor correo
[ Mostrar Datos Personales
[=] cerrar sesion

Nombre Usuario \ Protocolo de Entrada « ~ Puerto de Entrada Protocolo de Salida “ Puerto de Salida

AINICAVU 1.4, FITUWJLUPU LU LUllliyulal Seiviuul LuUllcu. Couelialiv vivustudl.

Nombre de usuario:
I orli I
Contrasena:

eees ]

Direccion de correo:
[ orli@localhost.cu I

Direccion IP del servidor:
[127.0.0.1 ]

[ aceprar | [_cerrar |

Anexo 11.23. Prototipo CU Configurar servidor correo. Escenario Modificar.
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Mesa de Ayuda

Gestion de'lncidenciasy Probléemas

=] inicio | ) Nueva Solictud | ) Modfcar Solcitud | Buscar solictudes por tiulo: 2l
|=]Incidencias Abiertas ‘
=] Incidencias en Espera  Titulo Solicitud ~ ‘ Descripcion Fecha Creacion
=] Incidencias Respondidas necesito correo necesito correo para el trabajo 11/04/2010
E Mostrar Soluciones se jodio sassas 27/05/2010
[£] Mostrar Datos Personales teclado con problemas no puedo apretar la may(Gscula 09/05/2010
=] Cerrar sesion i 55858 09/06/2010
{4 4 |Pégna1 dei| b bl |4 Datosdel1-4de4

Anexo 11.24. Prototipo CU Reportar Incidencia. Escenario Mostrar Abiertas.

Mesa de Ayuda

Gestion de Incidenciasy Problemas

Elinicio | &) Nueva Solictud | () Mostrar Solcitud Imsmrsoiiudesporuhb:] {P[l
=] Incidencias Abiertas ‘ ) 7 ‘ : . =
) s on Espera Titulo Solicitud Ténico encargado Subcategoria Fecha Creacion
=] Incidencias Respondidas = Categoria: Crear Cuentas ( 1 soficitud)
B Mostiay Soliciones necesito acceso a la red Orlando Antonio Brunet Arias Redes 07/05/2010
[Z] Mostrar Datos Personales
[Z] cerrar sesion 1= Categoria: Servicios Varios ( 1 solicitud)
werewq Orlando Antonio Brunet Arias teléfono de escritorio  09/06/2010
(= Categoria: Sistema Operativo ( 2 solicitudes)
aaaaatelefono Orlando Antonio Brunet Arias UBUNTU 09/06/2010
bcmmawsa d Orlando Antonio Brunet Arias UBUNTU 09/06/2010
{4 4 |pagnar dei| b bl (43 Datos del 1 - 4 de 4

Anexo 11.25. Prototipo CU Reportar Incidencia. Escenario Mostrar en Espera

Mesa de Ayuda

Gestion de Incidencias y Problemas

Elinicio | &) Nueva Soicitud | () Mostrar Solucién | Buscar solictudes por titulo: Ll
Incidencias Abiertas ; - 7 " : =T '
Incidencias en Espera ‘ Titulo Solicitud « - Respuesta Subcategoria Fecha Creacion  Fecha Cierre a
=] Incidencias Respondidas 1= Categoria: Software ( 1 solicitud)
3 Mostrar Soluciones el word escondid la edicion Cuando se pierde la barara de edicion problemas con el w 17/05/2010 17/05/2010
[=] Mostrar Datos Personales
=] Cerrar sesion
I 4 |Pagna1 det| b bi |2 Datos del1- 1 de 1

Anexo 11.26. Prototipo CU Reportar Incidencia. Escenario Mostrar Respondidas.
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Mesade Ayuda
Gestion de Incidencias y Problemas
=] inicio | ) Cick para ver detales de la solucién | Buscar soluciones por titulo: Rl
[=]Incidencias Abiertas >
3 @ Titulo solucion « Respuesta Fecha Creacion Ultima actualizacion

[=]Incidencias en Espera

=] Incidencias Respondidas & Categoria: Hardware ( 6 Soluciones)

E Ui SO Cuando se pierde el cursor Cuando se poieerde el cursor Cuando se poieerde el cursor 02/05/2010 18/05/2010

[=] Mostrar Datos Personales E == -

" Imagen en el monitor cuando se vira imagen en el monitor 12/05/2010 17/05/2010

[Z] cerrar sesion
aaaaaaa aaaaa 09/06/2010 10/06/2010
cuando no funciona la fi cuando no funciona la fi 08/05/2010 17/05/2010
cuando no funciona la fi cuando no funciona la fi 09/05/2010 17/05/2010
cuando no funciona la fi cuando no funciona la fi 27/05/2010 17/05/2010
[z Categoria: Sistema Operativo ( 1 Solucién)
Los repositorios estan los reposistorios... 09/05/2010 17/05/2010
[z Categoria: Software ( 5 Soluciones)
Cuando se pierde la barara de edicion Cuando se pierde la barara de edicion 30/04/2010 17/05/2010
Cuando se pierde la barara de edicion Cuando se pierde la barara de edicion 01/05/2010 17/05/2010
acceso al esquema inventario nombre de usuario = postgres 12/05/2010
acceso al esquema inventario nombre de usuario = postgres 29/04/2010
barra de herrmientas escondida barra de herrmientas escondida 17/05/2010 17/05/2010
{4 4 |pigna1 de2 b M| i° Datos del 1 - 12 de 13

Anexo I1.27. Prototipo CU Reportar Incidencia. Escenario Mostrar Soluciones.

 Nueva Incidencia

Nombre Usuario:

I Seleccionar I" |
Titulo de la solicitud:

il | l

~ Descripcion de la solicitud:
i A -l Bz O | A A A T

CLTY

Igmgl ___ Cancelar

Anexo 11.28. Prototipo CU Reportar Incidencia. Escenario Insertar.



Anexos NN

Titulo de la ltedado con problemas
solucitud:

Anexo 11.29. Prototipo CU Reportar Incidencia. Escenario Actualizar Incidencias Abiertas.

[nec&sito acceso a la red

solucitud:

Titulo de la [ No tiene solucion todavia
Solucion:
Click aqui para conocer categoria a la que pertenece

Nombre de Ia [Crear Cuentas
categoria:

Nombre de la [ Redes
subcategoria:

Titulo de la | el word escondié la edicién
solucitud:

Titulo de la [ Cuando se pierde la barara de edicién
solucidn:

Click aqui para conocer categoria a la que pertenece

Nombre de la [ Software
categoria:

Nombre de la [ problemas con el word
subcategoria:

Anexo 11.31. Prototipo CU Reportar Incidencia. Escenario Detalles Incidencias Respondidas.



N
(=] r

s g e

Mesa de Ayuda

Gestion de Incidenciasy Problemas

Anexos G

=] inicio | () NuevalIncidecnia | iy Solucionar incidencia | |y Asignar técnico ala incidencia | Buscar incidendias por titulo: E\
=] Soluciones :
3 Geston de Incidencias  Titulo Incidencia « ‘ Solicitada por Fecha Creacion Via
) incidencias Abiertas necesito correo Yise Rojas Rosales 11/04/2010 Web
# () Reportes necesito correo Manuel Carpio Tejera 16/05/2010 Web
=] Mostrar Datos Personales no encuentro los repositorios de linux Miguel Saavedra 13/05/2010 Web
=] Cerrar sesion qquerty Bertha Rios 00/06/2010 Télefono
sasaas Carlos Rodriguez 09/06/2010 Web
se jodio Yise Rojas Rosales 27/05/2010 Web
se rompio el teléfono Miguel Saavedra 16/05/2010 Web
teclado con problemas Yise Rojas Rosales 09/05/2010 Web
755555555555 Yise Rojas Rosales 09/06/2010 Web
W 4 [pigna1 det| b M| L3 Datos del1-9 de 9
Anexo 11.32. Prototipo CU Gestionar Incidencia. Escenario Mostrar.
'J Nombre Usuario: Clasificacion de incidente:
i ‘ Seleccionar ]"I I Seleccionar l" |
Técnicos disponibles: Nombre Categoria:
i l Seleccionar l:l [Seleccionar la categoria [:J 1
~ Titulo de la solicitud: Nombre SubCategoria: - ]
N

| | Seleccionar ]

Descripcion de la solicitud: {

[ Arial -l B £ U | A A AT P === i= =

[ Aceptar ][ cancear |

Anexo 11.33. Prototipo CU Gestionar Incidencia. Escenario Insertar.




Anexos G

J Datos Generales “ Datos de usuario “ Descripcion Solicitud H Solucién

Titulo de la ' no encuentro los repositorios de linux
solucitud: )

Titulo de la
solucién:

—— Clasificar Incidendcia -

Clasificacién de | Seleccionar
incidente:

Nombre' | Seleccionar la categoria
Categoria: i

Nombre | Seleccionar
SubCategoria: o )

[ solucionar | [ Buscar solucion | [ notficacion | [

Cerrar ]

Anexo 11.34. Prototipo CU Gestionar Incidencia. Escenario Solucionar.

4 4 Péngdel b ol

‘ . Ciick par asociar solucién a lainddencia | Buscar soluciones por titulo: | ¢ [x]2|
Titulo Interrupcion « Respuesta Categoria Fecha Creacion  Ultima actualizacion
= Categoria: Hardware ( 4 Soluciones)
Cuando se pierde el cursor Cuando se poieerde el cursor Cuando se poieerde . Hardware 02/05/2010 18/05/2010
cuando no funciona la fi cuando no funciona la fi Hardware 27/05/2010 17/05/2010
cuando no funciona la i cuando no funciona la fi Hardware 08/05/2010 17/05/2010
cuando no funciona la fi cuando no funciona la fi Hardware 09/05/2010 17/05/2010
= Categoria: Software ( 5 Soluciones)
Cuando se pierde la barara de edicion Cuando se pierde la barara de edicion Software 01/05/2010 17/05/2010
Cuando se pierde la barara de edicién Cuando se pierde la barara de edicién Software 30/04/2010 17/05/2010
acceso al esquema inventario nombre de usuario = postgres Software 12/05/2010
acceso al esquema inventario nombre de usuario = postgres Software 29/04/2010
barra de herrmientas escondida barra de herrmientas escondida Software 17/05/2010 17/05/2010

Datosdel1-9de9

Cerrar

Anexo 11.35. Prototipo CU Gestionar Incidencia. Escenario Buscar Solucion.




Anexos G

 Asignar técnicos |
E D (NSO Solisinnor inrktesrts 1 -

Acsnnar Yacreee oio csdonees Facoar ncslcncioo e i (5

J Datos Generalsj[ Datos de usuario “ Descripcién Solicitud

19 Titulo de la \ necesito correo I
il solucitud:
¥ - datos especificos de la incidencia
g Técnicos | Seleccionar ]
c disponibles: :
|

[ Clasificacién de ’ Seleccionar I:{ ‘
8 incidente: |
i Nombre l Seleccionar la categoria “' l

Categoria:

Nombre [ Seleccionar lv

SubCategoria:

[ asgnar | [ cerrar ]

Anexo 11.36. Prototipo CU Gestionar Incidencia. Escenario Asignar Técnico.

