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RESUMEN

“SISTEMA DE INFORMACION WEB SERVICE DESK PARA LA EMPRESA
ALMACENES POPULARES S.R.L. BASADO EN WEB SEMANTICA”
Por: Br. Paz Porras Mauro

La empresa Almacenes Populares S.R.L, es una empresa comercializadora de abarrotes de
las marcas mas reconocidas en el Perd como lo son Nestlé y Procter & Gamble asi mismo

proveedora de las pequefias y medianas empresas comercializadoras.

La empresa se encuentra adaptdndose a la implantacion de un Sistema de Informacion
Empresarial, por lo tanto en el proceso han ocurrido una infinidad de incidentes
ocasionados por la falta de comunicacion y por una mala captura de requerimientos en la
implantacion; dichos incidentes no estan siendo solucionados de una manera idonea; esto
trae consigo inconvenientes en control de incidencias, confiabilidad de la informacién por
un mal y repetido procesamiento de datos, lenta solucion a las diferentes incidencias la cual
genera malestar en los usuarios porque perjudica sus funciones administrativas, Ademas
dichas incidencias no estan calificadas por un orden o prioridad establecidas por la

empresa.

Dada esta problematica se tomd la decision de disefiar un sistema de informacién para el
soporte a las incidencias de la empresa, con el desarrollo del proyecto planteado se pretende

mejorar la gestion de incidentes de la empresa Almacenes Populares S.R.L.

Este proyecto agilizo6 la solucion de una incidencia y mejorando la calidad de la solucién,
optimizando el tiempo en dar respuesta a un determinado problema como actualmente lo
hace, generando menor tiempo de pérdida de produccion y mantener la disponibilidad

después de una incidencia.

Palabras Clave: Service Desk, Incidentes, Taxonomia, Web Seméntica



ABSTRACT

“WEB INFORMATION SYSTEM SERVICE DESK FOR STORES NOW SRL
BASADO POPULAR IN SEMANTIC WEB”

By: Br. Paz Porras Mauro

Almacenes Populares SRL The company is a marketing company stores of the most
recognized brands in Peru such as Nestle and Procter & Gamble likewise provider of small

and medium trading companies.

The company is adapting to the implementation of a Business Information System,
therefore in the process countless incidents caused by lack of communication and poor
requirements capture in implementation have occurred; such incidents are not being solved
in a convenient way; this brings disadvantages in incident control, reliability of the
information by poor and repetitive data processing, slow solution to the various incidents
which generates discomfort in users because it hurts their administrative functions, also

such incidents are not qualified by an order or priority established by the company.

Given these problems, the decision to design an information system for supporting the
impact of the company, with the development of the proposed project is to improve
incident management Company Popular Stores SRL, speeding up the solution of an issue
was taken and improving the quality of the solution, optimizing the time to respond to a

particular problem as it currently does, generating less production time loss.

This project was created with the aim that the company manages to manage incidents,
specifically the process of searching and sorting to keep better control, in order to reduce

and maintain the availability times after an incident.

Keywords: Service Desk, Incident Taxonomy, Semantic Web



INTRODUCCION

En los dltimos afios la Tecnologia de Informacion se ha convertido en el
detonador del crecimiento de las empresas alrededor del mundo, permitiendo a
las organizaciones entrar a un mercado internacional. “La Tecnologia de
Informacion es una herramienta de la ciencia de la informatica capaz de realizar
tareas como almacenar, procesar y transformar datos de las actividades
operativas de una empresa, mediante el uso de equipos de computo”. Muchas
veces estos avances representan para las empresas una ventaja estratégica, una

diferenciacion o una mejor manera de dar servicio al cliente.

En vista de que las organizaciones modernas estdn orientadas al uso de
tecnologia y empiezan a modificar sus caracteristicas a un ritmo acelerado, se
trata de garantizar que en la medida que aumentan la cantidad y velocidad, para
poner en marcha las actividades de la organizacion, esta se vea beneficiada
tanto en reducciones de tiempo como en atencién para los clientes dentro de su
empresa. Las areas de Sistemas de informacion han sido vistas tradicionalmente
como areas de soporte del negocio, lo cual no es suficiente; dando como
resultado una necesidad creciente de una gestion de servicios Tl de alta calidad,
que correspondan con los objetivos del negocio y que satisfagan los requisitos y

expectativas del cliente.

En este orden de ideas, se afirma que hoy en dia las instituciones tanto publicas
como privadas se ven en la obligacién de encaminarse hacia la automatizacion

de la mayor cantidad de procesos como les sea posible, para asi ser mas



eficaces y eficientes y lograr mantenerse como una institucion de ascenso. Cabe
destacar la importancia que tienen los sistemas automatizados y los beneficios

que brindan a las organizaciones e instituciones.

Es por eso que el Departamento de Sistemas y Reportes deberia poseer un
sistema automatizado, que sea confiable y efectivo, que les permita realizar
todos sus procesos satisfactoriamente, se ha ofertado disefiar y desarrollar un
Sistema de informacion web Service Desk para la empresa Almacenes
Populares S.R.L. el cual agrupe todos los procesos y necesidades que tiene éste
departamento, para asi mejorar su rendimiento y productividad como también

cubrir todas las exigencias de sus usuarios.

Por ultimo con la realizacién de este sistema se estd contribuyendo a mejorar la
calidad en el desempefio del trabajo, agilizar los procesos, mejorar la calidad de
informacion, incrementar el funcionamiento del departamento por ser uno de
los factores que deben existir en toda empresa, el desarrollar éste sistema
beneficia a la empresa, por lo que representara una herramienta que permitira
incrementar la productividad y aumentar la satisfaccion de los usuarios
reduciendo el tiempo de inactividad o paralizacion por incidencias. Permitiendo
apoyar la labor productiva de los usuarios, garantizando la explotacion eficiente
de las aplicaciones, buscando a su vez la manera mas eficiente y rentable de
alcanzar los objetivos en un menor tiempo. A continuacién los problemas mas

resaltantes:



¢ No existe buena comunicacion de las incidencias.

e No existe un control sobre las incidencias.

e Sevuelven a crear Script para los reportes solicitados por la gerencia.

e No hay roles para determinar a la personas adecuadas a la solucion de
una incidencia

e La solucion se realiza de forma lenta lo cual genera malestar dentro de
los usuarios.

e No existe una prioridad y clasificacion para la solucion de incidencias.

e Cuando las incidencias no son resueltas existe un tiempo de inactividad.

e No existe una base del conocimiento con soluciones a problemas
concurrentes.

e No se hace el adecuado uso del Historial de incidencias.

¢ No hay una identificacion de usuarios especializados.

Analisis de Problema y Planteamiento de Hipdtesis e encuentra especificado

en el Capitulo IV Discusion

El objetivo General es:

Desarrollar un Sistema de Informacion web basado en web semantica para
gestionar el proceso de Service Desk en la empresa Almacenes Populares

S.R.L.



Los Obijetivos Especificos son:

Buscar los fundamentos tedricos-practicos para la clasificacion y

categorizacion de las incidencias para su priorizacién y atencion.

e Analizar los estados de una incidencia desde su creacidn hasta recepcion
de conformidad por parte del usuario.

e Administrar usuarios y roles de los integrantes de la empresa de acuerdo
a sus funcione y permisos establecidos.

e Clasificar por palabras claves o denominadas TAG’s a las diferentes
incidencias para un mejor control y una bdsqueda optimizada.

e Aplicar la metodologia ICONIX para el desarrollo de un sistema de
informacion web Service Desk.

e Utilizar como lenguaje de programacion PHP y gesto de base de datos

MY SQL para la implementacion del Sistema de Informacién Web.

e Ultilizar las funcionalidades y manejo de datos que provee HTMLS5



RESUMEN TEMATICO

Con la finalidad de lograr una mayor comprension y entendimiento global del trabajo

de investigacion; se detalla brevemente cada uno de los capitulos que lo conforman:

CAPITULO I: FUNDAMENTO TEORICO

En este capitulo encontraremos las diferentes investigaciones sobre el tema y conceptos
mas importantes para tener una idea clara de la gestion de incidencias y Service Desk,
ademas la metodologia para el desarrollo del software la cual es ICONIX; también hago
mencion del Lenguaje de Modelamiento Unificado (UML) y la herramientas que
empleo en la construccion de sistemas de informacidn, los cuales me sirvieron de apoyo

para lograr el desarrollo.

CAPITULO II: MATERIALES Y METODOS
En este capitulo se someten a verificacion la hipotesis formulada se utilizé el disefio

experimental de Pre- Test y Post- Test.

CAPITULO Il1l: DESARROLLO

En este capitulo se muestran el analisis de los requerimientos para el desarrollo del
sistema Service Desk.

Se muestran los modelos y Diagramas obtenidos de los flujos de trabajo con el
desarrollo de la metodologia ICONIX, de acuerdo al ciclo de su desarrollo, evaluacion

de los procesos actuales y solucionadores.



CAPITULO IV: RESULTADOS

En este capitulo se muestra una contrastacion de la hipotesis planteada, realizada a
partir de la evaluacion del sistema utilizando como medida Prueba Estadisticas y otras
para medir la calidad del software desarrollado.

Finalmente se establecen las conclusiones, recomendaciones, referencias bibliograficas

y Anexos.



CAPITULO I: Fundamento Tedrico

1.1 Antecedentes

Empresas extranjeras estan optando por este tipo de software denominado
Service Desk que permite dar solucion a problemas producidos en el sistema
automatizando de forma ordenada, rapida y eficiente, organizando de manera
Optima y asi logran una mayor productividad y reduccion de costos.

En nuestro pais no es muy conocido este tipo de sistema que realice o cumpla
las funciones que tiene un Service Desk, optan por otro tipo de sistema que
controle dichos errores, 0 a su vez se sigue trabajando con el tradicional papel
que genera la perdida de informacién, integridad, etc.

Ademas no se da el seguimiento e importancia necesaria a los problemas
producidos por el sistema y a esto se atribuye la demora en sus actividades
junto con una mala organizacion, lo que puede suponer una condicion limitante
para el desarrollo y crecimiento de las mismas.

En la tesis de Quizphi Andrade Mauricio (2011) sobre el desarrollo de
aplicaciones web para el soporte de usuarios He (Jan van Bon, 2008)Ip Desk.
Estos estudios comprobaron que el desarrollo de un sistema de soporte para
usuarios controla los errores producidos por el sistema informético, ademas se
los puede categorizar para que funcione por cualquier otro problema que
concierne al area informatica. El fin de dar solucion rapida al error o

requerimiento del usuario.



El soporte para usuarios a mas de ser novedoso permitird a la empresa mejorar
en servicio y funcionalidad ya que mejora el tratamiento de la informacion de

forma mas adecuada.