Mesade Ayuda o
Gestion de Incidencias y Problemas
[ nicio | &) Modfficar solucién  Buscar soluciones por tituio: |P]|
=] Soluciones "
@ 0 Gestion 0 inciasncias Titulo Solucion = ' Respuesta Fecha Creacion Ultima actualizacion
& © Reportes (= categoria: Hardware ( 6 Soluciones)

& Mostrar batosbersenaies Cuando se pierde el cursor Cuando se poieerde el cursor Cuando se poieerde el cursor 02/05/2010 18/05/2010

e seq Imagen en el monitor cuando se vira imagen en el monitor 12/05/2010 17/05/2010
aaaaaaa aaaaa 09/06/2010 10/06/2010
cuando no funciona la i cuando no funciona la fi 08/05/2010 17/05/2010
cuando no funciona la i cuando no funciona la fi 09/05/2010 17/05/2010
cuando no funciona la i cuando no funciona la fi 27/05/2010 17/05/2010
= Categoria: Sistema Operativo ( 1 Solucién)
Los repositorios estan 05 reposistorios... 09/05/2010 17/05/2010
= Categoria: Software ( 5 Soluciones)
Cuando se pierde la barara de edicion Cuando se pierde la barara de edicion 3010412010 17/05/2010
Cuando se pierde la barara de edicion Cuando se pierde Ia barara de edicion 01/05/2010 17/05/2010
acceso al esquema inventario nombre de usuario = postgres 12/05/2010
acceso al esquema inventario nombre de usuario = postgres 29/04/2010
barra de herrmientas escondida barra de herrmientas escondida 17/05/2010 17/05/2010
I4 4 |pigna1 de2 b Bl Datos del 1 - 12 de 13

Anexo 11.37. Prototipo Gestionar Incidencia. Escenario Mostrar Soluciones.
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Titulo de la I Imagen en el monitor

solucién:
Fecha Creacién: 12/05/2010

Fecha dltima Seleccione fecha

actualizacion:

Mesa de Ayuda
Gestion de [ncidencias y Problemas

Inicio Q Nueva Solictud ‘Solucionar solicitud | &@m ignar técnico a laincidencia | Buscar soicitudes por 2 |
Soluciones 5

= @ Gestion de Incidencias Titulo Solicitud « ‘ Solicitada por ‘ Subcategoria [ Fecha Creacion ‘ Via

~ =]solicitudes Abiertas = Categoria: Crear Cuentas ( 3 solicitudes)
= intenupclones Ablerias) necesito acceso a la red Yise Rojas Rosales Redes 07/05/2010 web

(&) Gestién de Problemas. —

5 Reportes sfsdff Bertha Rios Correo 09/06/2010 Télefono
Mostrar Datos Personales zsdasd Bertha Rios Mesa ayuda 09/06/2010 Télefono
Cerrar sesién = (1 )

larararararama Carlos Rodriguez monitor 09/06/2010 Télefono
= Categoria: Servicios Varios ( 3 solicitudes)

el telfono no marca los nimeros Manuel Carpio Tejera teléfono de escritoric 09/05/2010 Wweb

el teléfono se quedo sin tono José Antonio Saco teléfono de escritoric 29/04/2010 Télefono
werewq Yise Rojas Rosales teléfono de escritoric 09/06/2010 Télefono
32 G [e] ( ¥ 3

becmmawsa d Yise Rojas Rosales UBUNTU 09/06/2010 ‘Web
qwertyuiop Carlos Rodriguez. UBUNTU 09/06/2010 Télefono

44 pignay de1 bWl 2

‘Datos del1-9de9

Anexo 11.39. Prototipo CU Gestionar Solicitud. Escenario Mostrar



Nombre Categorfa:

Anexos NN

rSelecclonar

[ Seleccionar la categoria

Técnicos disponibles:

ke Subcategonias

| Seleccionar

=]
=]

rSelecciorl n

Titulo de la
solucitud:

Titulo de la
solucién:

Clasificacion de
incidente:

Nombre
Categoria:

Nombre
SubCategoria:

Especificaciones de la solicitud

| Solicitud

[ Crear Cuentas

[ Mesa ayuda

Titulo de la
solucitud:

Técnicos
disponibles:
Clasificacién de
incidente:
Nombre
Categoria:

Nombre
SubCategoria:

|zsdasd

— Especificaciones de la Incd ia

[ Seleccionar

| solicitud

I Crear Cuentas

{M&sa ayuda

Anexo 11.42

. Prototipo CU Gestionar Solicitud. Escenario Asignar Técnico.
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Mesa de Ayuda

‘Gestion de Incidencias yf"rc;b-len—wzis .

inicio | ) Gestonar Interrupcén v | iy Solucoar Interrupcdn | g Asgnar técnico | Buscar nterrupcones por ttulo: | L
=] Soluciones
8 0 Gestién de inckdencias ‘ Titulo Interrupcion ‘ Solicitada por Subcategoria Fecha Creacion  Via
=] Solicitudes Abiertas =) Categoria: Servicios Varios ( 2 interrupciones)
EE] ntemupciones Abletzs disdf Bertha Rios teléfono de escritoric 09/06/2010 Télefono
(0) Gestion de Problemas ) 2
0 Reportes sddf Bertha Rios teléfono de escritoric 09/06/2010 Télefono
=] Mostrar Datos Personales [z Categoria: Sistema Operativo ( 4 interrupciones)
=] Cerrar sesitn aaaaatelefono Yise Rojas Rosales UBUNTU 09/06/2010 Web
asas Bertha Rios UBUNTU 09/06/2010 Télefono
no encuntra los repositorios Carlos Rodriguez UBUNTU 20/04/2010 Télefono
qansw Miguel Saavedra UBUNTU 09/06/2010 Télefono
W4 (pignat der| b W3 Datos del 1 -6 de 6
Anexo 11.43. Prototipo CU Gestionar Interrupcién. Escenario Mostrar.
; Nombre Usuario: Nombre Categoria:
| | Seleccionar ~ I Seleccionar la categoria St
Técnicos disponibles: Nombre SubCategoria:
I Seleccionar ~r ] Seleccionar o

p—mr—w

Titulo de la solicitud:

Descripcion de la solicitud:

| Ariat -l B £ X

| AT AT | B~

{
v
|
i
[
i

[ Aceptar | [ canceiar |

Anexo I1.44. Prototipo CU Gestionar Interrupcion. Escenario Insertar.
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Titulo de la

solucitud:

Titulo de la I No tiene solucién todavia

solucién:

Especificaciones de la Interrupcio

Clasificacion de I Interrupcién

incidente:

Nombre I Servicios Varios

Categoria:

Nombre | teléfono de escritorio

SubCategoria:

I no encuentra los repositorios

solucitud:

Titulo de la |

solucién:

—— Especificaciones de la Interrupcion

Clasificacién de [ Interrupcién

incidente:

Nombre | Sistema Operativo

Categoria:

Nombre I UBUNTU

SubCategoria:




Anexos G

Preguntas frecuentes y sus respuestas

() Clck par asociar solucién a laincidencia  Buscar soluciones por tiulo: | ¢ {x |,0|

Titulo Interrupcion « Respuesta Categoria Fecha Creacion  Ultima actualizacion

[z Categoria: Hardware ( 4 Soluciones)

Cuando se pierde el cursor Cuando se poieerde el cursor Cuando se poieerde  Hardware 02/05/2010 18/05/2010
cuando no funciona la fi cuando no funciona la fi Hardware 27/05/2010 17/05/2010
cuando no funciona la i cuando no funciona la i Hardware 08/05/2010 17/05/2010
cuando no funciona la fi cuando no funciona la fi Hardware 00/05/2010 17/05/2010

Iz Categoria: Software ( 5 Soluciones)

Cuando se pierde la barara de edicion Cuando se pierde la barara de edicion Software 01/05/2010 17/05/2010

Cuando se pierde la barara de edicion Cuando se pierde la barara de edicion Software 30/04/2010 17/05/2010

acceso al esquema inventario nombre de usuario = postgres Software 12/05/2010

acceso al esquema inventario nombre de usuario = postgres Software 29/04/2010

barra de herrmientas escondida barra de herrmientas escondida Software 17/05/2010 17/05/2010

4 pignal del| v ol Datos del 1-9de9

Cerrar

Anexo 11.46. Prototipo CU Gestionar Interrupcion. Escenario Buscar Solucion.

Asignar un técnico encargado

1 Datos Generals—H Datos de usuario H—Descripcién Solicitud

Titulo de la no encuentro los repositorios
solucitud:

Especificaciones de la Interrupcion-

Técnicos Seleccionar e
disponibles:

Clasificacién de Interrupcidn M
incidente:

Nombre Sistema Operativo 4
Categoria: :

Nombre UBUNTU i
SubCategoria:

[ Aceptar ][ Cerrar ]

Anexo 11.47. Prototipo CU Gestionar Interrupcién. Escenario Asignar Técnico.
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L Mesade Ayuda
Gestion de Incidenciasy Problemas
= nicio | &) Modificar solucién Imrsohdonesportinb:} B]I
[=] soluciones .
(©) Gestion de Incidencias ' Titulo Solucion = ‘ Respuesta Fecha Creacion Ultima actualizacion
@ © Reportes (= Categoria: Hardware ( 6 Soluciones)
E Mostrar Da.t.os Bersongies Cuando se pierde el cursor Cuando se poieerde el cursor Cuando se poieerde el cursor 02/05/2010 18/05/2010
A e seni Imagen en el monitor cuando se vira imagen en el monitor 12/05/2010 17/05/2010
aaaaaaa aaaaa 09/06/2010 10/06/2010
cuando no funciona la fi cuando no funciona la fi 08/05/2010 17/05/2010
cuando no funciona la fi cuando no funciona la fi 09/05/2010 17/05/2010
cuando no funciona la fi cuando no funciona la fi 27/05/2010 17/05/2010
= Categoria: Sistema Operativo ( 1 Solucion)
Los repositorios estan los reposistorios... 09/05/2010 17/05/2010
= Categoria: Software ( 5 Soluciones)
Cuando se pierde la barara de edicion Cuando se pierde la barara de edicion 30/04/2010 17/05/2010
Cuando se pierde la barara de edicion Cuando se pierde la barara de edicion 01/05/2010 17/05/2010
acceso al esquema inventario nombre de usuario = postgres 12/05/2010
acceso al esquema inventario nombre de usuario = postgres 29/04/2010
barra de herrmientas escondida barra de herrmientas escondida 17/05/2010 17/05/2010
|4 4 |Pigna1 dez2| b Bl | 4* Datos del 1 - 12 de 13

Anexo 11.48. Prototipo CU Gestionar Interrupcién. Escenario Mostrar Soluciones.

[=] Inicio
[=] soluciones
() Gestion de Incidencias
= () Gestion de Problemas 3c
[=] Problemas Abiertos
[=] Problemas Cerrados
[=] Propuesta de Cambio
() Reportes
[=] Mostrar Datos Personales
[=] cerrar sesion

| s Gestionar » | 1y Resolver Problemas v | 1 Asocir Incidentes al problema | Buscar problemas por ttulo: )
Titulo Problema

Informado por Subcategoria Fecha Creacion

goria: H (1 problema)
aaaaaaa

Orlando Antonio Brunet Arias monitor 10/06/2010

4 4 [pégna1l de1| b bl |43
Anexo 11.49. Prototipo CU Gestionar Problemas. Escenario Mostrar Abiertos.

Datosdel1-1de1l



Anexos NN

Titulo del
problema:

Tecnicos [ Seleccionar
disponibles:

Nombre’ | Seleccionar la categoria
Categoria:

Nombre [ seleccionar
SubCategoria:

Titulo de la | No tiene solucién todavia
solucién:

del

Nombre | Hardware
Categoria:

Nombre l monitor
SubCategoria:

Anexo 11.51. Prototipo CU Gestionar Problemas. Escenario Modificar Problema Abierto.

l

= C 1
no funciona el clic derecho ‘Yadira Mouriz Coca

Anexo 11.52. Prototipo CU Gestionar Problemas. Escenario Vincular Incidentes.



Anexos NN

Titulo de la | no funciona el clic derecho
solucitud:

Categoria:  Hardware
Submtegorfa: I mouse

I aaaaaaa

problema:
— Especificaciones del problema

Técnicos | Seleccionar
disponibles:

Nombre | Hardware
Categoria:

Nombre [ monitor
SubCategoria:

Anexo 11.54. Prototipo CU Gestionar Problemas. Escenario Asignar Técnico.



Anexos G

Solucionar Problema

Datos Generales H Causa raiz “ Descripcion Problema H Solucion H Incidentes

|
Titulo : aaaaaaa |
|

Titulo de la
solucién:

Especificaciones del problema

Nombre Hardware ot
Categoria:

Nombre monitor S
SubCategoria:

[ Aceptar ] [Buscar soludén] [ Notificacion ] [ Cerrar ]

Anexo 11.55. Prototipo CU Gestionar Problemas. Escenario Solucionar.

Preguntas frecuentes y sus respuestas

i ') Click par asociar solucion a la incidencia  Buscar soluciones por titulo: | ¢ |xl,0|

Titulo Interrupcion « Respuesta Categoria Fecha Creacion  Ultima actualizacion

(=) Categoria: Hardware ( 4 Soluciones)

Cuando se pierde el cursor Cuando se poieerde el cursor Cuando se poieerde . Hardware 02/05/2010 18/05/2010
cuando no funciona la fi cuando no funciona la fi Hardware 27/05/2010 17/05/2010
cuando no funciona la fi cuando no funciona la fi Hardware 08/05/2010 17/05/2010
cuando no funciona la fi cuando no funciona la fi Hardware 09/05/2010 17/05/2010

=z Categoria: Software ( 5 Soluciones)

Cuando se pierde la barara de edicion Cuando se pierde la barara de edicion Software 01/05/2010 17/05/2010
Cuando se pierde la barara de edicion Cuando se pierde la barara de edicién Software 30/04/2010 17/05/2010
acceso al esquema inventario nombre de usuario = postgres Software 12/05/2010
acceso al esquema inventario nombre de usuario = postgres Software 29/04/2010
barra de herrmientas escondida barra de herrmientas escondida Software 17/05/2010 17/05/2010
i |\ 4 |pignal deil » 4l Datosdel1-9de9 |

Anexo 11.56. Prototipo CU Gestionar Problemas. Escenario Buscar soluciones.
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Titulo : l aaaaaaa

Titulo de la ‘ La solucién es el cambio
solucién: S o

Especificaciones del prob

Nombre [ Hardware
Categoria:

Nombre [ monitor
SubCategoria:

Anexo 11.57. Prototipo CU Gestionar Problemas. Escenario Solicitar Cambio.

Mesa de Ayuda
Gestion de'Tncidenciasy Problemas

Inicio

© Gestion de Incidencias Titulo Rroblemaza ' Cerrado por ' Subcategoria Fecha Cierre
= () Gestion de Problemas EXe (1 )
L Problgmas Abiertos acceso al esqema de invetarios Orlando Antonio Brunet Arias problemas con el postg 17/05/2010
§ '* =] Problemas Cerrados
i Propuesta de Cambio
() Reportes

Mostrar Datos Personales

Cerrar sesion

|4 4 |pigra1 de1| b b 5 Datosdel1-1de1

Anexo 11.58. Prototipo CU Gestionar Problemas. Escenario Mostrar problemas cerrados.



Anexos G

Borrar problema acceso al esqema de invetarios

Anexo 11.59. Prototipo CU Gestionar Problemas. Escenario Eliminar problema Cerrado.

Mesa de Ayuda

"Gestion de Incidenciasy Problemas

[=] Inicio

| {4 Gestionar ¥ | i Detalles de la prop; | Buscar prop pﬂfﬁhb:‘ I&]

[=] soluciones 5 ) (s 3 -
e Gestion de Incidencias ‘ Titulo Propuesta de Cambio « ‘ Solicitado por Subcategoria Fecha Creacion
= © Gestion de Problemas (2 Categoria: Crear Cuentas ( 1 propuesta)

] Problemas Abiertos dsdsd Administradores Correo 27/05/2010
[Z] Problemas Cerrados
=] Propuesta de Cambio 5 Categoria: Sistema Operativo ( 1 propuesta)
© Reportes noy hay acceso al sitio web Luis Alberto Brunet arias UBUNTU 17/05/2010
[Z] Mostrar Datos Personales
[=] cerrar sesion
4 4 pignal del » | Datos del 1 -2 de 2
Anexo 11.60

. Prototipo CU Gestionar Problemas. Escenario Mostrar propuestas de cambio.
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Enviar notificacion

Para:
yise@localhost.cu

Asunto:

Descripcion:
A AT e M

[ Enviar J[ Cancelar J

Anexo I1.61. Prototipo CU Enviar Correo

Paguete sequridad:

MESA DE AYUDA

Gestion de Incidencias y Gestion de Problemas

UNICq
<O )

K~

Iniciar Sesion

Nombre de Usuario

\"‘

J
b
in 710

%\57\ DET &

N

Contrasena

2010. Universidad de Sancti Spiritus "José Marti Pérez".

Anexo 11.62. Prototipo CU Iniciar Sesion.



Anexos G

MesadeAyuda
Gestion deTrcidenciasy Problemas
Enico Sy Modifar susdaos [y Cabiar conrasefi
] Soluciones | ) )
T Pt o R ooy st
3/) Gesinde Probenes 3 flombre de usuario: orlando
igmﬁm Orlando Antonio Brunet Arias tecnico soporte oriando@locahost.cu 181 0153130822 Jefe De Departamento Ingenieria Informatica
=] Cerrar sesion

Anexo 11.63. Prototipo CU Gestionar Datos Personales.

Modificar datos personales
Nombre: | Orlando Antonio Brunet Ari|
correo: { orlando@localhost.cu I
Cargo: {Jefe De Departamento ]
Teléfono: 1321877 |
Movil: | 0153130822 |
Edificacion: [ Direccién territorial [:}
Departamento: Ingeniera Inférmatica |

Anexo 11.64. Prototipo CU Gestionar Datos Personales. Escenario Modificar

Muewva contrasefia: | |

Confirmar Contrasena: | |

[ combiar || cemar |

Anexo 11.65. Prototipo CU Cambiar Contrasefa
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Paquete Reportes:

Menii de i0 | | Incidencias por departamentos [
= nicio :
[£] Soluciones Etecsa
@ © Gestién de Incidencias Fecha: Sibado de 12 de Junio del 2010
3 () Gestion de Problemas — e
= ) Reportes . .
[E] Tiempo resolucion medio | {3 Imprimir | Buscar por nombre del departamento. =l

Tiempo resolucion incidencias
[=] Tiempo resolucion problemas

(=] Nimero inck por p = Depar Centro Comercial
[Z] Por ciento incidencias resueltas

Titulo solicitud Categoria Estado |

el open office no se don desta las tides Software abierta
[Z] Por ciento resuettas por nivel - ) : . .
I denc técni no encuentro los repositorios de linux Sistema Operativo abierta
incidencias por técnicos
E Problemas por técnicos qazxsw Sistema Operativo abierta
=] Incidencias por departamentos se perdio el cursor del mouse Hardware cerrada
@ Problemas por departamentos se rompio €l teléfono Servicios Varios abierta
=] Solicitudes cerradas
g s R (= Departamento: Contabilidad
Yé Propuestas de cambio el monitor se vir6 la imagen del monitor Hardware cerrada
[=] Mostrar Datos Personales larararararama Hardware abierta
Cerrar sesion necesito correo Crear Cuentas cerrada
necesito correo Crear Cuentas abierta
no encuentro los repositorios de linux Sistema Operativo abierta
no puedo acceder al la base de datos Software abierta
problemas con ¢l formato de letras. Software abierta
’u { |Pagna1 des| b bl | Datos del 1- 12de 66

Anexo 11.66. Prototipo CU Mostrar Incidencias por departamentos.

ncidencias por departamentos

WNICA
SOl 2/

<&
&
o
E
=
Z,

“PETECSN

Fecha: Sabado 12 de Junio de 2010

Confeccionado por: Orlando Antonio Brunet Arias

Titulo incidencia Categoria Estado Departamento
Necesito Correo Abierta Crear Cuentas Contabilidad
No Encuentro Los = = = o
Repositorios De Linux Abierta Sistema Operativo Contabilidad
El Monitor Se Viré La Imagen e
Del Monitor Cerrada Hardware Contabilidad
Erobiemas Con ElEonnalo De |y, Software Contabilidad
Letras
No Puedo Acceder Al La Base = o=
De Datos Abierta Software Contabilidad

| Las Tildes Perdidas Abierta Software Contabilidad

Anexo 11.67. Prototipo CU Mostrar Incidencias por departamentos. Imprimir.
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Menii de navegacion Problemas por departamentos |
=] nicio
=] soluciones Etecsa
3 © Gestion de Incidencias Fecha: Sabado de 12 de Junio del 2010
# () Gestion de Problemas il
=) Reportes
=] Tiempo resolucion medio &m Buscar por nombre del departamento 1})}
[=] Tiempo resolucion incidencias i
" Titulo problema « Categoria Estado
2] Tiempo resolucion problemas
[=] Niimero inci por p 3 Depar Contabilidad
=] Por ciento incidencias resuetas los repositorios de linux Sistema Operativo abierto
E Por ciento resuettas por nivel
[£] Incidencias por técnicos 5 Depar ieria Info ica
[E] Problemas por técnicos acceso al esqema de invetarios Software cerrado
=] Incidencias por departamentos E
/=] Problemas por sz md
Solictudes cerradas monitor se quedd en blanco ardware abierto
El monite €do en blal Hard: biert
[E] Problemas cerrados  Deparl Tecnologia y Soft
[=] Propuestas de cambio
=] Mostrar Datos Personales acceso al esqema de invetarios Software cerrado
=] Cerrar sesion dsdsd Crear Cuentas cerrado
los repositorios de finux Sistema Operativo abierto

Cantidad de incidentes por

[4 4 |pagna1 dei| b b | <

Datosdel 1-6de6

Anexo 11.68. Prototipo CU Mostrar Problemas por departamentos.

WNIC
N 7o)

roblema

O
‘ :,«*“‘ 4‘,‘} Imprimir
& 2
(=]
% 5
%, ~°
ETECSN
Fecha: Sabado 12 de Junio de 2010
Confeccionado por: Orlando Antonio Brunet Arias
Titulo del Problema Categoria Cantidad Incidentes Estado
Dsdsd Crear Cuentas 1 Cerrado
El Monitor Se Quedd En Hardware 1 Abierto
Blanco
Los Repositorios De Linux Sistema Operativo 2 Abierto
Acceso Al Esqgema De Software 2 Cerrado
Invetarios

Anexo 11.69. Prototipo CU Mostrar Problemas por departamentos. Imprimir.
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Menu de navegacion
[=] nicio
=] soluciones Etecsa

@ © Gestion de Incidencias Fecha: Sibado de 12 de Junio del 2010
# () Gestion de Problemas

= &) Reportes
[Z] Tiempo resolucién medio

] hmprinic | Buscar por o soicitud

[=] Tiempo resolucién incidencias
[Z] Tiempo resolucion problemas
[Z] Nimero incidentes por problemas
[=] Por ciento incidencias resuetas
[Z] Por ciento resuettas por nivel
[=] Incidencias por técnicos
[Z] Problemas por técnicos
[=] Incidencias por departamentos
E Problemas por departamentos
[Z] Solicitudes cerradas
[=] Problemas cerrados
[=] Propuestas de cambio

[=] Mostrar Datos Personales

[=] Cerrar sesion

Titulo solicitud

necesito cuenta de red

usuario= carlos@localhost.cu
contrasefia=8

Respuesta Respondida por
|z Categoria: Crear Cuentas
eeee sdfsdf Mesa de ayuda
necesito correo

Orlando Antonio Brunet Arias

la imagen se vird

la tecla fi no sé donde esta

|3 Categoria: Software

cuando se vira imagen en el monitor
cuando no funciona la fi

ssdfsdfsdf Orlando Antonio Brunet Arias
2 Categoria: Hardware
asdsviif aaaaa Orlando Antonio Brunet Arias
el monitor se vird la imagen del monitor cuando se vira imagen en el monitor Administradores
elteclado no funciona la fi cuando no funciona la fi Luis Alberto Brunet arias

Luis Alberto Brunet arias
Luis Alberto Brunet arias

el word escondio barra de herrmientas
el word escondio la edicion
el word escondio la edicion

barra de herrmientas escondida
Cuando se pierde la barara de edicion
Cuando se pierde la barara de edicion

Luis Alberto Brunet arias
Administradores

Mesa de ayuda

no accede al esgema de invetarios

[ | |Pégina1 de2| b b
Anexo 11.70. Prototipo CU Mostrar Incidencias Cerradas.

nombre de usuario = postgres Orlando Antenic Brunet Arias

Solicitudes cerradas por categ

i, o
ETECSN

Fecha: Sabado 12 de Junio de 2010

Confeccionado por: Orlando Antonio Brunet Arias

Titulo incidencia Respuesta Categoria Respondida por

El Word Escondid Barra De Barra De Herrmientas Softw
Herrmientas Escondida ENATE

Cuando Se Pierde La

Luis Alberto Brunet Arias

El Word Escondid La Edicidon Barara De Edicion Software Administradores
o . .. | Cuando Se Pierde La
El Word Escondio La Edicion Barara De Edicion Software Mesa De Ayuda

Anexo I1.71. Prototipo CU Mostrar Incidencias Cerradas. Imprimir.
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Ment de navegacion Resumen de problemas cerrados por categorias \
= nicio
=] Soluciones Etecsa
@ ) Gestion de Incidencias Fecha: Sabado de 12 de Junio del 2010
# () Gestion de Problemas
) Reportes
=] Tiempo resolucién medio  hmprinic | Buscar por tulo del problema. P
=] Tiempo resolucion incidencias Thulo problena & Coliias Respuests Respondida por
=] Tiempo resolucion problemas

Z] Nimero incidentes por problemas || |2 Categoria: Software
=] Por ciento incidencias resuetas
=] Por ciento resuettas por nivel
=] Incidencias por técnicos
=] Problemas por técnicos
=] Incidencias por departamentos
=] Problemas por departamentos
Solictudes cerradas
=] Problemas cerrados
=] Propuestas de cambio

=] Mostrar Datos Personales

[Z] Cerrar sesion

acceso al esgema de invetarios la contrsefia en mal nombre de usuario = postgres Orlando Antonio Brunet Arias

Anexo I1.72. Prototipo CU Mostrar Problemas Cerrados.