En el trabajo de investigacion de Flores Galvez Ibsen (2012), sobre sistemas de
ayuda Help Desk, describe como automatizar los procesos de levantamiento,
administracion y atencion de reportes de problemas en todo tipo de equipos que
cuentan la empresa, y notificar a los involucrados automaticamente de
cualquier cambio presentado en el estado de atencion, Evaluar y tratar de
implementar un sistema de ayuda al usuario permitira automatizar totalmente
las tareas de atencion a usuario de informatica, ayudando agilizar los procesos

de solucion de problemas y toma de decisiones.

En el trabajo de investigacion de Palacios Contreras Carlos (2009) sobre
sistemas Help desk para el centro de tecnologia de informacién Guayaquil,
analiza los diferentes enfoques de solucion a los problemas de atencion de
requerimientos que tiene actualmente el centro de tecnologia y trata de

incorporar en una herramienta, un sistema Help Desk.



1.2 Tecnologia de informacién(TI)

1.2.1  Definicion de Tl

Stair y Reynolds (2006) La tecnologia de Informacion (TI), segun lo definido
por la asociacion de Tecnologia de Informacion de América (ITAA) es “el
estudio, disefio, desarrollo, implementacién, soporte y/o direccién de los
sistemas de informacion computarizadas, en particular, de software de
aplicacion y hardware de computadoras.” Se ocupa del uso de las computadoras
y su software para convertir, almacenar, proteger, procesar, transmitir y
recuperar la informacion. Hoy en dia el término “tecnologia de informacion” se
suele mezclar con muchos aspectos de la computaciéon y la tecnologia y el
término es mas reconocible que antes. La tecnologia de la informacién puede
ser bastante amplia, cubriendo muchos campos. Cuando las tecnologias de la
computaciéon y comunicacion se combinan, el resultado es la tecnologia de la
informacion. La Tecnologia de la Informacion (TI) es un término general, que
describe cualquier tecnologia que ayuda a producir, manipular, almacenar,

comunicar, y/o esparcir informacion.

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 accion 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 ventajas

competitivas continuas. El uso creativo de la tecnologia de la informacion



puede proporcionar a los administradores una nueva herramienta para
diferenciar sus recursos humanos, productos y/o servicios respecto de sus
competidores (Alter, 1999).

En términos préacticos esta compuesto de:

e Computadoras de escritorio, servidores, portatiles, ordenadores
centrales, etc. y los datos que poseen.

e Software como sistemas operativos, sistemas especializados de
operacion y aplicaciones como procesadores de texto, hojas de célculo,
bases de datos, herramientas de productividad, aplicaciones
empresariales, aplicaciones a medida, etc.

e Equipos de comunicacion y telecomunicaciones tales como PBX, lineas
de arrendamiento, el internet, las redes de telefonia, de area local y redes
de area amplia, etc.

e Otros equipos y software especializado. La definicion exacta de las TI
es: El uso de la tecnologia para el almacenamiento, la comunicacion o el
procesamiento de la informacién. La tecnologia normalmente incluye
informaética, telecomunicaciones, aplicaciones y demas software. La
informacién puede incluir datos de negocio, voz, iméagenes, video,
tecnologia, etc. La informacion se utiliza a menudo para apoyar los

procesos de negocio a través de servicios de TI.



1.2.2  Serviciosde Tl

Los servicios de TI es un conjunto de funciones de soporte y mantenimiento a
cargo de personal técnico calificado (interno o externo) para una organizacion
que utiliza varios ordenadores, software, impresoras, hardware y servicios de
comunicacion. Un servicio de Tl pueden ir desde el acceso a una simple
aplicacion como un procesador de textos para los usuarios finales, o el acceso a
una compleja red de cientos de diferentes tipos de computadoras, sistemas
operativos, servidores, sistema de correo electrdnico, sitios web, base de datos,
sistemas de telecomunicaciones, acceso a internet, etc., utilizados por cientos de
usuarios finales dentro de una organizacion.

Un servicio de TI se basa en el uso de la tecnologia de la informacién y soporte
a los procesos de negocio del cliente, se compone de una combinacién de
personas, procesos y tecnologia y debe definirse en un acuerdo de nivel de

servicio.

1.2.3  Gestion de Servicios Tl

(Jan van Bon, 2008)La TI necesita concentrarse en la calidad de los servicios
que brindan, y asegurarse que los mismos estén alineados a los objetivos de la
organizacion. La gestion de servicios Tl es una disciplina de gestion basada en
procesos que pretenden alinear los servicios de TI con las necesidades de la
organizacion, ademas de brindar un orden determinado a las actividades de

gestion Los principales objetivos de la gestion de servicios TI son:



e Proporcionar una adecuada gestion de calidad.
e Aumentar la eficiencia en los servicios de TI.
e Alinear los procesos del negocio y la infraestructura TI.

e Reducir los riesgos asociados a los servicios TI.

La Gestion de Servicios TI dirige la provision y el soporte de los servicios Tl
adaptados a las necesidades de la organizacion. El objetivo de los procesos de
gestion de servicios TI es contribuir a la calidad de los servicios TI. La gestion
de calidad y el control de procesos forman parte de la organizacion y sus

politicas.

Gestion de Servicios TI, se refiere a un método ordenado y profesional seguida
por un departamento de TI para proporcionar sistemas de informacién
confiable, eficiente y cumplir con los requerimientos del negocio, se lleve a
cabo gracias a los proveedores de servicios de Tl a través de una combinacion
adecuada de la tecnologia de personas, procesos e informacién. Para analizar la
importancia de la Gestion de Servicios se pone a consideracion los siguientes

ejemplos:

Ninguna organizacion moderna puede ejecutar sus operaciones o0 sobrevivir sin
el uso de uno o méas ordenadores, software, telecomunicaciones, internet, etc.

Si un sistema informatico importante deja de funcionar entonces las empresas
pueden tener que cerrar si no es posible cambiar a alternativas procesos

manuales para cualquier periodo de tiempo.



1.2.3.1 Servicios y Calidad

La calidad de un servicio depende en cierta forma de la manera en que el
proveedor de servicios y su cliente interactian. La forma en que el cliente
percibe el servicio y lo que el proveedor piensa que ofrece, dependen
ampliamente de sus experiencias personales. El proceso de proveer un servicio
es la combinacion de dar un servicio y el uso de este, e que participan
simultdneamente el proveedor y el cliente. Un dialogo continuo con el cliente es
esencial para refinar los servicios y asegurarse de que tanto el cliente como el

proveedor sepan lo que esperan del servicio.

La calidad de un servicio es la capacidad que tiene el servicio para satisfacer las
necesidades y las expectativas del cliente. Para poder proporcionar calidad, el
proveedor debera evaluar continuamente la forma en que se experimenta el
servicio y lo que el cliente espera en el futuro. Una mejora permanente de

calidad demanda cierta madurez de la organizacion.

1.2.3.2 Organizacion y politica

Una organizacion es una forma de cooperar entre personas para lograr un
objetivo comun. Se debe comunicar la vision de la organizacion, esta se logra a
través de la Declaracion de la mision, que viene a ser una descripcion breve y
clara de los objetivos de la organizacion describen en detalle lo que desea
consequir.

La politica de la organizacion es la combinacion de todas las decisiones y

medidas tomadas para definir y conseguir los objetivos. En tales politicas, la



organizacion priorizara los objetico y decidira como se conseguiran los mimos.
Las politicas se formulan con claridad contribuyan a crear una organizacion
flexible, ya que todos los niveles de la organizacion pueden responder con

mayor rapidez a las circunstancias cambiantes.

1.2.3.3 Gestion de Procesos

Todas las organizaciones se orientan a hacer realidad su vision, mision,
objetivos y politicas, y para ello se deben estructurar las actividades en grupos
correctamente. De esta manera podremos ver como cada grupo de actividades
contribuyen a los objetivos del negocio y como se relacionan. Tales grupos de

actividades se le conocen como procesos.

Un proceso es una serie de actividades que se desarrollan para convertir una
entrada en una salida. Podemos asociar el consumo y la produccién de cada
proceso con los estandares y las caracteristicas de calidad para proveer
informacion sobre los resultados que deben obtenerse son los procesos. Esto
produce una cadena de procesos que muestra que pasa dentro de la organizacion
y cuales son los resultados y asi controlar la calidad de los productos y los
servicios brindados por la organizaciéon. Si cada proceso, se desempefia de
acuerdo con los estandares, el proceso sera eficaz y en caso, que las actividades
del proceso también se desarrollen con el minimo esfuerzo y costos necesarios,
el proceso sera eficiente. El propoésito de la gestion de procesos es utilizar la
planificacion y el control para garantizar que los procesos sean eficaces y

eficientes.



1.3 ITIL

1.3.1 Fundamento

ITIL fue desarrollada por primera vez en el Reino unido con la participacion de
numerosas organizaciones gubernamentales, el termino ITIL (Biblioteca de
Infraestructura de Tecnologias de Informacion) se refiere a un marco de
mejores practicas para la gestion de servicios de Tl y se compone de una serie
de publicaciones que ofrece asesoramiento sobre como ofrecer la calidad de los
servicios de TI en su organizacion, y los diversos procesos o instalaciones
necesarias para apoyar. La guia ensefia al personal de apoyo técnico en sus
organizaciones la forma de prestar servicios eficientes de Tl para su negocio y

sus usuarios finales.

ITIL, fue desarrollada al reconocer que las organizaciones dependen cada vez
mas de la informatica para alcanzar sus objetivos corporativos, obteniendo
como resultado una necesidad creciente de servicios informaticos de calidad
que corresponden con los objetivos del negocio, y que satisfagan los requisitos

y las expectativas del cliente.

ITIL es una marca registrada de la OGC, esto significa que el copyright es de
OGC, y el material, diagramas, tablas, etc., todos ellos protegidos por derecho
de autor. Por lo que no puede ser reproducido por cualquier persona sin la
autorizacion por escrito de la OGC. Sin embargo, los conceptos, la
interpretacion e implementacion de ITIL pueden ser comentados y explicados

por los demas.



Muchas de estas practicas son claramente identificables y son de hecho
utilizadas hasta por cierto punto en varias organizaciones TI. ITIL presenta las
mejores practicas de manera coherente. Los libros de ITIL describen procesos,
una vez identificados, pueden ser optimizados, y como la coordinacion entre
ellos puede mejorarse. Los libros ITIL también explican cdmo los procesos se
pueden formalizar dentro de una organizacion. Finalmente, los libros de ITIL
ofrecen un marco de referencia para unificar la terminologia relevante dentro de
la organizacion, y ayuda a definir los objetivos y a determinar el esfuerzo

necesario para su cumplimiento.