Problemas cerrados

INIC,
O,

S‘? T Imprimir
w >3
(=)
< g
K% i
¥
TETECSN
Fecha: Sabado 12 de Junio de 2010
Confeccionado por: Orlando Antonio Brunet Arias
Titulo problema Causas Respuesta Solucionado por Categoria
Acceso Al Esgema De - Nombre De Usuario = |Orlando Antonio Brunet
eanos La Contrsena En Mal Postgres PR Software

Anexo 11.73. Prototipo CU Mostrar Problemas Cerrados. Imprimir
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Menti de navegacion

g} Resumen de propuestas de cambio por categorias |

=] inicio
=] Soluciones
# () Gestidn de Incidencias
# () Gestion de Problemas
2 &) Reportes
=] Tiempo resolucion medio
] Tiempo resolucién incidencias
[Z] Tiempo resolucién problemas

Etecsa
Fecha: Sabado de 12 de Junio del 2010

{hmpriic | Buscar por o de la propueta 8

Titulo propuesta

=] Nimero inci porp

=] Por ciento incidencias resuetas
=] Por ciento resuettas por nivel
=] incidencias por técnicos

=] Problemas por técnicos

|3 Categoria: Crear Cuentas

Solicitado por

dsdsd sdsd

13 Categoria: Sistema Operativo

Administradores

no hay acceso al sitio web noy hay acceso a la carpeta del sitio web

Luis Alberto Brunet arias

\:_’EI Incidencias por departamentos
=] Problemas por departamentos
=] Solictudes cerradas
=] Problemas cerrados
=] Propuestas de cambio

=] Mostrar Datos Personales

[Z] Cerrar sesion

4 4 |pagnat cex| b W |3 Datos del 1-2de 2 |

Anexo 11.74. Prototipo CU Mostrar Propuestas de cambio.

Resumen de propuestas de cambio

Fecha: Sabado 12 de Junio de 2010

Confeccionado por: Orlando Antonio Brunet Arias

Titulo propuesta Descripcion Solicitado por Categoria
o Noy Hay Acceso A La Carpeta : - - -
No Hay Acceso Al Sitio Web Del Sitio Web Luis Alberto Brunet Arias Sistema Operativo

Anexo 11.75. Prototipo CU Mostrar Propuestas de cambio. Escenario Imprimir.
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Anexos G

Menti de navegacion Incidencias por técnicos de soporte ‘
Inicio
[=] Soluciones FEtecsa
@ © Geston de Incidencias Fecha: Sabado de 12 de Junio del 2010
# &) Gestion de Problemas
2 @ Reportes
[E] Tiempo resolucion medio @\ Imprinic | Buscar por nombre del técico | P/
Tiempo resolucion incidencias
S Temvo 5 Titulo solicitud Categoria Estado
[Z] Tiempo resolucion problemas
Namero incidentes por problemas | | | = Nombre y Apellidos: Administradores
(E] Por ciento incidencias resuetas el word escondi6 la edicion Software cerrada
Por ciento resuettas por nivel X
s PR ssdsdsd Crear Cuentas abierta
[=]Incidencias por técnicos
Problemas por técnicos no puedo acceder al la base de datos Software abierta
[ Incidencias por departamentos ¢l open office no se don desta las tiides Software abierta
[Z] Problemas por departamentos no puedo acceder al la base de datos Software abierta
=] Solictudes cerradas
(2 Nombre y Apellidos: Luis Alberto Brunet arias
Problemas cerrados
=] Propuestas de cambio la imagen se vird Hardware cerrada
Mostrar Datos Personales elteclado no funciona la fi Hardware cerrada
] Cerrar sesion sdasdasd Crear Cuentas abierta
la tecla fi no sé donde esta Hardware cerrada
asdasdasd Crear Cuentas abierta
las tildes perdidas Software abierta
no encuentro los repositorios de linux Sistema Operativo abierta
|4 4 |Pignaz des| b b | " Datos del 13 - 24 de 55

Anexo 11.76. Prototipo CU Mostrar Incidencias por técnico.

Incidencias por técnicos de soporte

@“‘U NICA, 0,
& % Imprimir
a‘ -
Z )
% ,’f?
“,
“ETECSN
Fecha: Sabado 12 de Junio de 2010
Confeccionado por: Orlando Antonio Brunet Arias
Titulo incidencia Categoria Estado Nombre y Apellidos
El Word Escondié Barra De - :
Hainianiag Software Cerrada Luis Alberto Brunet Arias
No Encuentro Los . ) . h .
Repositodos e Linm Sistema Operativo Abierta Luis Alberto Brunet Arias
La Tecla Nl No Sé Donde Estij |Hardware Cerrada Luis Alberto Brunet Arias
Las Tildes Perdidas Software Abierta Luis Alberto Brunet Arias

Anexo I1.77. Prototipo CU Mostrar Incidencias por técnico. Escenario Imprimir
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Menii de navegacion Problemas por técnicos de soporte l
Inicio
=] Soluciones Etecsa
8/Q Gestion de Incidencias Fecha: Sabado de 12 de Junio del 2010
() Gestion de Problemas
=)&) Reportes
[£] Tiempo resolucion medio | anmmr Buscar por nombre del técnico| p
Tiempo resolucion incidencias
] Tiempo resolucid Thulo problema Categoria Estado
[£] Tiempo resolucion problemas
[E] Namero incidentes por problemas | | | = Nombre y Apellidos: Administradores
] Por ciento incidencias resueftas deded Grout Dignias Grado
[=] Por ciento resuettas por nivel
=] Incidencias por técnicos I Nombre y Apellidos: Luis Alberto Brunet arias
[Z] Problemas por técnicos noy hay acceso al sitio web Sistema Operativo cerrado
=] Incidencias por departamentos Jos repostorios de linux Sistema Operativo abierto
[] Problemas por departamentos
=] Solictudes cerradas = Nombre y Apellidos: Orlando Antonio Brunet Arias
[=] Problemas cerrados El monitor se quedd en blanco Hardware abierto
=] Propuestas de cambio acceso al esgema de invetarios Software cerrado
[=] Mostrar Datos Personales
[=] Cerrar sesion
14 4 |Pagna1 det| b b| |2 Datos del 1-5de 5

Anexo 11.78. Prototipo CU Mostrar Problemas por técnico.

Incidencias por técnicos de soporte

oMUNICAC,
T Imprimir
o
g
B 4
7, ~No
“ETECSN
Fecha: Sabado 12 de Junio de 2010
Confeccionado por: Orlando Antonio Brunet Arias
Titulo problema Categoria Estado Nombre y Apellidos
S: Monior 36 Quedo Bt Hardware Abierto Orlando Antonio Brunet Arias
anco
Acceso Al Esqgema De : :
invetarios Software Cerrado Orlando Antonio Brunet Arias

Anexo 11.79. Prototipo CU Mostrar Problemas por técnico. Escenario Imprimir.



Anexos G

.} esade Ayuda
estionaelncidenciasy

=] Tiempo resolucion medio

=] Tiempo resolucién incidencias
=] Tiempo resolucién problemas

=] Nimero incidentes por problemas

Menii de navegacion { Cantidad de incidentes por problemas segiin su categoria 1
=] Inicio
=] Soluciones Etecsa

90 it o ccine Fecha: Sabado de 12 de Junio del 2010

# @ Gestion de Problemas

=) Reportes

| &Imprimir ' Buscar por titulo del problema

Titulo del problema » Cantidad de incidentes

[ Categoria: Crear Cuentas

Estado del problema

=] Por ciento incidencias resueltas dsdsd 1 s
=] Por ciento resueltas por nivel
=] Incidencias por técnicos 8 Cateporiac Heiineate
=] Problemas por técnicos El monitor se quedd en blanco 1 abierto
E Incidencias por departamentos e .
[ categoria: Sistema Operativo
=] Problemas por departamentos
=] Solicitudes cerradas los repositorios de linux 2 abierto
=] Problemas cerrados  Categoria: Software
=] Propuestas de cambio —
acceso al esqema de invetarios 2 cerrado
=] Mostrar Datos Personales
=] Cerrar sesion

Anexo 11.80. Prototipo CU Mostrar Cantidad de incidentes por problema.

Cantidad de incidentes

roblema

CNUNICq
go /(J, = =
7 % Imprimir
= 2
(=] p
-y
“ETECSN
Fecha: Sabado 12 de Junio de 2010
Confeccionado por: Orlando Antonio Brunet Arias
Titulo del Problema Categoria Cantidad Incidentes Estado
Dsdsd Crear Cuentas 1 Cerrado
El Monitor Se Quedé En Hardware 1 Abierto
Blanco
|Los Repositorios De Linux |Sistema Operativo |2 |Abierto
Accest_) Al Esgema De ‘Software |2 ’Cerrado
Invetarios

Anexo 11.81. Prototipo CU Mostrar Cantidad de incidentes por problema. Escenario Imprimir.
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mkmi{ Tiempo medio de resolucién de problemas por técnico de soporte ]
=] Inicio
=] Soluciones Etecsa
WGP Geakic sk ciencina Fecha: Sabado de 12 de Junio del 2010
# () Gestion de Problemas
= ) Reportes
=] Tiempo resolucién medio | {3 Imprimir  Buscar por nombre de técnico. )

=] Tiempo resolucién incidencias
@Tlempo resolucién problemas
=] Numero incidentes por problemas = Nombre técnico soporte: Administradores

' Tiempo medio (en dias) «

/=] Por ciento incidencias resueltas 5

=] Por ciento resueltas por nivel

=] Incidencias por técnicos = Nombre técnico soporte: Luis Alberto Brunet arias
=] Problemas por técnicos 6

=l Incidencias por dep

= Nombre técnico soporte: Orlando Antonio Brunet Arias
4

=] Probl por dep

=] Solicitudes cerradas

=] Problemas cerrados

=] Propuestas de cambio
=] Mostrar Datos Personales
=] Cerrar sesién

Anexo 11.82. Prototipo CU Mostrar Tiempo Medio resolucién problema

Tiempo medio de respuesta de

.L\F“UN'("C/O

) Imprimir
2
g
2 x
~ S
“ETECSN

Fecha: Sabado 12 de Junio de 2010

Confeccionado por: Orlando Antonio Brunet Arias

Tiempo medio en dias Nombre Del técnico

6 Luis Alberto Brunet Arias

Anexo 11.83. Prototipo CU Mostrar Tiempo Medio resolucion problema. Escenario Imprimir.
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u}' JMesade Ayuda
estion de Incidencias'y Problemas

Menii de navegacion | J Por ciento de Incidencias resueltas en el primer nivel por categorias

=] Inicio

‘=] Soluciones
# () Gestion de Incidencias
# () Gestion de Problemas
= ) Reportes

/=] Tiempo resolucién medio

Tiempo resolucidn incidencias
Tiempo resolucién problemas

Etecsa
Fecha: Sabado de 12 de Junio del 2010

| &Imprimir Buscar por categoria{ \p[

Tiempo medio de incidencias resueltas en el primer nivel (en %)

/=] Solicitudes cerradas

=] Problemas cerrados

/=] Propuestas de cambio
/=] Mostrar Datos Personales
/=] Cerrar sesién

/=] Nidmero incidi por probl 3 Categoria: d

Por ciento incidencias resueltas 6.25
‘=] Por ciento resueltas por nivel

Incidencias por técnicos gc b op
=] Problemas por técnicos 6.25
= pen = c ia: Software
=P por

6.25

Anexo 11.84. Prototipo CU Mostrar Porciento incidencias resultas en el primer nivel.