Debido a los nuevos retos que las empresas enfrentan cotidianamente, este
marco de referencia también se mantiene actualizado. Las empresas de clase
mundial que tienen implementadas las mejores précticas y lo exponen en el foro
de usuarios la administracién se servicios TI, por lo que la OGC toma en cuenta
estas opiniones a la par con las empresas consultoras que implementan ITIL,
para realizar las actualizaciones. Utilizando el planteamiento basado en los
procesos, ITIL describe primero lo que debe incluirse en la Gestion de
Servicios Tl para dotar los servicios con la calidad demandada. Tanto como la
descripcidn de la estructura de los procesos, ofreciendo un punto de referencia
comudn que no cambia con tanta frecuencia, y que puede ayudar a mantener la
calidad de los servicios TI durante y después de las reorganizaciones. La lista
incluida a continuacion identifica algunos beneficios del uso de las buenas

practicas ITI. Esta lista no pretende ser definitiva o exhaustiva, pero se ofrece



como base para considerar alguno de los beneficios que podemos alcanzar

cuando usamos ITIL.

Beneficios de ITIL para el cliente / Usuario:

e Laentrega de servicios Tl se orienta mas al cliente y los acuerdos sobre
la calidad del servicio mejorando la relacién entre el departamento T1y
el Cliente.

e Se describen mejor los servicios, en un lenguaje mas comodo para el
cliente, y con mayores detalles.

e Se gestiona mejor la calidad, disponibilidad, fiabilidad y coste del
servicio.

e Mejora la comunicacion con la organizacion Tl al acordar puntos de

contacto.

1.3.2  Descripcién general ITIL V3

Como en cualquier proceso, hay una necesidad de actualizar y mejorar las
teorias y mejores practicas basadas en hechos nuevos y modernos complejos
demandas al negocio. ITIL no es diferente. La version 3 es una version
mejorada de la version 2 de las mejores practicas. Como la tecnologia y su
aplicacion se estan expandiendo a un ritmo feroz, es necesario mantener los
procesos y las mejores practicas al dia con nuevos conceptos e informacion con

el fin de manejar los requerimientos de negocio mas recientes. La estructura y



el contenido de la version 3 se basa en amplias consultas publicas y las
contribuciones de los lideres de la industria, clientes, usuarios, proveedores,
prestadores de servicio y las mejores practicas de otras organizaciones para
determinar cuédles son las mejores que lo hacen adecuado para los

requerimientos del negocio moderno complejo para los préoximos afios.

La version 3 se centra en la alineacion de Tl y el negocio, también en la gestion

de Tl a los largo de su ciclo de vida.

ITIL version 3 ayudara a los proveedores de servicios puedan competir y eficaz

en la provision de calor a sus clientes.

EL OGC describe la nueva version de ITIL asi: La versidn 3 representa un paso
evolutivo importante en ITIL. Permite a los usuarios construir sobre los éxitos
de la version 2, pero tiene la gestién de servicios aun mas al guiar a las
organizaciones de limitarse a proporcionar un gran servicio a convertirse en

innovadores y las mejores de su clase.

ITIL version 3 ofrece un valor basado en la practica de servicios u de negocios
enfocada a la gestion del servicio. También la interfaz entre los enfoques
antiguos y nuevos es perfecta para que los usuarios no tengan que reinventar la
rueda cuando se adoptan. Esto significa que muchos de los libros y
herramientas de apoyo que se han desarrollado hasta la fecha para apoyar la

gestion de servicios seguiran siendo validos y Utiles.



Los procesos ITIL v3 son conjuntos estructurados de actividades disefiados
para cumplir un objetivo concreto. De este modo los procesos ITIL v3
requieren de una 0 mas entradas y producen una serie de salidas, ambas
definidas con anterioridad.

Los procesos ITIL v3 suelen incorporar la definicion de los roles que
intervienen, las responsabilidades, herramientas y controles de gestion

necesarios para obtener las salidas de forma eficaz.

Los procesos ITIL v3 siguientes definen las politicas, estandares guias de
actuacion, actividades e instrucciones de trabajo necesarias para una correcta

gestion de los servicios TI.

1.3.3 Objetivosde ITIL
ITIL busca alinear e integrar la tecnologia con el negocio. Que los servicios de
tecnologia que se construyen y se ofertan desde los departamentos de Tl estén

desenados para apoyar al negocio.

1.3.4  Estructura organizacional ITIL

Dentro de la planificacion de un proyecto ITIL se debera incluir el rol que
cumplira el duefio del proceso.

Este es un rol clave para la calidad del proceso y la administracion del mismo,
para la conformidad con el resto de los procesos de la organizacion, para las
politicas y modelos de datos y para las tecnologias asociadas al proceso de

negocio de TI.



El Duefio del Proceso deberd estar dentro de un nivel gerencial con
credibilidad, influencia y autoridad sobre las diversas areas que impacta su
proceso. Deberd tener ademés la habilidad de influenciar y asegurar la
conformidad de las politicas y de los procedimientos establecidos a través de la

cultura y de los departamentos TI.

1.3.4.1 Combinaciones de Procesos

Si bien los libros ITIL recomiendan que cada proceso deba tener su duefio, a
veces por el tamafio de las organizaciones esto no es posible. En algunas
organizaciones un individuo podria ser el duefio de méas de un proceso ITIL. En
este concepto de procesos multiples se debe tener cuidado en la seleccién de los
mimos para no crear un conflicto de intereses basado en los objetivos de los

procesos.



Rol

Que Roles no deberia Desenpefiar

Administrador de Problemas

Es Responsable de: Que otros Roles puede Desarrollar
Analisis Causa raiz. Administrador de Disporbilidad.
Prevencion de Incidentes v Problemas. Administrador de Capacidad.

Analisis de tendencias.

Adminstrador de Contimndad de los servicios

TL.
. . Soporte técnico y mantenimiento de equipo central, servidores, sistemas operativos, | Administrador de Disponibilidad.
Administrador de Soporte Tecnico } — )
ete. Administrador de Capacidad

Administrador Help Desk

Administrador Help Desk

Inchrye rol del Help Desk.

Integracion de los proceses del negocio con la infraestructura de la administracion
de servicios.

Realiza actividades de varios procesos [TIL no solamente del procese de incidentes.

Administrador de Problemas.

Administrador de Cambios.

Administrador de Cambios,
configuraciones yrelease

En grandes organizaciones estos roles necesitanian estar separados, pero como los
procesos se vinculan entre si, pueden estar bajo una misma estructura de reporte.

Teniendo un administrador combinado de CCR, los aspectos de gerenciamiento
requeridos en el rol se pueden hacer por una persona, mientras que las actividades
del dia a dia pueden ser desarrolladas por el personal admimstrativo.

Administrador de Froblemas

Administrador de Problemas

Administrador de Soporte de Redes

El niimero exacto de personas y su pedfil en esta area dependera del rango v de la
magnitud de las redes que son soportadas v =i existen tercerizacion

Admimstrador de Disponibilidad.

Proceso economico tiene la responsabilidad por la disponibilidad de las redes y su
capacidad.

Administrador de Capacidad

Tabla 1: Combinacion de Procesos
Fuente: Actualizacion ITIL V3 2011: Estrategia del Servicio




1.35 Como funciona ITIL
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llustracion 1: Funcionamiento ITIL
Fuente: ITIL® (Information Technology Infrastructure Library)

Paso 1 y 2 (a) - Todo comienza con la organizacibn como gran
demandante de servicios informaticos, el cliente o el que asigna y decide
el presupuesto para estos servicios de la organizacion acuerda o negocia
los acuerdos de servicios (SLA) con la direccion de informatica. Se crea un
catalogo de servicios, costes, tiempos, y otras condiciones de los servicios
que prestard Informatica a la organizacion. Por ejemplo, servicios de e -

Mail, Intranet, ERP, CRM, Internet, impresion, entre otros.



Paso 3 (b) — Una vez puestos en marcha los servicios se define e instala un

departamento o unidad de Service Desk (escritorio de ayuda), el cual
sera el punto de contacto de los usuarios de los servicios con el
departamento de informatica. Se trata de un Unico punto de comunicacion
de los usuarios con informatica, en donde se podran abrir incidentes y

nuevos requerimientos de servicios.

Paso 3 (c) — Los responsables del Service Desk, reciben y registran las
solicitudes de los usuarios. En incidentes de incidentes de los servicios,
primero buscan en la base de datos de errores conocidos 0 una especie de base
de datos de conocimientos, para verificar si la solucion al incidente existe,

y asi dar la solucion al usuario de forma inmediata.

Paso 3 (d) — Enincidente de no poder solucionar el incidente al usuario, el
operador de Service Desk lo escala a la persona apropiada para que lo
soluciones. En otras palabras se pasa a la Gestion de Incidentes para que

se busque la solucion al usuario.

Paso 4 (e) — Si el incidente es recurrente y/o no es encontrado, se pasa a

la Gestion de problemas en donde se buscara la solucion definitiva. De
ser posible se escala a proveedores externos (por ejemplo IBM, SUN, etc.) para
que ayude en la solucion del mismo. Una vez solucionado el problema, se

documenta e incorpora a la base de datos de errores conocidos.



Paso 4 (f) — Muchas veces los usuarios solicitan nuevos servicios a la
gerencia de informatica. Service Desk en este incidente abre una peticion
de 3 servicios y lo pasa a la Gestion del Cambio para que se abra un
Cambio y se proceda, previa evaluacion por parte de un comité asesor
(CAB), con su implementacion. Un cambio es toda peticion de servicios

que cambia la infraestructura informatica de la organizacion.

Paso 4 (g) — La gestidn de versiones se refiere, como su hombre lo indica, al
mantenimientos de versiones de software por parte de la direccién informatica.
Abarca la gestion tecnologica y control legal de las versiones de

software instaladas en la infraestructura de la organizacion.

Paso 4 (h) — La base de datos de configuracion o CMDB mantiene el
inventario de todos los items de configuracion (por ejemplo, PC,

impresoras, software, documentacion, personas, etc.) de la organizacion.

Pasos 2 (i), (j), (k) y (I) — Son necesarios y estratégicos para mantener los
servicios informaticos operando de manera efectiva y eficaz. Y también utilizan
ala CMDB como referencia y consulta de los componentes de la

infraestructura informatica.



1.3.6  Ciclo de vida del Servicio

1.3.6.1 Definicion de Ciclo de vida del Servicio

El ciclo de vida del Servicio, la columna vertebral de ITIL version 3.La version
3 tiene un sistema de gestion de vida util que se enfoca en el ciclo de vida. Un
diccionario define lo general “ciclo de vida” como las diferentes etapas a través
del cual un ser vivo o de un servicio pasa a la derecha de la evolucion de su

vencimiento.

e El ciclo de vida de una aplicacion incluye requisitos, disefiar, construir,
implementar, operar y optimizar.

e EIl ciclo de vida ampliado incidente incluye detectar, responder,
diagnosticar, reparar, recuperar, restaurar.

e El ciclo de vida de un servidor puede incluir: pedidos, recibidos, en la

prueba, dispuestos en directo, etc.

La primera version de ITIL estaba conformada por un gran volumen de libros
que describian diversos aspectos relacionados con la operacion de
infraestructura de TI. La v2 redujo esta coleccién a 10 libros enfocada en
procesos relacionados con las fases de operacion del servicio, mientras que
ITIL V3 se focaliza en el ciclo de vida del servicio a partir de la gestion de un

servicio desde la solicitud del mismo hasta su entrega.



1.3.6.2 Etapas del Ciclo de Vida del Servicio ITIL V3

La V3 esta conformada por cinco etapas, que buscan facilitar su aplicacion.

1. Estrategia de Servicio

2. Disefio del Servicio

3. Transicion del Servicio

4. Operaciones del Servicio

5. Mejora Continua del Servicio

A continuacion se muestra un resumen de las 5 etapas que forman parte de ITIL

V3.

1.3.6.2.1Estrategia de Servicio y Procesos
1.3.6.2.1.1 Estrategia de Servicio
Fase que busca conseguir el alineamiento entre negocio y TI. Es decir pretende
entender y trasladar las necesidades del negocio a las estrategias de Tl y
proporciona las herramientas para una planeacién de la gestion de servicio de
TI.
Las organizaciones deberian usar la estrategia como una orientacion en los
siguientes aspectos:

e Identificar, seleccionar y priorizar oportunidades de negocio.

e Crear aspectos distintivos respecto de la competencia que refuercen el

posicionamiento en el mercado.



e Asegurar que la organizacion es capaz de soportar el costo y el riesgo
asociados a su catalogo de servicios.

e Mejorar la alineacion de las capacidades de gestion de los Servicios con
las estrategias de negocio.

e Establecer que servicios deben implementarse y por qué antes de

preguntarse el como hacerlo.

1.3.6.2.1.2 Procesos ITIL v3 de la fase de Estrategia del Servicio
a) Gestion Financiera: Este proceso se ha tomado de la version 2. La
gestion financiera es responsable de la gestion de presupuestos y contabilidad, y

opcionalmente los sistemas de devolucion de cargo de servicios de TI.

b) Gestion de la Cartera de Servicios (SPM): Se trata de un nuevo
proceso para la estrategia de servicio introducido en la version3. Este proceso
gestiona el inventario completo de servicios de TI, tales como:
e Los servicios que se planifican y se aprobd (pipeline)
e Los servicios que se han disefiado, implementados y en funcionamiento
(catalogo de servicio).

e Servicios que ya no estan disponibles.
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llustracion 2: Cartera de Servicios (SPM)
Fuente: Actualizacion ITIL V3 2011: Estrategia del Servicio, BITCompany, 9 de octubre de
2011.

c) Gestion de la demanda: En la versién 2, este proceso es un
subconjunto de la capacidad de gestion. En la version 3, que se expande y se
trata como un proceso separado. Este proceso es responsable de entender e
influir en la demanda del cliente para los servicios, y para proporcionar la
capacidad para satisfacer esa demanda. También implica la optimizacion y

racionalizacion de los recursos de TI.

d) Gestion de estrategia: Se trata de un nuevo proceso estratégico
de la version 3. Su objetivo es definir el mercado de negocios para los nuevos
servicios, en primer lugar entender las necesidades y los problemas de los

clientes empresariales y ofrece servicios para satisfacer esas necesidades. El



objetivo final es contar con la empresa el tratamiento de gestion de servicios Tl

como un activo estratégico.

1.3.6.2.2Disefio del Servicio y Procesos

1.3.6.2.2.1 Disefio del Servicio

Esta fase pretende suministrar una guia en la produccion y mantenimiento del
disefio de arquitecturas y politicas de Tl sobre el desarrollo de servicios

incluyendo Insourcing y Outsourcing.

1.3.6.2.2.2 Procesos ITIL v3 de la fase de disefio del servicio

a) Gestion del Nivel de Servicio (SLM): Este proceso se ha tomado de
la version 2. Gestion de nivel de servicio implica negociar los niveles de
servicio, la finalizacion de los contenidos y la revision periddica de tres

documentos claves:

i. Acuerdos de nivel de servicio (SLASs).- Negociado con los clientes de
negocios. EI SLA debe recoger en un lenguaje no técnico, o cuando menos
comprensible para el cliente, todos los detalles de los servicios brindados.
Tras su firma, el SLA debe considerarse el documento de referencia para la
relacién con el cliente en todo lo que respecta a la provisién de los servicios
acordados, por tanto, es imprescindible que contenga claramente definidos los
aspectos esenciales del servicio tales como su descripcion, disponibilidad,

niveles de calidad, tiempos de recuperacion.



Los SLAs deben contener una descripcion del servicio que abarque desde los
aspectos mas generales hasta los detalles méas especificos del servicio.
Es conveniente estructurar los SLAs méas complejos en diversos documentos de
forma que cada grupo involucrado reciba exclusivamente la informacion
correspondiente al nivel en que se integra, ya sea en el lado del cliente como del

proveedor.

ii. Acuerdos de nivel de operacion (OLA)
Negociado con los grupos de apoyo interno. OLA es un documento interno de
la organizacién donde se especifican las responsabilidades y compromisos de
los diferentes departamentos de la organizacion Tl en la prestacion de un

determinado servicio.

iii. Contratos de Soporte (UCs)
Negociado con terceros externos proveedores. Un UC es un acuerdo con un
proveedor externo para la prestacién de servicios no cubiertos por la propia

organizacion TI.

b) Gestion de la Capacidad: Este proceso también se lleva a partir de la
version2. Este es el responsable de asegurar que la capacidad de los servicios de
Tl y la infraestructura es adecuada al cumplimiento de los objetivos de nivel de

servicio comprometido.



c) Gestion de la Disponibilidad: Este proceso se ha llevado a mas de la
version 2. Consiste fundamentalmente en garantizar que los niveles propuestos

de la disponibilidad de todos los servicios de TI se efectlen o superen.

d) Gestion de la continuidad del Servicio T1 (ITSCM): Este proceso se
ha llevado a més de la version 2. Es responsable de la gestion del riesgo a los
servicios de TI para asegurar la continuidad del servicio en incidente de
desastres. Otro objetivo es mantener los necesarios planes de continuidad de
servicio de IT y los planes de recuperacion que apoyen los planes de negocio de

la organizacion de continuidad.

e) Gestion de la Seguridad de la Informacion: Se trata de un nuevo
proceso para la version 3. En la version 2, la seguridad era un libro aparte,
donde la principal responsabilidad de gestion de la seguridad era la de proteger
la confidencialidad, integridad y disponibilidad de los datos de la empresa. En
la version 3, esta responsabilidad se amplia para incluir los activos de una

empresa, informacion y servicios de TI.

f) Gestion de Suministradores: Este es un nuevo proceso para la
version 3. Gestion de proveedores es responsable de administrar todas las

externas de terceros proveedores que proporcionan o apoyan los servicios de TI.



1.3.6.2.3Transicion del Servicio y Procesos

1.3.6.23.1 Transicion del Servicio

Fase que busca hacer la transicion de la estrategia y disefio del servicio a
produccién amparandose en los procesos de gestion de cambios y gestion de

lanzamientos.

1.3.6.2.3.2 Procesos ITIL V3 de la Fase de Transicion del Servicio

a) Planificacién y Soporte de la Transicion: Se trata de un nuevo
proceso para la version 3 relacionados con la fase de transicion de servicios del
ciclo de vida util de gestion. Este proceso tiene dos metas. Para planificar y
coordinar los recurso necesarios para asegurar que los requisitos de la estrategia
de servicio que se incorporan en el disefio de servicio son llevados a la practica
en las operaciones de servicio para identificar, gestionar y controlar los riesgos

de incidente e las actividades de transicion.

b) Gestion de Cambios: Esto ha tomado de la version 2. Gestién del
cambio es el responsable de la vigilancia y el control de cambios en la
infraestructura. Supervisar, autorizar, priorizar, planificar, programar, probar e
implementar nuevos servicios 0 cambios importantes en los servicios

existentes.

C) Gestion de Configuracion y Activos del Servicio SACM: Gestion de
la configuracion se parte de la Version2. En la version 3, que se expande para

incluir la gestion del servicio activo, que rastrea y registra el valor y la



propiedad de los activos financieros asociados con los servicios de TI. Gestidn
de la configuracion es similar a la version 2 y proporciona un modelo I6gico de
la infraestructura de TI, que consta de los elementos de configuracion, sus

atributos y sus relaciones.

d) Gestion de Entregas y Despliegues: En la version2, este proceso se
Ilama gestion de lanzamientos. En la version3, este proceso consta de dos areas

claves, la entrega y despliegue.

e) Validacion y pruebas del servicio: Se trata de un nuevo proceso para
la version3. Se asegura que los resultados del disefio de servicios y el paquete
de lanzamiento ofrecera un servicio nuevo o modificado que afiade valor al
cliente. También asegura que es adecuado para el propésito y apto para su uso.
Este proceso confirma estas garantias a través de la validacion a fondo y los
procedimientos de prueba.

f) Evaluacion: Se trata de un nuevo proceso para la version 3 y se centra
en la prestacion de un nuevo servicio nuevo o modificado. El proposito de este
proceso es proporcionar los medios estandar para determinar si el rendimiento
real de un servicio nuevo o modificado se compara favorablemente con el
rendimiento previsto, y si funciona aceptablemente, proporcionando valor al

cliente.



1.3.6.2.4 Operacion del Servicio y Procesos

1.3.6.2.4.1 Operacion del servicio

Fase del ciclo de vida del servicio en donde se gestionan los servicios en un
entorno de produccion y se centra en los procesos de gestion de incidentes,

gestion de problemas y gestion de solicitudes de servicios.

1.3.6.2.4.2 Procesos ITIL v3 de la fase de Operacion del Servicio

a) Gestion de incidentes

Este proceso se lleva a partir de la version 2 y es el responsable de restaurar el
servicio tan pronto como sea posible y minimizar los impactos adversos de las
interrupciones del servicio.

El nivel de prioridad de basa esencialmente en dos parametros:

Impacto: Determina la importancia del incidente dependiendo de como este
afecta a los procesos del negocio y/o nimero de usuarios afectados.

Urgencia: Dependiendo del tiempo maximo de demora que acepte el cliente

para la resolucion del incidente y/o el nivel de servicio acordado en el SLA.

Existen dos factores auxiliares tales como el tiempo de solucion esperado y los

recursos necesarios, los incidentes sencillos se tramitaran cuanto antes.

Dependiendo de la prioridad se asignaran el recurso necesario. La prioridad del
incidente puede cambiar durante su ciclo de vida, es decir encontrar soluciones
temporales que restauren los niveles de servicio y que permitan retrasar el cierre

del incidente sin graves afectos.