sa de Ayuda

.§- 31\4
. 4 . .
estionae’inc

enciasy Probl

4

en los difi i

=] Inicio
/=] Soluciones
# ) Gestioén de Incidencias
& ) Gestion de Problemas
= &) Reportes
=] Tiempo resolucién medio
/=] Tiempo resolucién incidencias
/=] Tiempo resolucién problemas
=] Nomero incidentes por p

Etecsa
Fecha: Sabado de 12 de Junio del 2010

| £ Imprimir

=] Por ciento incidencias resueltas
‘=] Por ciento resueltas por nivel
‘=] Incidencias por técnicos

‘=] Problemas por técnicos

‘=l Incidencias por departamentos

=] Problemas por dep

- Tiempo medio de incidenci Itas en el nivel

(en %) «

= Nivel de Resolucién: Primero

18.75

= Nivel de Resolucién: Segundo

68.75

= Nivel de Resolucién: Tercero

=] Solicitudes cerradas

/=] Problemas cerrados

=] Propuestas de cambio
/=] Mostrar Datos Personales
/=] Cerrar sesién

Anexo 11.85

12.50

Por ciento de Incidencias Resueltas en los diferentes niveles

. Prototipo CU Mostrar Porciento incidencias resultas en los diferentes niveles.

oW NICA

;%,

“-frECSN

SADE IQF
C

&

D
308

k)

Fecha: Sabado 12 de Junio de 2010

Confeccionado por: Orlando Antonio Brunet Arias

Imprimir

Por ciento de incidencias resueltas en el nivel

correspondiente

Nivel de Resolucion

18.75 Primero
68.75 Segundo
12.50 Tercero

Anexo 11.86. Prototipo CU Mostrar Porciento incidencias resultas en los diferentes niveles

. Imprimir
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: Mesade Ayuda
Gestion de Incidencias y

Menti de = { Tiempo medio de resolucién segin forma de reporte ‘
=] Inicio
=] Soluciones Etecsa
3 ) Gestion de Incidencias Fecha: Sabado de 12 de Junio del 2010
# () Gestién de Problemas
= ) Reportes
‘=] Tiempo resolucién medio | &Imprimir {

=] Tiempo resolucién incidencias

Tiempo medio (en dias
=] Tiempo resolucién problemas 2 { )=

=INd incid por p = Forma de reportar: Télefono
=] Por ciento incidencias resueltas 6.2

=] Por ciento resueltas por nivel
=] Incidencias por técnicos
=] Problemas por técnicos 13
E Incidencias por departamentos
=] Problemas por departamentos
/=] Solicitudes cerradas
=] Problemas cerrados
=1 Propuestas de cambio

=] Mostrar Datos Personales

=] Cerrar sesioén

Anexo 11.87. Prototipo CU Mostrar Tiempo medio resolucién incidencias segun forma de reporte.

= Forma de reportar: Web

D% esa de Ayuda
o estiondae ncnenc'lasy Proplemas
P [ | Tiempo medio de i6n de incidencias por técnico de sop |
=] Inicio
=] Soluciones Etecsa
# &) Gestién de Incidencias Fecha: Sabado de 12 de Junio del 2010

# & Gestién de Problemas
= &) Reportes
=] Tiempo resolucién medio | % Imprimir | Buscar por nombre de técnico. 2
‘=] Tiempo resolucién incidencias
@Tlempo resolucién problemas
=INa i por p = Nombre técnico soporte: inistrad
/=7 Por ciento incidencias resueltas 7
=] Por ciento resueltas por nivel
=] Incidencias por técnicos

Tiempo medio (en dias) «

(= Nombre técnico soporte: Luis Alberto Brunet arias

=] Problemas por técnicos 4
= por =] s soporte: Orlando Antonio Brunet Arias
=p por

=] Solicitudes cerradas

=] Problemas cerrados

=] Propuestas de cambio
=] Mostrar Datos Personales
=] Cerrar sesién

Anexo 11.88. Prototipo CU Mostrar Tiempo medio resolucion incidencias por técnico soporte.

Tiempo medio de respuesta segun forma de reporte

NIC -
oW\ Ec,

P,

Fecha: Sabado 12 de Junio de 2010

Confeccionado por: Orlando Antonio Brunet Arias

Tiempo medio en dias Modo

13 Web

62 Téelefono

Anexo 11.89. Prototipo CU Mostrar Tiempo medio resolucién incidencias segun forma de
reporte. Imprimir.




Anexos NN

Anexo lll: Diagramas de clases de disefio.

Paguete administracion:

LS

C_incidencias

<<build>"

N ie
— |

Himinar Edificacion

V_admiEdificacion
{from Clases de disefio CU Gestionar Edificacion) {from Clases de disefip CU Gestionar Edificacian)

<<submit>>

Modificar Edificacion
{from Clases de disefio CU Gestionar Edificacion)

Insertar Edificacion <submit>>

m_departamento
(from clases del modelo)

{from Clases de disefio CU Gestionar Edificacion)

=] «su.,mib\
%Constructor()
Buscar Edificacién <<submit>> insertar()
%modificar()
Yeliminar()

C_edificacion %insertarEdificacion()
%modificarEdificacion()

Clases de disefio CUJ Gestionar Edificacia
{from e feacon) %eliminarEdificacion()

/

ms_gc_edificacion
(from modelo fisica)

{from Clases de disefio CL) Gestionar Edficacién)

il

PK id_edificacion : INT
nombre_edificacion : NVARCHAR(50)

direccion : NVARCHAR(50)

@<<PK>> PK_ms_gc_edificacion()

Anexo Il1.1. Diagrama de clases de disefio CU Gestionar Edificacion.



<<build>>

G——F

C_incidencias

\_departamento

Anexos NN

{from Clases de disefio CU Gestionar Departamento)

<<submit>>

insertar departam ento
E {from Clases de disefio CU Gestionar Departamento)
<<submit>>
Buscar departamento

{from Clases de disefio ClJ Gestionar Departamento) <<submit>>

/M,,,ca,depammmh

{from Clases de disefio CU Gestionar Departamento)

Himinar departamento

{from Clases’ de disefio CU Gestionar Departamento)

<<submit>>

m_departamento
(from clases del modelo)

“Constructor()
@insertar()

Lo

C_departamento
{from Clases de disefio CU Gestionar Departamento)

“modificar()
Qeliminar()
@insertarEdificacion()
“modificarEdificacion()
%eliminarEdificacion()

il

ms_gi_departamento
(from modelo fisico)

EKid_edif: INT

PE id_departamento : INT
nombre_depto : NVARCHAR(50)

Q<<PK>> PK_ms_gi_departamento()
@<<FK>> FK_ms_gi_departamento_ms_gc_edificacion()

Anexo 111.2. Diagrama de clases de disefio CU Gestionar Departamentos.
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a <<build>>
i

C_incidencias V_categorias

{from Clases de dsefio CU Gestionar Cate._.)
Eliminar categorias
Modficar Categonas {from Clases de dsefio CU Gestionar Categorfas)
{from Clases de dseio CU Gestionar Categorfas)
<<submit>> <<submit>>
Insertar categorias

{from Clases de dsefio CU Gestionar Catec._ )

m_categoria

<<submit>>
(from clases del modelo)

Buscar categorias

{from Clases de dsefio CU Gestionar Categorfa
<<submit>>

%constructor()
%insertar()
“modificar()

C_calegorias L
— Seliminar()
{from Clases de dseno CU Gestionar Cate_. ) /

ms_gi_categorias
(from modelo fisico)

i

PK id_categoria : INT
nombre_categoria : NVARCHAR(25)
descripcion_categoria : NTEXT

%<<PK>>PK_ms_gi_categorias()

Anexo 111.3. Diagrama de clases de disefio CU Gestionar Categorias
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=
.

a <<build>>
0 E
Eliminar subeategoria

C_incidencias V_subcategorias
(from Clase de disefio CU Gestionar Subcategorias) ({from Clase de disefio CU

<<submit>>

Modificar subcategorias
{from Clase de diseiio CU Gestionar Subcategorias)

Insertar subcategorias
(from Clase de disefio CU Gestionar Subcategorias)
<<gubmit>>
f m_subcategoria
(from clases del modelo)
] ———————== %constuctor()

Buscar subcategorias
(from Clase de disefio CU Gestionar Subc ategorias)
%insertar()
" *modificar()
¢_subcategorias %eliminar()
Subc )

(from Clase de disefio CU G

M_subcategorias
(from clases persistentes)

&id_subcategoria : Integer
¢hombre_subcategoria : String
descripcion_subcategoria : String

Anexo 1l11.4. Diagrama de clases de disefio CU Gestionar Subcategorias
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Paguete gestidon:

<<Jink>>
Mosirar Solud Delalles solucién
<<bui|d>ﬁ\ \
<<bulld=> E <<submil>> <<submit>>
C_incidencias V_incidencias F_Soludionar incidencia C_soluciones
{from Clases disedio CU Gestionar Inci {from Clases disefio CU Gestionar Incidencia)

<submil>>

ms_gi_solucion
(from modelo fisico)

F_Inserlar Incidencia E

{from Clases disefio CU Gestionar Incidencia)

PK id_solucion : INT
titulo_solucion : NVARCHAR(50)
respuesta : NTEXT
fecha_creacion : SMALLDATETIME
fecha_actualizacion : SMALLDATETIME

F_Asignar Técnico

Buscar incidencia from Clases diseio CU Geshonar Incidencia)

Cla: diseiio CU Gesti Incidenc
From ses disefio estionar Incidencia) <submits

<<submit=> =<submit-> motivo : NTEXT
FKid_subcateg: INT
®<<PK>> PK_ms_gi_solucion()
@<<FK>> FK_ms_gi_solucion_ms_gi_subcategorias()
Lo :
C_ Soliciudes

ms_gi_incidencia

(fram modelo fisico)

PEK id_incidencia : INT

m_solicitud nivel : INT

titulo_incidencia : NVARCHAR(100)

descripcion_solicitud : NTEXT

@insertar_solicitud() servicio : SMALLINT

%modificar() FKk reportada_por : INT

Sresolver() Fkasignada a : INT

%asignarTécnico() T T T—————__ | estado_solicitud: NVARCHAR(10)

®mostrar () modo : NVARCHAR(10)

@vincular incidente() fecha_creacion : SMALLDATETIME

%desvincular incidente() fecha_cierre : SMALLDATETIME

hora_as : SMALLDATETIME

hora_cs : SMALLDATETIME

Fk id_subcategoria : INT

FE id_problema : INT

FKid_solucion : INT

(from clases del modelo)

% <<PK>> PK_ms_gi_incidencia()

¥ <<FK>>FK_ms_gi_incidencia_ms_gi_problema()

% <<FK>> FK_ms_gi_incidencia_ms_gi_subcategorias()
¥<<FK>> FK_ms_gi_incidencia_ms_gi_solucion()

% <<FK>> FK_ms_gi_incidencia_ms_gi_tecnicos()
¥<<FK>>FK_ms_gi_incidencia_ms_usuario()

Anexo Il1.5 Diagrama de clases de disefio CU Reportar Incidencia.
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m_solucion
(fram clases del modelo)
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“insertarsolucion ()
Wactu alizar_respuesta()

C_mcidencias

~<<bulld=-
=ik == _
x|

F_buscar problema

S

PEK id_solucion : INT
titulo_solucion : NVARCHAR(50)
respuesta : NTEXT
fecha_creacion : SMALLDATETIME
fecha_actualizacion : SMALLDATETIME
motivo : NTEXT

FE id_subcateg : INT

<=Enk==

==Enk=>= . .
ms_gi_solucion

(from modelo fisico)

Lol

- ~=banld=>=
V_problemasAbiertos V_resolver C_soluciones

===

V__propuestas Cambio <=Enk==

Mostrar Soluciones

c=link>=>= Dretalles solucién
= W -=PK== PK_ms_gi

W F K== FK_mMs_

solucion()
__solucion_ms_gi_subcategorias ()

I n F_buscar propuesta F_resolv er problema
= — : ,
V_detalles Cambio PO ——— m_problema
(from clases del modelo)
F_solicitar cambio
==mubmit=>= ‘conlrﬁuctor()
==submit=> - Q—;- ®insertar_problema()
Wresolv erQ)
2 It from F_wvmcular
~<=submit==

F_msertar Problema ' WeliminarQ
v_modificar G_probl as WmodificarQ
Wbuscar()
~<=submit=>

F_desvincular

==submit=:>

C_Solicitudes

C__cam bio F_maodificar Problema

==submit=:>

Mostrar mtermmupciones por categoria

I
=

F_Asociarmcidente E

incidencia E

m_solicitud ms_g

(from clases del modelo)