El siguiente diagrama muestra un posible “Diagrama de prioridades” en funcion

de la urgencia e impacto del incidente.
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llustracién 3: Nivel de Prioridad para solucionar un incidente
FUENTE: ManageEngine, Gestion de Incidentes ITIL,
http://manageengine.mx/service-desk/itil-gestion-incidentes.html [Consulta:
jueves, 08 de septiembre de 2014]

Tipos de Atencidn del Incidente

Escalado y soporte

Es frecuente que el centro de servicios no sea capaz de resolver en primera
instancia un incidente y por ende debe recurrir a un especialista o algin
superior que pueda tomar decisiones que se escapan de su responsabilidad a
esto se Ilama escaldo.

Basicamente hay dos tipos diferentes de escalado:



e Escalado funcional: Se requiere el apoyo de un especialista de mas alto nivel

para resolver el problema.

eEscalado Jerarquico: Se debe acudir a un responsable de mayor autoridad

para tomar decisiones que se escapen de las atribuciones asignadas a ese nivel,

como, por ejemplo asignar mas recursos para la resolucion de un incidente

especifico.
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llustracion 4: Tipos de atencion al cliente

FUENTE: https://javosantillan.wordpress.com/category/project-
management/trabajo-en-equipo/ [Consulta: jueves, 10 de Enero de 2015]



Procesos: Procesos implicados en la correcta gestion de incidentes

PROCESO DE LA GESTION DEL INCIDENTE

Entrada de
Incidente
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-_ Yy L -

Gestion de Gestion de Gestion de Gestion de Gestion
Problemas Cambios Disponibilidad Capacidad Niveles
Servicios

w “~ Ry Ié( é

llustracion 5: Procesos Implicados en la correcta gestion de incidentes
Fuente: ITIL® (Information Technology Infrastructure Library)

CMDB: Permite conocer todas las implicaciones que puedan tener en otros
servicios el mal funcionamiento de un determinado CI. Al resolver el incidente
se debe actualizar el CMDB en incidente de que haya sido necesario cambiar o

modificar ciertos elementos de configuracion.



b) Gestion de Problemas: Este proceso se lleva a partir de la version 2.
Evita que los problemas de los servicios de TI, junto con los incidentes
resultantes, elimina la recurrencia de incidentes, e identifica la cauda de las
interrupciones del servicio y propone soluciones permanentes para eliminar esta
causa. Este proceso también se presenta una solicitud para el cambio que va a

implementar la solucion, y ofrece temporal para el problema.

Las funciones principales de la gestion de problemas son:

e Investigar las causas subyacentes a toda alteracién, real o potencial, del
servicio TI.

e Determinar posibles soluciones a las mismas.

e Proponer revisiones Post Implementacion (PIR) para asegurar que los
cambios han surtido efectos buscados sin crear problemas de caracter

secundario.

La gestion de problemas puede ser:

v Reactiva: Analiza los incidentes ocurridos para descubrir su causa y

propone soluciones a los mismos



v Proactiva: Monitoriza la calidad de la infraestructura Tl y analiza su
configuracién con el objetivo de prevenir incidentes incluso antes de que estos

ocurran.
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llustracion 6: Interacciones y Funcionalidades de la Gestidén de Problemas
FUENTE: ITIL® (Information Technology Infrastructure Library)

Las principales actividades de la Gestion de Problemas son:
Control de Problemas: Se encarga d registrar y clasificar los problemas para

determinar sus causas y convertirlos en errores conocidos.



Control de Errores: registra los errores conocidos y propone soluciones a los
mismos mediante RFCs que son enviadas a la Gestion de Cambios. Asimismo
efectia la Revision Post Implementacion de los mismos en estrecha

colaboracion con la Gestion de Cambios.
Y cuando la estructura de la organizacién lo permiten desarrollar una Gestion

de Problemas Proactiva que ayude a detectar problemas incluso antes de que

estos se manifiesten provocando deterioro en la calidad del servicio.

Problema CONTROL DE PROBLEMAS CONTROL DE ERRORES RFC

= -
l< V
Cambios

Gestion de Gestion de Gestién de Gestion de
Incidentes  Disponibilidad Capacidad Niveles de
Servicios

lustracién 7: Principales actividades de la Gestion de Problemas
FUENTE: ITIL® (Information Technology Infrastructure Library)



Proceso Control de Problemas
El principal objetivo de control de problemas es conseguir que estos se
conviertan en Errores conocidos para que si el Control de Errores pueda

proponer las soluciones correspondientes.

CONTROL DE PROBLEMAS

A\ Monitarizacidn y Seguimiento
Clasificacion Recursos Diagnosis Error
- Impacto - Equipos -Andlisis conocido
- Prioridad - Calendario - Parches - Registro

- Tipo

llustracion 8: Control de Problemas
FUENTE: ITIL® (Information Technology Infrastructure Library)

c) Gestion de Acceso: Se trata de un nuevo proceso para la version 3.
Este proceso de ayudas las personas autorizadas, el derecho a utilizar un
determinado servicio de TI al tiempo que evita el acceso a usuarios no
autorizados. Gestion de acceso, garantiza y ejecuta las politicas definidas por la
gestion de seguridad de la informacién y la gestién de disponibilidad. Este
proceso se refiere a veces como la gestion de los derechos o la gestiéon de

identidades.



d) Gestion de Eventos: Este es un nuevo proceso para la version3. En
cuanto a ITIL, un “evento” es cualquier suceso detectable o discernible que
tiene importancia para la gestion de la infraestructura de T1 o la prestacion de
un servicio de TI. Gestion de eventos es el proceso responsable de la deteccion,
gestion y determinar las acciones de control adecuadas para estos eventos a lo

largo de su ciclo de vida.

e) Cumplimiento de la Solicitud: En la version 2, las solicitudes de
servicio se manejan normalmente, ya sea la funcion de mesa de servicio o
incidente, el o los procesos de gestion del cambio. En la version 3, el
cumplimiento de peticion es un proceso independiente para tramitar las
solicitudes de servicio de los usuarios, ya que muchas de estas solicitudes

implican pequefios cambios, riesgos bajos o simples solicitudes de informacion.

1.3.6.2.5 Mejora continua del Servicio y Procesos

1.3.6.25.1 Mejora Continua del servicio
Se enfoca en el ciclo de mejora continua de E. W. Deming, que busca las
entradas y salidas necesarias para el adecuado ciclo de mejora continua sobre

los servicios vigentes.



1.3.6.2.5.2 Procesos ITIL V3 de la Fase de Mejora Continua del

Servicio

a) Medicion del Servicio

b) Proceso de Mejora de CSI
c) Informes de servicio

1.4 Soporte de Servicios

El soporte de servicios se preocupa de todos los aspectos que garanticen la

continuidad, disponibilidad y calidad del servicio prestado al usuario.

ORGANIZACION CLIENTES USUARIOS
Comunicacion Solicitud de Cambio (RFC)
Incidentes Nuevas versiones
Solicitudes
Ki . Service
Desk
- L“
.
Gestion Gestion ¥ Gestion de Gestion de
Incidentes Problemas Cambios Vorsicnas
Gestion de

Configuraciones / CMDB

llustracion 9: Forma de Trabajo del Soporte del Servicio
Fuente: ITIL® (Information Technology Infrastructure Library)



141  Service Desk
1.4.1.1 Introduccion
(Scarborough, 2010 )EI Service Desk cumple una funcion muy importante para
la Gestion de Servicios TI. El Service Desk es el primer punto de contacto
inicial de los usuarios y clientes con los servicios Tl ofrecidos por la
organizacion con un enfoque centrado en los procesos del negocio. Este es el
centro de soporte cuyas tareas son: gestionar un alto volumen de llamadas y
redirigirlas para su solucién, ofrece una primera linea de soporte técnico que
permite resolver en menor tiempo las interrupciones del servicio. Ademas
ofrece otros servicios adicionales a clientes, usuarios y la propia organizacion
(Scarborough, 2010 ) TI tales como:

e Supervision de los contratos de mantenimiento y niveles de servicio.

e Canalizacion de las Peticiones de Servicio de los clientes.

e Gestion de las licencias de software

e Centralizacion de todos los procesos asociados a la Gestion TI.
Los principales beneficios de una correcta implementacion del Service Desk se
resume en:

e Reduccidn de costes mediante una eficiente asignacion de recursos.

e Una mejor atencién al cliente que repercute en un mayor grado de

satisfaccion y fidelizacion del mismo.
e Apertura de nuevas oportunidades de negocio.
e Centralizacidn de procesos que mejoran la gestion de la informacion y

la comunicacion.



1.4.1.2 Definicion

Service Desk segun ITIL es una funcion y lo definimos como el punto unico de
contacto para los clientes que necesitan ayuda, proporcionando un servicio de
soporte de alta calidad tanto para la infraestructura de cOmputo como

para los clientes.

Cuando se haya implemente el punto Unico de contacto se evitard en las
organizaciones la presencia de problemas. A continuacién un breve
ejemplo: cuando un cliente genera una incidencia debe ser atendido de manera
rapida y no estar llamando a diferentes areas y ser transferido a diferentes
lugares hasta localizar a la persona indicada ya que esto ocasionara disgusto en

los clientes.

Service Desk es un sitio para medir, para obtener métricas, por ende hay que
analizar qué es lo que se quiere medir, que servicio queremos dar y que

el beneficio obtenido sea superior al gasto.

Service Desk dispone de un registro y la administracion de todos los
incidentes que afectan al servicio entregado a los negocios y sus clientes.
Gracias a este rol primario mantiene informado a los clientes acerca de
situaciones que puedan afectar su capacidad para realizar sus actividades

cotidianas y del estatus de sus requerimientos.



1.4.1.3 Objetivos
EL objetivo primordial, aunque no dnico, del Service Desk es servir de punto
de contacto entre los usuarios y la Gestion de Servicios TI. Un Service Desk, en
su concepcion mas moderna, debe funcionar como centro neuralgico de todos
los procesos de soporte al servicio:
e Registrando y monitorizando incidentes.
e Aplicando soluciones temporales a errores conocidos en colaboracion
con la Gestion de Problemas.
e Colaborando con la Gestién de Configuraciones para asegurar la
actualizacioén de las base de datos correspondientes.
e Gestionando cambios solicitados por los clientes mediante peticiones de
servicio en colaboracién con la Gestion de Cambios y Versiones.
Pero también debe jugar un papel importante dando soporte al negocio
identificando nuevas oportunidades en sus contactos con usuarios y clientes.
Ademas, extiende los servicios a un nivel proactivo, no solo maneja Ilamadas
sino provee interface a otras actividades como: requerimientos de cambios,
manejo de contratos, licenciamiento de software, aviso proactivo de cambios,

etc.



1.4.1.4 Funciones

Dado que en la actualidad el teléfono es uno de los medios mas
utilizados para comunicarnos, por ende establecer un centro de atencion
de llamadas permite efectuar un sin nimero de operaciones con mayor
agilidad, evitando el tener que desplazarse de un lugar a otro.