(from modelo fisico) ms_gi_problema

m_cambio
(from clases del modelo)

®constructor()
Winsertarcambio()
“Wmostar()

titulo_cambio : NVARCHAR(G0)
descripcion_cambio : NTEXT

FE solicitado_por : INT

FEK asignado_a : INT
estado_cambio : NVARCHAR(10)
fecha_creacione : SMALLDATETIME
fecha_inicio : SMALLDATETIME
fecha_fin : SMALLDATETIME

FE id_subcategoria | INT

W ==PK=> PK_ms_gi_cambio()

__tecnicos ()
__tecnicos 1()

W==FK=>= FIK_ms_gi_cambio_ms_ag
W==FK=>= FIK_ms_gi_cambio_ms_ag

W -=FK=> FK_ms_gi_cambio_ms_gi_subcategorias()

®insertar_solicitud()
Wmodificar(
®resolver)
®asignarTécnic o)
*mostrar )

v incular incidente()
“desvincular incidente()

PE id_incidencia : INT
nivel :
titulo I NVARCHAR(CI00)
descripcion_solicitud : NTEXT
servicio : SMALLINT

FK reportada_por: INT

FK asignada_a - INT
estado_solicitud : NVARCHAR({(10)
modo : NVARCHAR(10)
fecha_creacion : SMALLDATETIME
fecha_cierre : SMALLDATETIME
hora_as : SMALLDATETIME
hora_cs : SMALLDATETIME

FE id_subcategoria : INT

FE id_problema : INT

FK id_solucion : INT

(from model o fisico)

W ==PK== PK_ms_gi_incidencia()
W==FK== FK_ms_g i

e

ncidencia_ms_usuario()

o~

PEid_problema : INT
titulo__problema : NVARCHAR(50)
descripcion_problema : NTEXT

FEinformado_por : INT

FE asignado_a | INT
estado : NVARCHAR(10)
causas ! NTEXT
fecha_creacion : SMALLDATETIME
fecha_cierre : SMALLDATETIME

FE id_subcategoria : INT

FEid_cambio : INT

FEid_solucion : INT
hora_ap : SMALLDATETIME
hora_cp : SMALLDATETIME

W==PK== PK_ms_gi_problema()
W==FK== FK_ms_gi_problema_ms_gi
W==FK== FK_ms_gi_problema_ms_

tecnicos1()
subcategonas()

mS,DI,CEIFFiEfIO W= = W==FK== FK_ms_gi_problema_ms_ solucion()
; _ (from modelo fisico) L T . W= K== cambio()
PK id_cambio : INT ==K W==FK== FK_ms_gi_problema_ms_gi_tecnicos()

Anexo 111.6 Diagrama de clases de disefio CU Gestionar Problemas.




Q <sbuilds> -

C_inddencias V_sdliciludes senicios

{from Chses &saio CU Gestionar Solichug

F_Buscar Solicitud

(Frmn Chses dseio CU Gedlionar S
<<submit=>

F_Insertar
{ram Chses dsefin CU Gedionar Soicdhs])
<<submi>>

Solucionar

§rom Clases dseiin CU Gestionar Solcliui)

<<submi==>

m_solicitud
(from clases del modelo)

®insertar_solicitud()
®modificar()

&

C_Solicitudes

Sresolver()
%asignarTécnico()
®mostrar ()

ms_gi_incidencia
(from modelo fisico)

ﬁ / %desvincular incidente()

incular incidente()

PEid_incidencia (INT
nivel - INT
titulo_incidencia - NVARCHAR(100)
descripcion_solictud : NTEXT
servicio - SMALLINT
FKreportada_por:INT
FEasignada_a :INT
estado_solicitud : NVARCHAR(10)
modo : NVARCHAR(10)
fecha_creacion : SMALLDATETIME
fecha_cierre : SMALLDATETIME
hora_as : SMALLDATETIME
hora_cs : SMALLDATETIME
FKid_subcategoria - INT
FKid_problema :INT
FEid_solucion D INT

Anexos G

ms_gi_solucion
{from modelo fisico)

PRid_solucion :INT
fitulo_solucion : NVARCHAR(50)
respuesta - NTEXT
fecha_creacion : SMALL DATETIME
fecha_adualizacion : SMALLDATETIME
motivo - NTEXT

FRid_subcateg:INT

%<<PK>> PK_ms_gi_solucion()
%<<FK=» FK_ms_gi solucion_ms_gi_subcategorias()

%<<PK>> PK_ms_gi_incidencia()

%<<FK=> FK_ms_gi_incidencia_ms_gi_problema()
%<<FK=> FK_ms_gi_incidencia_ms_gi_subcategorias()
%<<FK>> FK_ms_gi_incidencia_ms_gi_solucion()
@<<FK>> FK_ms_gi_incidencia_ms_gi_tecnicos()
®<<FK>> FK_ms_gi_incidencia_ms_usuario()

Anexo I11.7. Diagrama de clases de disefio CU Gestionar Solicitud.

F_Correo

(from clases disefio Enviar correo)

<<submit>>

<<build>>

| e I

C_natificacion

(from clases disefio Enviar correo)

Enviar Correo

(from clases disefio Enviar correo)

Anexo 111.8. Diagrama de clases de disefio CU Enviar Correo.
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C_incidencias V interupcion C_soluciones  Mostrar Soluciones
ffrom Clases disefio CU Gesfionar Infesnupcin)
F_resolverinterupcion <submit> <dink>>
{from Clases diseiio CU Gestionar Interupciin)

<<submit> E =]

Detalles solucion

F_buscar

F_modificar

F_Buscar Intemupcion
{from Clases diseiio CU Gestionar Inferrupcion)

(From Clases disefio CU Gestionar Infesrupciin)
F_insettar

{from Clases disefin CU Gestionar Inferrupcidn)

bmi>>
s <<subm l»i

Anexos NN

ms_gi_incidencia

C_Solicitudes (From modelo fisico)
PRid_incidencia : INT
\L nivel : INT
titulo_incidencia : NVAR CHAR (100)
m_solicitud descripcion_solicitud : NTEXT
(from clases del modelo) servicio - SMALLINT
FKreportada_por: INT
%insertar_solicitud() FKasignada_a : INT
*modificar() estado_solicitud : NVARCHAR(10)
$resolver() T ————— = modo:NVARCHAR(10)
%asignarTécnico() fecha_creacion : SMALLDATETIME
®mostrar () fecha_cieme : SMALLDATETIME
@vincular incidente() hora_as : SMALLDATETIME
@desvincular incidente() hora_cs : SMALLDATETIME

FKid_subcategoria : INT
FKid_problema: INT
0_* |FKid_solucion : INT

$<<FK>> FK_ms_gi_incidencia_ms_gi_problema()
%<<FK>> FK_ms_gi_incidencia_ms_gi_subcategorias()
$<<FK>> FK_ms_gi_incidencia_ms_gi_solucion()
%<<FK>> FK_ms_gi_incidencia_ms_gi_tecnicos()
%<<FK>> FK_ms_gi_incidencia_ms_usuario()

ﬁ %<<PK>> PK_ms_gi_incidencia()

ms_gi_solucion
(From modelo fisico)

PR id_solucion : INT
titulo_solucion : NVAR CHAR(50)

respuesta : NTEXT
fecha_creacion : SMALLDATETIME
fecha_actualizacion : SMALLDATETIME
motivo : NTEXT

FKid_subcateg : INT

%<<PK>> PK_ms_gi_solucion()
@<<FK>>FK_ms_gi_solucion_ms_gi_subcategorias()

Anexo 111.9. Diagrama de clases de disefio CU Gestionar Interrupcion.
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Paquete seguridad

Q <<build>> <<submit>> a

C_incidencias V_datos personales Modificar datos personales C_usuarios

{from Clases de dsefio Gestionar Datos Personales) {from Clases de dseno Gestionar Datos Personales)

i

ms_usuario
(from modelo fisico)

nombre_usuario : NVARCHAR(15)

contrasenna : NTEXT

nombre : NVARCHAR(50) m_usuario
correo NVARCHAR(SO) (from clases del modelo)
telefono : NVARCHAR(12)

movil : NVARCHAR(12) %constructor()
cargo : NVARCHAR(20) “‘insertar()

sitio : NVARCHAR (20) “eliminar()
dominio : NVARCHAR(10) %m odificar()

tipo : NVARCHAR(15) %autentificar()

PKid_usuario : INT
FKid_depto : INT
log : SMALLINT

%<<PK>> PK_ms_usuario()
%<<FK>> FK_ms_usuario_ms_gi_departamento()

Anexo 111.10. Diagrama de clases de disefio CU Gestionar Datos Personales.

m_usuario
(from clases del modelo)
a <<build>> =]
= - %constructor()
a %insertar()
C_incidencias V_datos personales ®eliminar()
o i C_usuaiios “modificar()
{from Clases de diseiio Gestionar Datos Personales) ’autentiﬁcar()
Cambiar confrasefia ms_usuario
(from modelo fisico)
from Clases de disefio CU Cambéar Contrasefia) nombre_usuario : NVARCHAR(15)

contrasenna : NTEXT
nombre : NVARCHAR(50)
corree : NVARCHAR(30)
telefono : NVARCHAR(12)
movil : NVARCHAR(12)
carge : NVARCHAR(20)
sitio : NVARCHAR(20)
dominio : NVARCHAR(10)
tipo : NVARCHAR(15)
PEid_usuario: INT
FKid_depto : INT
log : SMALLINT

%<<PK>>PK_ms_usuario()
®<<FK>> FK_ms_usuario_ms_gi_departam ento()

Anexo lIl.11. Diagrama de clases de disefio CU Cambiar Contrasefa.
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Paquete Reportes

ms_gi_problema
(from modelo fisico)

B o PK id_problema - INT
V_mprmir titulo_problema : NVARCHAR (50)
descripcion_problema : NTEXT
<<build>> FK informado_por:INT
FKasignado_a - INT
estado : NVARCHAR(10)
causas - NTEXT
<<buid>> = in <<Ink>> fecha_creacion : SMALLDATETIME
= fecha_cierre - SMALLDATETIME
FKid_subcategoria :INT
C_ncidencias v camtidad Incidencias por Problema C_reportes FKid_cambio - INT
FKid_solucion :INT
hora_ap : SMALLDATETIME
ﬁ hora_cp - SMALLDATETIME

—7 %<<PK>> PK_ms_gi_problema()
@<<FK>> FK_ms_gi problema ms_gi tecnicos1()

ms_gi_categorias

(from modelo fisico) m_repores

(from clases del modelo)

Pkid_categoria JINT @<<FK>> FK_ms_gi_problema_ms_gi_subcategorias ()
nombrre_rcalegona NVARCHAR(ZS) Smostrar reporte() %<<FK>>FK_ms_gi problema_ms_gi solucion()
descripcion_categona : NTEXT P %<<FK>> FK_ms_gi_problema_ms_gi_cambio()

%<<FK>> FK_ms_gi problema_ms_gi tecnicos()

%<<PK>> PK_ms_gi_categorias() 1
o=

1 [

ms_gi_incidencia
(from madelo fisico)

PR id_incidencia - INT

nivel - INT
1 titulo_incidencia : NVARCHAR(100)
0x* descripcion_solicitud : NTEXT
semvicio : SMALLINT
ﬁ FK reportada_por - INT
ms_gi_subcategorias FKkasignada_a :INT
(fram madelo fisico) estado_solicitud - NVARCHAR(10)
PK id_subcategoria : INT 1 0 modo :NVARCHAR (10)
nombre_subcategoria - NVARCHAR(25) fecha_creacion : SMALLDATETIME
descripcion_subcategoria : NTEXT fecha_cierre - SMALLDATETIME
FK id_categoria - INT hora_as : SMALLDATETIME
hora_cs - SMALLDATETIME
%<<PK>> PK_ms_gi_subcategorias() FK id_subcategoria - INT
@<<FK>>FK_ms_gi subcategorias_ms_gi _categoras() FKid_problema : INT
FKid_solucion : INT

%<<PK>> PK_ms_gi_incidencia()
%<<FK>>FK_ms_gi_incidencia_ms_gi problema()
%<<FK>>FK_ms_gi_incidencia_ms_gi_subcategorias ()
%<<FK>>FK_ms_gi incidencia_ms_gi solucion()
%<<FK>>FK_ms_gi_incidencia_ms_gi_tecnicos()
%<<FK>>FK_ms_gi _incidencia_ms_usuario()