El periodo de tiempo en que transcurre la llamada, para dar soporte dura, en
promedio, aproximadamente 8 minutos ya que se caracteriza por tener tiempos

de respuesta rapidos.

e Registro y sequimiento de Incidentes

e Hacer una evaluacion inicial sobre los requerimientos, intentar
solucionarlos o remitirlos a alguien mas.

e Identificar problemas

e Cierre de Incidentes y su confirmacion con los clientes.

Service Desk también ofrece servicios adicionales a clientes, usuarios y la

propia organizacion T1 tales como:

e Supervision de los contratos de mantenimiento y niveles de servicio.
e Canalizacion de las Peticiones de Servicio de los clientes.
e Gestién de las licencias de software.

e Centralizacién de todos los procesos asociados a la Gestion TI.



Gracias a Service Desk un coordinador de una organizacion debe tener a

su disposicion los recursos como:

Informacion oportuna sobre todos y cada uno de los problemas y dudas
que se aquejan a sus clientes en las operaciones que realiza con su
organizacion.

Informacion relativa a las acciones que se esta llevando a cabo su
organizacion a traves de sus diferentes areas para resolver problemas y
duda de sus clientes, que le permita verificar el estado de avance
en el que se encuentra cada uno de ellos.

Un proceso que dispare acciones conducentes a resolver los problemas
que se le presentan a sus clientes, apoyandose en los puntos
exactos de su organizacién, que le proporciona la informacion
(bitacora) de lo que ha sucedido a lo largo de la atencién.
Informacion histérica, para efectuar analisis de los problemas vy
eventos en general que sus clientes le han reportado, misma que le
permita establecer equipos de trabajo multidisciplinarios inmersos en
sistemas de mejora continua sobre sus productos, servicios y los

procesos de su organizacion en general.



1.4.1.5 Forma de Trabajo de un Service Desk

El Service Desk es considerado el primer nivel de soporte técnico y se
le conoce comUnmente como soporte de nivel 1. Los técnicos de soporte
de este nivel suelen ser técnicos generales quienes tienen amplios (pero
no necesariamente profundos), conocimientos de los tipos de problemas que se
les pueden presentar a los usuarios finales. Muchas organizaciones tienen
también niveles de soporte adicionales. Por ejemplo, el de nivel 2 proporciona
soporte en areas especializadas tales como redes, sistemas operativos o
aplicaciones especificas de software. Los técnicos de nivel 2 son parte del

grupo de soporte, pero por lo general no se consideran parte del Service Desk.

Un Service Desk maneja sus tareas usando un sistema de solicitud por ticket.
Cuando los usuarios tienen algin problema con sus PCs, llenan una
tickets de Service Desk, ya sea por teléfono o en linea. En el sistema de
solicitud por tickets se catalogan las peticiones de ayuda de varias maneras.
Una de ellas puede ser el tipo de programa para el cual se necesita la ayuda;

otra, el departamento en el cual trabaja el usuario final.

Ademaés de responder a las solicitudes por tickets, los técnicos de soporte del
Service Desk llevan a cabo las revisiones de inventario y realizan diversas
rutinas de mantenimiento y actualizacion de las PCs y redes dentro de la

organizacion.



Otra funcién importante del Service Desk es la de recoleccion y uso de
datos. Todas las peticiones se registran en una base de datos. Estas
solicitudes proporcionan informacion valiosa que la organizacion puede
usar a su conveniencia para tomar decisiones acerca del mejoramiento del
soporte técnico, comprar nuevas PCs y software, sistemas de actualizacion

y determinar la necesidad de implementar mas programas de capacitacion.

Usuario con Help Desk
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llustracion 10: Forma de trabajo de una Mesa de Ayuda
FUENTE: Jaime Garzon, Planeacion de Help Desk,
http://jaimeandresgarzon.blogspot.com/2010/07/planeacion-del-help-desk-
de-su-trabajo.html (Consultado 13 de junio del 2015)


http://jaimeandresgarzon.blogspot.com/2010/07/planeacion-del-help-desk-de-su-trabajo.html
http://jaimeandresgarzon.blogspot.com/2010/07/planeacion-del-help-desk-de-su-trabajo.html

1.4.1.6 Medicion de Exito de un Service Desk
Una organizacion puede medir el éxito de un Service Desk de diferentes
maneras.
Por lo general, se consideran cierto nimero de indicadores, incluyendo
e El porcentaje de solicitudes por ticket cerrada exitosamente.
e El porcentaje de solicitudes por ticket pasada al siguiente nivel de
soporte.
e El tiempo que toma responder a una solicitud por ticket y cerrarla.
e La satisfaccion del usuario final (o cliente) con la cortesia, paciencia y

ayuda de los técnicos.

1.4.1.7 Estructura
Como ya se ha comentado anteriormente el Service Desk es “¢é1” punto de
contacto de toda la organizacion TI con clientes y usuarios, es por lo tanto
imprescindible que:

e Sea facilmente accesible.

e Ofrezca un servicio de calidad consistente y homogenea.

e Mantenga puntualmente informados a los usuarios y lleve un registro de

toda la interaccion con los mismos.

e Sirva de soporte al negocio.

Para cumplir estos objetivos es necesario implementar la adecuada estructura

fisica y logica.



1.4.1.7.1Estructura Logica
Los integrantes del Service Desk deben:

e Conocer todos los protocolos de interaccion con el cliente.

e Disponer de herramientas de software que les permita llevar un registro
de la interaccion con los usuarios.

e Saber cuando se debe realizar un escalado a instancias superiores o
entrar en discusiones sobre cumplimiento de Acuerdos del Nivel de
Servicios (SLA).

e Tener rapido acceso a las bases de conocimiento para ofrecer un mejor
servicio a los usuarios.

e Recibir formacion sobre los productos y servicios de la empresa.

1.4.1.7.2Estructura Fisica
Dependiendo de las necesidades de servicio: locales o globales, se debe de
optar por una estructura diferente para el Service Desk.
Existen tres formatos béasicos: Centralizado, Distribuido y Virtual. Describimos
a continuacion sus principales caracteristicas:
141721 Service Desk Centralizado
En este caso todo el contacto con los usuarios se canaliza a través de una sola
estructura central.
Sus ventajas principales son:

e Se reducen los costes.

e Se optimizan los recursos.



e Se simplifica la gestion.
Sin embargo surgen importantes inconvenientes cuando:
e Los usuarios se encuentran en diversos emplazamientos geograficos:
diferentes idiomas, productos y servicios.

e Se necesita dar servicios de mantenimiento “ON-SITE”.
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llustracién 11: Service Desk Centralizado
Fuente: ITIL® (Information Technology Infrastructure Library)

141722 Service Desk Distribuido

Este es la estructura tradicional cuando se trata de empresas que ofrecen
servicios en diferentes emplazamientos geograficos, ya sean ciudades, paises o
continentes. Sus ventajas son obvias en estos casos, sin embargo la
deslocalizacion de los diferentes Service Desk conlleva grandes problemas:

Es generalmente caro.



Se complica la gestion y monitorizacion del servicio.

Se dificulta el flujo de datos y conocimiento entre los diferentes Service Desk.
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lustracion 12: Service Desk Distribuido
FUENTE: ITIL® (Information Technology Infrastructure Library)

141723 Service Desk Virtual

En la actualidad y gracias a las rapidas redes de comunicacion existentes la
situacion geografica de los Service Desk puede llegar a ser irrelevante. El
principal objetivo del Service Desk virtual es aprovechar las ventajas de los
Service Desk centralizados y distribuidos.

En un Service Desk Virtual:



e El “conocimiento” esta centralizado.

e Se evitan duplicidades innecesarias con el consiguiente ahorro de
costes.

e Se puede ofrecer un “servicio local” sin incurrir en costes adicionales.

e Lacalidad del servicio es homogénea y consistente.
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llustracion 13: Service Desk Virtual
Fuente: ITIL® (Information Technology Infrastructure Library)

1.4.1.8 Actores organizacionales de un Service Desk
Una tipica Area de Service Desk debe contener el siguiente personal, para un

correcto desarrollo.

1.4.1.8.1Funciones del Jefe del Service Desk



e Seguimiento diario sobre incidentes abiertos.

e Seguimiento sobre la atencién de servicios.

e Medicion de indicadores de servicios y estadisticas de servicio por
asesor y especialista.

e Establecer acuerdos de servicios con areas de gestion de 2 niveles.

e Seguimiento de quejas reportadas por los usuarios.

e Empoderamiento de incidentes que no han sido resueltos
oportunamente.

e Proponer nuevas alternativas de servicios integrales en la Direccion
Administrativa y de Tecnologia.

e Andlisis de incidentes recurrentes.

e Gestionar Auditorias de servicios.

e Verificar por muestreo.

1.4.1.8.2Funciones del Rol Director
¢ Informacion de interaccion para proponer planes de mejoramiento.

¢ Informacion de retroalimentacién de quejas.

1.4.1.8.3Funciones del Analista del Service Desk
e Recepcion solicitudes de servicio de primer nivel.
e Soluciona requerimientos de primer nivel
e Escalamiento de incidentes.

e Registra incidentes de escalamiento al area determinada



e Seguimiento diario de incidentes, determinar incidente 'y
evolucionarlo y cierre de los incidentes de servicio.

o Estadistico de servicios, tiempo, estado y servicios.

e Recomendacion, soluciones.

o Verificar la calidad, el tiempo y el procedimiento del cierre del

incidente del servicio.

1.4.1.8.4Funciones del Auxiliar del Service Desk
e Recepcion de solicitudes de servicio.
e Soluciona requerimientos de primer nivel.
e Tramita servicios de primer nivel de area.
e Campanias informativas de salida sobre eventos internos.

e Generacion de documentos para firma en otras areas. (Certificaciones).

1.4.1.9 Funciones de los Miembros del Service Desk

El equipo de Service Desk cubre varias funciones. Las personas en su
equipo pueden realizar una o mas funciones. Cada funcion enfatiza
diferentes

tareas y se realiza mejor por una persona con caracteristicas o cualidades

especificas.



1.4.1.9.1Técnico

Cada miembro del equipo de Service Desk de su escuela es considerado un

técnico. Los miembros del equipo pueden tener también otros puestos, como

lider de equipo o analista de datos, los cuales se tratardn mas adelante;

sin embargo, las funciones méas importantes son las de los técnicos. Sin técnicos

que resuelvan y eviten problemas no hay equipo que dirigir o datos que

analizar.

Las funciones tipicas de un técnico incluyen:

Proporcionar en promedio por lo menos cinco horas de servicio por
semana en el Service Desk y registrar esas horas en la base de
datos de forma precisa y apropiada.

Responder a las solicitudes por ticket con lo mejor de sus habilidades.
Realizar las rutinas de mantenimiento programadas de manera
periddica.

Si es posible, trabajar como asistente de laboratorio.