Anexo 11.12. Diagrama de clases de disefio CU Cantidad de Incidentes por problema
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<<submit>>
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<<puild>>
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V_imprimir

ms_gi_solucion
(from modela fisica)

PKid_solucion : INT

m_reportes fecha_creacion :

(from clases del modelo)

- :
motivo : NTEXT

Q <<build>> s

C_incidencias

V incidencias Cerradas

ms_usuario
(from madelo fisico)

nombre_usuario : NVARCHAR(15)

contrasenna : NTEXT

nombre : NVAR CHAR (50)

correo : NVARCHAR(30)

telefono : NVARCHAR(12)

movil : NVARCHAR(12)

cargo: NVARCHAR(20)

sitio : NVARCHAR(20) 1

dominio: NVAR CHAR(10)

tipo: NVARCHAR(15)
PKid_usuario: INT
FKid_depto: INT

log : SMALLINT

9<<PK>> PK_ms_usuario)
%<<FK>> FK_ms_usuario_ms_gi_departamento()

Tk

@mostrar reporte()

titulo_solucion : NVARCHAR(50)
respuesta: NTEXT

fecha_actualizacion : SMALLDATETIME

FKid_subcateg:INT

SMALLDATETIME

C_reportes

%<<PK>> PK_ms_gi_solucion()
%<<FK>> FK_ms_gi_solucion_ms_gi_subcategorias()

1

ms_gi_incidencia
(from madelo fisico)

0. ﬁ

PEid_incidencia :INT
nivel :INT
titulo_incidencia : NVARCHAR(100)
descripcion_solicitud : NTEXT
servicio : SMALLINT
FKreportada_por : INT
Fkasignada_a :INT
estado_solicitud : NVARCHAR(10)
modo : NVARCHAR(10)
fecha_creacion : SMALLDATETIME
fecha_cierre : SMALLDATETIME
hora_as : SMALLDATETIME
hora_cs : SMALLDATETIME
FKid_subcategoria :INT
FKid_problema :INT
FKid_solucion :INT

%<<PK>> PK_ms_gi_incidencia()

%<<FK>> FK_ms_gi_incidencia_ms_gi_problema()
%<<FK>> FK_ms_gi_incidencia_ms_gi_subcategorias()
%<<FK>> FK_ms_gi_incidencia_ms_gi_solucion()
%<<FK>> FK_ms_gi_incidencia_ms_gi_tecnicos()
%<<FK>> FK_ms_gi_incidencia_ms_usuario()

Anexo 111.13. Diagrama de clases de disefio CU Mostrar Incidencias cerradas



F_buscar

<dink>>

V_imprimir

<<buid>>

m_reportes
(from clases del modelo)

Q <<buid>>

C_incidencias V_reportelncidenciasportécnico

Lo

¥mostrar reporte()

C_reportes

ms_gi_tecnicos
(from modelo fisico)

iii

Anexos NN

ms_gi_incidencia

Exid_usuarios : INT
id_grupo : INT

(from modelo fisico)

PK id_incidencia : INT

%<<PK>> PK_ms_gi_tecnicos )
%<<FK>> FK_ms_gi_tecnicos_ms_usuario()

nivel : INT
fitulo_incidencia : NVARCHAR(100)

descripcion_solicitud : NTEXT

0.1

ms_usuario
(from modela fisico)

nombre_usuario : NVARCHAR(15)
contrasenna : NTEXT
nombre : NVARCHAR(50)
comreo : NVARCHAR(30)
telefono : NVARCHAR(12)
movil : NVARCHAR(12)
cargo : NVARCHAR(20)
sitio : NVARCHAR(20)
dominic : NVARCHAR(10)
tipo : NVARCHAR(15)
PKid_usuario: INT
FKid_depto : INT
log : SMALLINT

1 servicio : SMALLINT

0.7 FK reportada_por : INT
FK asignada_a : INT
estado_solicitud : NVARCHAR(10)
modo : NVARCHAR(10)
fecha_creacion : SMALLDATETIME
fecha_cierre : SMALLDATETIME
hora_as : SMALLDATETIME
hora_cs : SMALLDATETIME
FK id_subcategoria : INT
EK id_problema : INT
FK id_solucion : INT

%<<PK>>PK_ms_gi_incidencia()
®<<FK>> FK_ms_gi_incidencia_ms_gi_problema()
%®<<FK>> FK_ms_gi_incidencia_ms_gi_subcategorias()
%<<FK>> FK_ms_gi_incidencia_ms_gi_solucion()
%<<FK>> FK_ms_gi_incidencia_ms_gi_tecnicos )
S 2<FKe> FK_ms_gi_incidencia_ms_us uario()

®<<PK>> PK_ms_us uario()
®<<FK>> FK_ms_usuario_ms_gi_departamento()

Anexo 1ll.14. Diagrama de clases de disefio CU Mostrar Incidencias por técnico soporte.
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<<link>>

imer nivel por categorias

F_buscar

WV imprimir

<<submit>>

V' imprimir porciento incidendas
resueitas en los nivdles

<<build>>

<<build>>
m_reportes
(from clases del modelo)

<<fink>>

a <<buld>>
C_incidendas
<<fink=>
e #
<<build=> —

V_pordento incidencias resueltas en los niveles

®mostrar reporte()

e
ko
C repories /

ms_gi_incidencia
(from modelo fisico)

ms_gi_categorias

(from modelo fisico)
PKid_categoria :INT

i

Prid_incidencia  INT
nivel D INT
fitulo_incidencia : NVARCHAR(100)
descripdion_solicitud : NTEXT
servicio : SMALLINT

FK reportada_por : INT

Fk asignada_a - INT
estado_solicitud : NVARCHAR(10)
modo : NVARCHAR(10)
fecha_creadion : SMALLDATETIME
fecha_cierre : SMALLDATETIME
hora_as : SMALLDATETIME
hora_cs : SMALLDATETIME

FKid_subcategoria : INT

Frkid_problema : INT

Fkid_soludon : INT

nombre_categoria : NVARCHAR(25)
descripcion_categoria : NTEXT

%-<PK>> PK_ms_gi_categorias()
1

0+

ms_gi_subcategorias
{f rom modelo f isica)

=
Tn
-

PKid_subcategoria - INT
nombre_subcategoria : NVARCHAR(25)
descripcion_subcategoria - NTEXT

$<<PK>> PK_ms_gi_inddencia()
®<<FK>>FK_ms_gi_incidencia_ms_gi_problema()
%<<FK=>FK_ms_gi_incidencia_ms_gi_subcategorias()
%<<FK=> FK_ms_gi_incidencia_ms_gi_solucion()
®<<FK>>FK_ms_gi_incidencia_ms_gi_tecnicos()
®<<FK=>FK_ms_gi_incidencia_ms_usuario()

FKid_categoria : INT

$<<PK=> PK_ms_gi_subcategorias()
%<<FK>>FK_ms_gi_subcategorias_ms_gi_categorias()

Anexo 111.15. Diagrama de clases de disefio CU Mostrar porciento de Incidencias resueltas.
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<<submit=> - -
F_buscar —mprm ﬁ
ms_gi_subcategorias
(from modelo fisico)

PKid_subcategoria : INT

a nombre_subcategoria : NVARCHAR(25)

descripcion_subcategoria : NTEXT
FKid_categoria: INT

o

C_incidencias V_problemas Cemados
%<<PK>>PK_ms_gi_subcategorias()
\L / %<<FK>> FK_ms_gi_subcategorias_ms_gi_categorias ()
m_reportes 1
(from clases del modelo) 1
%mostrar reporte()
0.
0. ms_gi_problema

(from modelo fisico)

PEid_problema:INT
ﬁ titulo_problema : NVARCHAR(50)
ms_gi_solucion descripcion_problema : NTEXT
(from modelo fisico) FKinformado_por: INT
PKid_solucion : INT Fk asignado_a :INT
titulo_s olucion : NVARCHAR(50) estado : NVARCHAR(10)
respuesta : NTEXT causas :NTEXT
fecr':a_creacion : SMALLDATETIME | fecha_creacion:SMALLDATETIME
fecha_actualizacion : SMALLDATETIME 1 ot fecha_cierre : SMALLDATETIME
motivo : NTEXT ~| FKid_subcategoria :INT
FKid_subcateg : INT FKid_cambio :INT
FKid_solucion: INT
%<<PK>>PK_ms_gi_solucion() hera_ap : SMALLDATETIVE
%<<FK>> FK_ms_gi_solucion_ms_gi_subcategorias ) hora_cp : SMALLDATETIME

%<<PK>> PK_ms_gi_problema()

F<<FK>> FK_ms_gi_problema_ms_gi_tecnicos1()
%<<FK>>FK_ms_gi_problema_ms_gi_subcategorias()
%<<FK>>FK_ms_gi_problema_ms_gi_soclucion()
%<<FK>>FK_ms_gi_problema_ms_gi_cambio()
%<<FK>>FK_ms_gi_problema_ms_gi_tecnicos()

Anexo 111.16. Diagrama de clases de disefio CU Mostrar problemas cerrados.



F_buscar

<<submit>>

<<build>>

-]

Anexos NN

ms_gi_departamento
(from modelo fisico)

i

PKid_departamento: INT

nombre_depto : NVARCHAR(30)

FKid_edif - INT

V_imprimir

%<<PK>>PK_ms_gi_departamento()
$<<FK>> FK_ms_gi_departamento_ms_gc_edificacion()

<<build>>

/

e

C_incidencias

V_reporieProblemaspor depio

(from clases del modelo)

m_reportes

o I8

C_repores

LY

mostrar reporte()

ms_gi_subcategorias
(from modelo fisico)

PKid_subcategoria : INT
nombre_subcategoria : NVARCHAR(25)
descripcion_subcategoria : NTEXT

FK id_categoria : INT

4<<PK>> PK_ms_gi_subcategorias()
%<<FK>>FK_ms_gi_subcategorias_ms_gi_categorias()

\

ms_gi_problema
(from modelo fisico)

Pk id_problema :INT
fitulo_problema : NVARCHAR(50)
descripcion_problema : NTEXT
FKinformado_por :INT
Fk asignado_a : INT
estado : NVARCHAR(10)
causas : NTEXT
fecha_creacion : SMALLDATETIME
fecha_cieme : SMALLDATETIME
Fkid_subcategoria : INT
FKid_cambio : INT
FKid_solucion : INT
hora_ap : SMALLDATETIME
hora_cp : SMALLDATETIME

%<<PK>> PK_ms_gi_problema()
$<<FK>>FK_ms_gi_problema_ms_gi_tecnicos 1()

$<<FK>>FK_ms_gi_problema_ms_gi_solucion()
$<<FK>>FK_ms_gi_problema_ms_gi_cambio()
%<<FK>>FK_ms_gi_problema_ms_gi_tecnicos()

%<<FK>>FK_ms_gi_problema_ms_gi_subcategorias ()

Anexo 111.17. Diagrama de clases de disefio CU Mostrar problemas por departamentos.



C_mncidencias

V_problemasporTécnicos

ms_gi_problema
(from modelo fisico)

Anexos NN

ms_gi_tecnicos
(from modelo fisico)

EKid_usuarios : INT
id_grupo :INT

%<<PK>> PK_ms_gi_tecnicos ()
%<<FK>> FK_ms_gi_tecnicos_ms_usuario()

0.1
1

PRid_problema:INT
titulo_problema : NVARCHAR(50)
descripcion_problema : NTEXT

Fkinformado_por : INT

Fk asignado_a: INT
estado : NVARCHAR(10)
causas :NTEXT
fecha_creacion : SMALLDATETIME
fecha_cierre : SMALLDATETIME

FRid_subcategoria : INT

FKid_cambio : INT

FEid_solucion : INT
hora_ap : SMALLDATETIME
hora_cp : SMALLDATETIME

ms_usuario
(from modelo fisico)

%<<PK>> PK_ms_gi_problema()

%<<FK>> FK_ms_gi_problema_ms_gi_tecnicos1()

%<<FK>>FK_ms_gi_problema_ms_gi_subcategorias()

%<<FK>>FK_ms_gi_problema_ms_gi_solucion()
%<<FK>> FK_ms_gi_problema_ms_gi_cambio()
%<<FK>> FK_ms_gi_problema_ms_gi_tecnicos()

nombre_usuario : NVARCHAR(15)
confrasenna : NTEXT
nombre : NVARCHAR(50)
correo : NVARCHAR(30)
telefono : NVARCHAR(12)
movil : NVARCHAR(12)
cargo : NVARCHAR(20)
sitio : NVARCHAR(20)
dominio : NVARCHAR(10)
tipo : NVARCHAR(15)

PR id_usuario : INT

FRid_depto: INT
log : SMALLINT

%<<PK>> PK_ms_usuario()
%<<FK>> FK_ms_usuario_ms_gi_departamento()

Anexo 111.18 Diagrama de clases de disefio CU Mostrar problemas por técnicos.