Dar seguimiento a las solicitudes por ticket hasta que se cierran.
Participar en las juntas semanales y en todas las sesiones de
capacitacién que se requieran.

Hacer un esfuerzo continuo para proporcionarle un servicio de alta

calidad al cliente.

En grandes organizaciones, los técnicos de Service Desk se especializan a

veces en un area en particular, como soporte de hardware o soporte de sistemas



operativos. Cuanto mas especializado sea el conocimiento de un técnico,
es menos probable que resulte capaz de resolver una gran variedad de
problemas.

Para el equipo de Service Desk de Almacenes Populares S.R.L., los técnicos

deben tratar de obtener la mas amplia base de conocimientos posible.

1.4.1.9.2Lideres de equipo

La funcion global de un lider de equipo es la de administrar el Service
Desk. Su responsabilidad general es la de usar sus habilidades
organizativas, de comunicaciény de liderazgo para asegurar que el Service
Desk opere de manera Optima.

Ademas de su trabajo como técnico, las responsabilidades especificas

cotidianas de un lider de equipo incluyen:

e Coordinar el programa semanal para asegurar una cobertura
maxima de Service Desk.

e Supervisar la respuesta oportuna a las solicitudes por ticket.

e Asegurar que se lleven a cabo las tareas de mantenimiento de rutina.

e Brindar asistencia en la coordinacion de los proyectos especiales;

e Asegurar que los técnicos registren apropiadamente los datos de
Service Desk.

e Facilitar la comunicacion entre los miembros del equipo.

e Mantener al personal facultado e informado en forma periddica.



e Supervisar el cuidado de la base de operaciones del equipo o del
lugar donde los miembros de Service Desk hacen su trabajo vy

guardan sus herramientas.

1.4.1.9.3Analista de Datos
El analista de datos maneja datos e informacion relacionada con el Service
Desk. Las solicitudes por ticket que se han llenado proporcionan datos
que se pueden usar para mejorar la calidad de los servicios del Service
Desk. Este mejoramiento continuo es un componente esencial para su éxito.
El analista de datos es responsable de asegurarse de que éstos se
recolectan y se usan de forma efectiva. Ademéas de su trabajo como
técnico, las responsabilidades especificas cotidianas del analista de datos
incluyen:
e Recopilar reportes de manera periddica para el equipo de Service
Desk y para el jefe de area.
e Coordinar esfuerzos para usar los datos de Service Desk con el
proposito de apoyar y modificar los servicios y para determinar las

necesidades de capacitacion del equipo de Service Desk.

1.4.1.10 Metas del Service Desk
Antes de definir los servicios que proporcionard el Service Desk, se
deben determinar cuales son las metas del mismo. A diferencia de los

Service Desk de la industria.



Los siguientes son ejemplos de las metas que pudiera querer considerar

para el equipo de Service Desk:

Asegurar de que cada miembro del equipo de Service Desk tenga
la capacidad de atender exitosamente a cualquier usuario.

Resolver todos los problemas de PC que queden al alcance de
sus servicios dentro de un periodo especifico de tiempo (por ejemplo,
dos dias).

Asignar una cierta cantidad de horas de soporte de equipo por
usuario final y por semana.

Crear y mantener un inventario de hardware y software de Almacenes
Populares S.R.L.

Asegurarse de que el sistema operativo de cada PC esté actualizado con
los programas maés recientes de seguridad y proteccion antivirus en un
periodo predefinido por ejemplo en una semana después de la liberacién

de cualquier actualizacion por Microsoft Corporation.

Las empresas y sus Service Desk a menudo formalizan sus metas en una

mision, la cual es una declaracion concisa que define las metas y las

prioridades globales. Por lo general las comparten con los usuarios y

Directores de cada area para informarles de los propdsitos de su

organizacion.



1.4.1.11 Alcance del Service Desk

Cuando se define el alcance del Service Desk, estd identificando el alcance
de problemas que atendera, como y cuando dara tal soporte. Es de
extrema importancia que no trate de hacer mas de lo que es capaz de
hacer bien. Pero, tampoco debe subestimar su capacidad.

Se puede controlar lo que los usuarios finales esperan del Service Desk
definiendo cuidadosamente el alcance de su capacidad de soporte. Esto
requiere encontrar un balance entre los recursos que estan disponibles y
las necesidades de soporte a las PCs de los usuarios finales. El resto de
esta seccion trata algunos de los temas que se deben considerar cuando se

quiere determinar el alcance de los servicios que se ofreceran.

1.4.1.12 Tipos de Soporte

La mayoria de los Service Desk ofrece soporte en tiempo real; eso es
que los usuarios finales pueden llamar y hablar con un técnico de
soporte que les ayudara inmediatamente a resolver los problemas, si esto
es posible.

Algunos Service Desk ofrecen soporte en tiempo real usando programas de
conversacion en lugar de llamadas telefonicas. En otras organizaciones, el
soporte en tiempo real no siempre es posible. En ese incidente, se ofrece
soporte asincrono. El soporte asincrono se realiza algun tiempo después
de que se hace la peticion.

Por ejemplo, un usuario final puede pedir que se le arregle una PC el

lunes por la mafiana y el técnico de Service Desk la arregla cuando el



tiempo se lo permite. En los dos incidentes, soporte en tiempo real vy
asincrono, el equipo de Service Desk debe definir limites de tiempo

aceptables dentro de los cuales se deben resolver las solicitudes.

1.4.1.13 Areas de Soporte
Se puede definir ain mas el alcance de soporte de los servicios de
Service Desk, limitandolo en diferentes areas del mismo. Considere lo

siguiente:

a) Soporte del Hardware

El soporte al hardware incluye crear y mantener un inventario
preciso, evaluar y reemplazar partes con fallas y realizar rutinas de
mantenimiento. Esta disertacion de grado trata las habilidades que

se necesita tener para realizar esas tareas.

b) Soporte de Sistema Operativo

El soporte al sistema operativo (Microsoft Windows XP Professional
Service pack 2), incluye la ejecucién de instalaciones y actualizaciones, la
instalacion de actualizaciones y parches de software y mantenimientos

periodicos al sistema operativo.

El esfuerzo que se necesita para instalar actualizaciones y parches lo

determina en gran medida la capacidad de su red informatica. Si las PCs



estdn conectadas a una red de tipo dominio, estas actualizaciones se

pueden realizar de manera automatica.

c) Redes

El soporte de Service Desk para redes esta limitado por lo general a
problemas relacionados a Internet o intranet, como habilitar a usuarios a
conectarse a Internet o acceder a recursos en la Intranet (red interna).
Las dificultades de conexion pueden surgir debido a problemas con
cuentas de equipos 0 cuentas de usuarios, asi como, problemas fisicos en la
red.

En este punto se debera establecer que los problemas de conexion a
recursos o problemas con los componentes fisicos de la red estdn fuera
del alcance de los servicios del Service Desk, se deberd hacer un

escalamiento a los encargados de red y comunicaciones.

d) Seguridad

El soporte de seguridad abarca problemas relacionados con la proteccién
contra virus en una PC individual o en la red, hasta la seguridad fisica
de las PCs. Una opcién  recomendable seria limitar su soporte de
seguridad de Service Desk en la proteccion de PCs individuales al
asegurarse que el sistema operativo y la proteccion antivirus siempre estén

actualizados.



e) Tareas del usuario

El soporte a tareas del usuario significa ayudar a los usuarios a realizar
tareas con un software de aplicacion especifico. Por ejemplo, es posible
que un usuario necesite ayuda para enviar una carta a destinatarios en su
lista de contactos de Microsoft Outlook. Como  equipo, usted debe
definir las aplicaciones de software a las cuales dara soporte para tareas de

usuario.

1.5 Gestion de Incidentes

1.5.1 Introduccién

La gestion de incidentes es una tarea reactiva, porque debe reducir o eliminar
los efectos de actuales o potenciales alteraciones en los servicios Tl, asegurando
de esta manera que los usuarios puedan volver a trabajar lo méas pronto posible.
Por estas razones los incidentes se registran, se clasifican y se asignan a los
especialistas adecuados, luego se controlan y por dltimo se resuelven y se
cierran. Dado que toda esta actividad precisa de un estrecho contacto con los
usuarios, el eje del proceso de Gestion de Incidente es a través de la funcion
Service Desk, sirve como la oficina de entrada a los departamentos de
especialistas y proveedores subyacentes. La Gestion de Incidentes es esencial
para los procesos ITIL ya que proporcionan informacién valiosa sobre los

errores de la infraestructura.



ITIL define un incidente como cualquier evento que no forma parte de la
operacion estandar de un servicio y que provoca, 0 puede provocar, la
interrupcién o reduccion en la calidad del servicio. Por ello se define como
incidente a casi todas las llamadas que el usuario realiza al Service Desk y son

registradas y monitorizadas como incidentes.

En este contexto “Incidente” incluye no solo errores de hardware o software,
sino también a peticiones de Servicios porque ambos gestionan de una manera

similar. La Gestion de Incidentes maneja un ciclo de vida completo.

La peticion de Servicio puede hacerse por una peticion de un usuario que
necesita soporte, suministro, informacion, accesoriamente o documentacion, sin

que sea una falla de la infraestructura TI.

Si un servicio es una solicitud que no esta definido como un servicio estandar, y
modifica el estado de la infraestructura, entonces genera una Peticion de cambio
(RFC). Un RFC es un formulario utilizado para registrar una peticion de
cambio para cualquier elemento de configuracion dentro de la infraestructura.
Un RFC no se gestiona con la Gestién de Incidentes pero es acordado

formalmente por la Gestion de Cambio.



1.5.2  Objetivos

El objetivo de la Gestion de Incidentes es restituir el servicio, como lo define el
SLA, lo més pronto que sea posible, con el menor impacto posible sobre la
actividad de negocio de la organizacion y usuario. La Gestion de Incidentes
también debe mantener registros eficaces de los incidentes por lo que puede
medir y evaluar el proceso, proporcionar informacion a los otros procesos de la

gestion de servicios o informes de progreso.

1.5.3  Procesos
La Gestidn de incidentes se inicia con la entrada del incidente al Service Desk y
luego se da los procesos de registro, clasificacion, diagnostico, resolucion y

termina con el cierre del incidente.

1.5.3.1 Registro de Incidentes

El incidente es detectado o informado y se crea un registro de incidente. En
muchos casos sera el Service Desk el que registre las incidencias. El registro de
todos los datos de acuerdo a la interrupcion o reduccion del servicio es muy
importante para: Localizar el incidente a lo largo de la totalidad de su ciclo de
vida, afadir informacién util que puedan ayudar, informar y asistir a las
organizaciones de soporte para que puedan encontrar una solucion y finalmente

para recoger la informacion historica para futuros usos.



1.5.3.2 Clasificacion de Incidentes

La clasificacion de un incidente tiene como objetivo principal el recopilar toda

la informacion que pueda ser de utilidad para la resolucion del mismo.