V_tiem poMedio resolucién incidencias portécnico

<ink>>
<<submit=>
Z<buid>>
a <<link>>
C ncidencias )
<dink>>
<<buid>> 18 <dink>>

V_im primir iempomedio
ncidenicas por técnico

m _solicitud
(from clases del modelo)

%insertar_solicitud()
%modificar()

V_tiempoMedio resolucién Incidencias segin
foma repoite

ms_gi_tecnicos
(from madelo fisico)

Prid_usuarios - INT
id_grupo :INT

%<<PK>> PK_ms_gi_tecnicos()
%<<FK>> FK_ms_gi_tecnicos_ms_usuario()

C reportes

@resolver()
%asignarTécnico()
®mostrar ()

%vincular incidente()
%desvincularincidente()

v

Anexos NN

ms_gi_incidencia
{from modelo fisico)

PRid_incidencia - INT
nivel D INT
titulo_incidencia : NVARCHAR (100)
descripcion_solicitud : NTEXT
semvicio : SMALLINT
Fkreportada_por: INT
FKasignada_a :INT
estado_solicitud : NVARCHAR(10)
modo : NVARCHAR (10)
fecha_creacion : SMALLDATETIME
fecha_ciemre : SMALLDATETIME
hora_as : SMALLDATETIME
hora_cs : SMALLDATETIME
FKid_subcategoria - INT
FKid_problema : INT
FEid_solucion : INT

%<<PK>>PK_ms_gi_incidencia()
%<<FK>> FK_ms_gi_incidencia_ms_gi_problema()
S<<FK>> FK_ms_gi_incidencia_ms_gi_subcategorias{()
®<<FK>> FK_ms_gi_incidencia_ms_gi_solucion()
%<<FK>> FK_ms_gi_incidencia_ms_gi_tecnicos()
%<<FK>> FK_ms_gi_incidencia_ms_usuario()

Anexo 111.19 Diagrama de clases de disefio CU Mostrar tiempo medio de solucion de

incidentes.



F_buscar

<<csubmit>> V_imprimir

m_reportes

0 <<buid>>

C_incidencias

V_fiempoMedio resolucion Problemas por ¥cnico

ms_usuario
(from modelo fisico)

noembre_usuaric : NVARCHAR(15)
contrasenna : NTEXT
noembre : NVARCHAR(50)
correo : NVARCHAR(30)
telefono : NVARCHAR(12)
movil : NVARCHAR(12)
cargo : NVARCHAR(20)
sitio : NVARCHAR(20)
dominio : NVARCHAR(10)
tipo : NVARCHAR(15)

PR id_usuario : INT

FRid_depto: INT
log : SMALLINT

%<<PK>> PK_ms_usuario()

%<<FK>>FK_ms_usuario_ms_gi_departam ento()

0.1

a (from clases del modelo)

C_repories

“mostrar reporte()

Anexos NN

ms_gi_problema
(from modelo fisico)

PKid_problema : INT
titulo_problema : NVARCHAR(50)
descripcion_problema : NTEXT
FK informado_por : INT
FK asignado_a : INT
estado : NVARCHAR(10)
causas . NTEXT
fecha_creacion : SMALLDATETIME
fecha_ciere : SMALLDATETIME
FKid_subcategoria : INT
FKid_cambio : INT
FKid_solucion : INT
hora_ap : SMALLDATETIME
hora_cp : SMALLDATETIME

%<<PK>> PK_ms_gi_problema()

®<<FK>>FK_ms_gi_problema_ms_gi_tecnicos1()
%<<FK>>FK_ms_gi_problema_ms_gi_subcategorias()
%<<FK>>FK_ms_gi_problema_ms_gi_solucion()
%<<FK>>FK_ms_gi_problema_ms_gi_cambio()
%<<FK>>FK_ms_gi_problema_ms_gi_tecnicos()

0.

ms_gi_tecnicos
(from modelo fisico)

Ewid_usuarios :INT
id_grupo :INT

%<<PK>> PK_ms_gi_tecnicos()

%<<FK>>FK_ms_gi_tecnicos_ms_usuario()

Anexo 111.20 Diagrama de clases de disefio CU Mostrar tiempo medio de solucion de

problemas.



C inddendas V_propuestas de Cambio

C reportes

ms_gi_subcategorias
(from modelo fisico)

PR id_subcategoria : INT
nombre_subcategoria : NVARCHAR(25)
descripcion_subcategoria : NTEXT

FKid_categoria: INT

Anexos NN

ms_usuario
(from modelo fisico)

il

nombre_usuario : NVARCHAR(15)
confrasenna : NTEXT
nombre : NVARCHAR(50)
correo : NVARCHAR(30)
telefono : NVARCHAR(12)
movil : NVARCHAR(12)
cargo: NVARCHAR(20)
sitio: NVARCHAR(20)
dominio: NVARCHAR(10)
fipo: NVARCHAR(15)
PRid_usuarnio: INT
FKid_depto : INT
log : SMALLINT

$<<PK>> PK_ms_usuario()

$<<FK>> FK_ms_usuario_ms_gi_departamento()

K

04

ms_gi_tecnicos

m_reportes (from madelo fisico)

Py: -
(from clases del modelo) EKid_usuarios: INT

id_grupo :INT

$mostrar reporte()

%<<PK>> PK_ms_gi_tecnicos()

%<<FK>> FK_ms_gi_tecnicos_ms_usuario()

ms_gi_cambio
(from modelo fisico)

PR id_cambio : INT

fitulo_cambio : NVAR CHAR(50)
descripcion_cambio : NTEXT

FK solicitado_por : INT
FRasignado_a:INT
estado_cambio: NVARCHAR(10)

9<<PK>> PK_ms_gi_subcategorias()
%<<FK>> FK_ms_gi_subcategorias_ms_gi_categorias()

fecha_creacione : SMALLDATETIME

fecha_inicio: SMALLDATETIME

fecha_fin : SMALLDATETIME
FKid_subcategoria : INT

%<<PK>> PK_ms_gi_cambio()
%<<FK>> FK_ms_gi_cambio_ms_gi_subcategorias()
%<<FK>> FK_ms_gi_cambio_ms_gi_tecnicos()

$<<FK>> FK_ms_gi_cambio_ms_gi_tecnicos1()

Anexo 111.21 Diagrama de clases de disefio CU Mostrar propuestas de cambio.



Anexo IV: Diagramas de disefio la base de datos

ms_gc_edificacion

PE id_edificacion 1 INT

nombre_edificacion - NVARCHAR(50)]
direccion : NVARCHAR(S0)

VeepK>> PK_ms_gc_edificacion()
1

0*

iii

ms_gi_departiamento

PKid_deparlamento [ INT
nombre_depto : NVARCHAR(50)
FKid_edif - INT

¥<<PK>> PK_ms_gi_departamento()

®<<FK>> FK_ms_gi_departamento_ms_gc_edificacion()

1

0=

ms_usuaro
nombre_usuario : NVARCHAR(15)
contrasenna: NTEXT
nombre : NVARCHAR(50)
correo - NVARCHAR(30)
telefono : NVARCHAR(12)
movil : NVARCHAR(12)
cargo - NVARCHAR(20)
sifio : NVARCHAR(20)
dominio: NVARCHAR(10)
fipo - NVARCHAR(15)
PKid_usuario JINT
Fkid_depto - INT
log : SMALLINT

®<<PK>> PK_ms_usuario()
$<<FK>> FK_ms_usuario_ms_gi_departamento()

ms_senidor_correo

PKip - NVARCHAR(25)
protocolo_entrada : NVARCHAR(4)
puerto_entrada :INT
puerto_salida:INT
usuano : NVARCHAR(25)
contrasenna - N TEXT
protocolo_salida : NVARCHAR(S)
direccion_correo : NVARCHAR(S0)

®<<PK>> PK_ms_senidor_comeo()

il

ms_gi_tecnicos
Pid_usuarios - INT

Anexos NN

id_grupo:INT

W<<PK>> PK_ms_gi fecnicos()
%<<FK>> FK_ms_gi_tecnicos_ms_usuario(

01 1

ms_gi_cambio

ms_gi_incidencia

ms_gi_problema

iii

PKid_problema: INT

PKid_incidencia INT
nivel ZINT
fitulo_incidencia : NVARCHAR(100)
descripcion_solicifud - N TEXT
senicio - SMALLINT
Fkreportada_por:INT
Fkasignada_a:INT
estado_solicifud : NVARCHAR(10)
modo - NVARCHAR(10)
fecha_creacion : SMALLDATETIME
fecha_cierre : SMALLDATETIME
hora_as : SMALLDATETIME
hora_cs : SMALLDATETIME
FKid_subcategoria - INT
FKid_problema :INT
FKid_solucion :INT

fitulo_problema : NVARCHAR(50)

descripcion_problema : NTEXT
Fkinformado_por - INT
Fkasignado_a:INT

estado - NVARCHAR(10)

causas : NTEXT

fecha_creacion : SMALLDATE TIME

fecha_cierre - SMALLDATETIME
Fkid_subcategona :INT
FKid_cambio: INT
FK id_solucion :INT

hora_ap : SMALLDATE TIME

hora_cp : SMALLDATE TIME

PR id_cambio:INT
fitulo_cambio : NVARCHAR(50)
descripcion_cambio : NTEXT

Fk solicitado_por - INT

Fkasignado_a:INT
estado_cambio : NVARCHAR(10)
fecha_creacione : SMALLDATETIME
fecha_inicio : SMALLDATETIME
fecha_fin : SMALLDATETIME

FK id_subcategoria: INT

®<<PK>>PK_ms_gi_cambio()

$<<FK>>FK_ms_gi cambio_ms_gi_subcategorias()
%<<FK>>FK_ms_gi_cambio_ms_gi_fecnicos()
%<<FK>>FK_ms_gi cambio_ms_gi_tecnicos1()

%<<PK>> PK_ms_gi_problema()
®<<FK>> FK_ms_gi problema_ms_gi tecnicos1()

$<<PK>> PK_ms_gi_incidencia()

¥<<FK>> FK_ms_gi_incidencia_ms_gi_problema()
¥<<FK>> FK_ms_gi_incidencia_ms_gi_subcategorias()
<<FK>> FK_ms_gi_incidencia_ms_gi_solucion()
®<<FK>> FK_ms_gi_incidencia_ms_gi_tecnicos()
$<<FK>> FK_ms_gi_incidencia_ms_usuario()

%<<FK>> FK_ms_gi problema_ms_gi_solucion()
%<<FK>> FK_ms_gi_problema_ms_gi_cambio()
®<<FK>> FK_ms_gi problema_ms_gi_tecnicos()

%<<FK>> FK_ms_gi_problema_ms_gi_subcategorias()

0* [ 0.*

o*

il

ms_gi_solucion

PKid_solucion :INT
fitulo_solucion : NVARCHAR(50)
respuesta - NTEXT
fecha_creacion : SMALLDATE TIME
fecha_actualizacion : SMALLDATETIME
mofivo - NTEXT

FKid_subcateg :INT

®<<PK>>PK_ms_gi_solucion()
$<<FK>>FK_ms_gi_solucion_ms_gi_subcategorias(

0.*

iii

ms_gi_subcalegonias

m i
ms_gi_categorias
Pk id_categoria :INT

nombre_categoria: NVARCHAR(25)
descripcion_categoria - NTEXT

" |FRid_categonia:INT

0

%<<PK>> PK_ms_gi_categorias ()

¥<<PK>> PK_ms_gi_s ubcategorias()
®<<FK>>FK_ms_gi_subcategorias_ms_gi_categorias ()

Anexos IV.1 Diagrama del modelo fisico de los datos.

PKid_subcategoria - INT 1
nombre_subcategona : NVARCHAR(25)
descripcion_s ubcategoria - N TEXT 1
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