El proceso de clasificacion debe implementar, al menos, los siguientes pasos:

Asignacion: Se asigna una categoria (que pueda estar a su vez
subdividida en mas niveles) dependiendo del tipo de incidente o del
grupo de trabajo responsable de su resolucion (Correo, Hardware,

Software, etc.). Se identifican los servicios afectados por el incidente.

Establecimiento del nivel de Prioridad: Dependiendo del impacto y la
urgencia se determina, segun criterios preestablecidos, un nivel de
prioridad.

Asignacion de recurso: Si el centro de Servicios no puede resolver el
incidente en primera instancia designara al personal de soporte
especializado para ser el responsable de su resolucion (Segundo nivel,
tercer nivel, etc.).

Monitorizacién del estado y tiempo de respuesta esperado: Se asocia un
estado al incidente (por ejemplo: registrado, activo, suspendido,
resuelto, cerrado) y se estima el tiempo de resolucién del incidente en

base al SLA correspondiente y la prioridad.



1.5.3.3 Analisis, Resolucion y Cierre de incidentes
En primera instancia se examina el incidente con ayuda de la Base de
conocimientos (KB) para determinar si se puede identificar con alguna

incidencia ya resuelta y aplicar el procedimiento asignado.

Si la solucién del incidente escapa a las posibilidades del Help Desk este re
direccionara el mismo a un nivel superior para su investigacion por los expertos
asignados. Si estos expertos no son capaces de resolver el incidente se seguiran
los protocolos de escalado predeterminados. Durante todo el ciclo de vida del
incidente se deben actualizar la informacion almacenada en las
correspondientes bases de datos para que los agentes implicados dispongan de
cumplida informacién sobre el estado del mismo. Si fuera necesario se puede
emitir una Peticion de Cambio (RFC). Si la incidencia fuera recurrente y no se
encuentra una solucion definitiva al mismo se debera informar igualmente a la
Gestidn de Problemas para el estudio detallado de las causas subyacentes.
Cuando se haya solucionado el incidente se:

e Confirma con los usuarios la solucion satisfactoria del mismo.

¢ Incorpora el proceso de resolucion a la KB.

e Reclasifica el incidente si fuera necesario.

e Actualiza la informacion en la CMDB sobre los elementos de

configuracién (CI) implicados en el incidente.

e Cierre el incidente.



1.6 Gestion de Problemas

1.6.1  Introduccion

En la Gestion de Incidentes el objetivo es restablecer lo méas rapidamente
posible la calidad del servicio y no el determinar cuéles han sido los origenes y
causas del mismo. Cuando este tipo de incidente se convierte en recurrente o
tiene un fuerte impacto en la infraestructura TI, es la funcién de la Gestion de

Problemas el determinar sus causas y encontrar posibles soluciones.

La Gestion de problemas investiga la infraestructura y toda la informacion
disponible, incluyendo la base de datos de incidentes, para identificar la causa
subyacente de fallos actuales o potenciales en la provision de servicios. Estas
investigaciones son necesarias porque la infraestructura es compleja y
distribuida, y los errores pueden estar escondiendo la causa de un problema,
mientras muchos problemas pueden estar asociados con el mismo error.
Primero se debe identificar la causa. Una vez que se identifica la causa
subyacente y generada una aceptable solucion temporal, el problema se
transforma en un error conocido. Aun después de esto, la Gestion de Problemas
continta con el seguimiento y la monitorizacion de los errores conocidos en la
infraestructura TI. Por tal razon, se registra informacion sobre los errores

conocidos, sus sintomas y las soluciones disponibles.



Problema
Un problema describe una situacion no deseable, indicando la causa raiz desconocida
de una o mas posibles o existentes incidentes.

N

Error conocido
Un problema para el que se conoce la causa raiz y para el cual ha
sido identificada una solucion temporal.

4

Peticién de Cambio (RFC)
Una RFC propone un cambio, por ejemplo para eliminar un error conocido.

llustracion 14: Relacion entre problemas y errores conocidos
Fuente: Elaboracion Propia

1.6.2 Objetivos

El objetivo de la Gestion de Problemas es resolver la causa raiz de los
incidentes y consecuentemente prevenir incidentes por recurrencia. La Gestién
de Problemas realiza actividades proactivas y reactivas. La Gestion de
Problemas tiende a identificar la causa principal de los incidentes pasados y
ofrecen prevenir los incidentes por recurrencia, identificando las debilidades en

la infraestructura Ty proporcionando métodos para eliminarlos.

La Gestion de Problemas puede mejorar con rapidez la calidad del servicio
reduciendo significativamente el nimero de incidentes y la carga de trabajo en

la organizacion TI.



1.6.3

Procesos

Las principales actividades de la Gestion de Problemas son él:

Control de Problemas: se encarga de registrar y clasificar los problemas
para determinar sus causas y convertirlos en errores conocidos.

Control de Errores: registra los errores conocidos y propone soluciones
a los mismos mediante RFC’s que son enviadas a la Gestion de
Cambios. Asimismo efectla la revision de Post Implementacion de los
mismos, en estrecha colaboracion con la Gestion de Cambios.
Prevencidn proactiva: Previene la introduccién de nuevos incidentes y
problemas.

Identificar tendencias: Esta funcidn monitorea activamente los
incidentes y con el uso de métodos estadisticos intenta identificar
tendencias para que se pueda reconocer problemas. Para ello es
necesaria la destreza humana para determinar si la tendencia lleva a un
problema.

Informacion de Gestion: crea informes sobre la efectividad y el
rendimiento de la Gestion de Problemas.

Revision de la Post Implementacion: La Gestion de Problemas archiva
las solicitudes de cambio, Solo después de implementar el cambio, se

puede tomar la determinacion que el cambio hizo lo que se esperaba.



Y cuando la estructura de la organizacion lo permite, desarrollar una Gestion de
Problemas Proactiva, que ayude a detectar problemas incluso antes de que estos

se manifiesten, provocando un deterioren la calidad del servicio.

Problema CONTROL DE PROBLEMAS CONTROL DE ERRORES RFC

CMDB Monitarizacion y Seguimiento Gestion de
Cambios

o om R E

Gestion de Gestion de Gestion de Gestion de

Incidentes Disponibilidad Capacidad Niveles de
Servicios

lustracion 15: Proceso de la Gestion de Problemas
Fuente: ITIL® (Information Technology Infrastructure Library)
1.6.3.1 Proceso de control de Problemas
El principal objetivo del control de Problemas es conseguir que estos se
conviertan en errores conocidos para que el control de errores pueda proponer

las soluciones correspondientes.



CONTROL DE PROBLEMAS

A\ honitarizacidn y Seguimiento
Clasificacion Recursos Diagnosis Error
- Impacta - Equipos -8 ndliziz conocido
- Prioridad - Calendario - Parches - Regiztra

- Tipo - -

llustracion 16: Diagrama de control de errores
Fuente: ITIL® (Information Technology Infrastructure Library)

1.6.3.1.1ldentificacion y Registro
Una de las tareas principales de la Gestién de Problemas es identificar los
mismos. Las principales fuentes de informacion utilizadas son: La base de

incidentes, analisis de infraestructura T1y deterioro de los Niveles de Servicio.

El registro de problemas es, en principio, similar al de los incidentes aunque el
énfasis debe hacerse no en los detalles especificos de los incidentes asociados
sino mas bien en su naturaleza y posible impacto.

El registro debe incorporar, entre otra, informacion sobre:

e Los Cls implicados.
e Causas del problema.

e Sintomas asociados.



e Soluciones temporales.
e Servicios involucrados.
o Niveles de urgencia, prioridad e impacto.

e Estado: activo, error conocido, cerrado.

1.6.3.1.2Clasificacion y asignacion de recurso

La clasificacion del problema engloba desde las caracteristicas generales de
éste, como los problemas de hardware o software, que areas funcionales se ven
afectadas y detalles sobre las diferentes elementos de configuracién (ClIs)

involucrados en el mismo.

La prioridad del problema, se determina tanto a partir de la urgencia (demora
aceptable para la solucién del problema) como de su impacto (grado de
deterioro de la calidad del servicio). Al igual que en la Gestidn de Incidentes la
prioridad puede cambiar el curso en el ciclo de la vida del problema, por
ejemplo, si se encuentra una solucion temporal, el mismo que reduce

considerablemente su impacto.

Una vez clasificado y determinada su prioridad se deben asignar los recursos
necesarios para su solucion. Estos recursos deben ser suficientes para asegurar
que los problemas asociados son tratados eficazmente y asi minimizar su

impacto en la infraestructura. TI.



1.6.3.1.3Analisis y diagnostico error conocido

Los objetivos principales del proceso de analisis son determinar las causas del
problema y proporcionar soluciones temporales a la Gestion de Incidentes para
minimizar el impacto del problema hasta que se implemente los cambios
necesarios que los resolveran definitivamente. Es esencial tener en cuenta que
no siempre el origen del problema es un error de hardware o software. Se da de
manera frecuente que el problema este causado por: errores de procedimiento,
documentacion incorrecta o falta de coordinacion entre diferentes areas.

Una vez determinadas las causas del problema este se convierte en un error

conocido.

1.6.3.2 Proceso control de errores
Una vez que el control de problemas ha determinado las causas de un problema
es responsabilidad del control de errores el registro del mismo como error
conocido.

CONTROL DE ERRORES

AN Wlonitarizacidn y Seguimiento

REGISTRO SOLUCIGN REVISION

v {RFC} POST
ANALISIS IMPLEMENTACION

llustracion 17: Forma de Controlar errores
Fuente: ITIL® (Information Technology Infrastructure Library)



1.6.3.2.11dentificacion y registro de errores

El registro de los errores conocidos es de vital importancia para la gestion de
incidentes pues debe llevar asociado, siempre que esto sea posible, algun tipo
de solucion temporal que permita minimizar el impacto de los incidentes

asociados.

1.6.3.2.2Analisis y soluciones
Se deben investigar diferentes soluciones para el error evaluando en cada
momento:

e El posible impacto de las mismas en la infraestructura TI.

e Los costes asociados.

e Sus consecuencias sobre los SLAS.

En algunos casos, en los que el impacto del problema puede tener
consecuencias graves en la calidad del servicio, puede emitirse un RFC de

emergencia para su procesamiento urgente por la Gestion de Cambios.

Una vez determinada la solucién 6ptima al problema, toda la informacion sobre
el error y su solucidn se registrara en las bases de datos asociadas, En el caso en
el que se considere que el problema necesita ser solucionado se emitira un RFC.
Sera responsabilidad de la Gestion de Cambios la implantacion de los cambios

de infraestructura propuestos.



1.6.3.2.3Revision Post implementacion y cierre

Antes de dar el problema por resuelto y cambiar su estado a “cerrado” se debe
analizar el resultado de la implementacion del RFC elevado a la Gestion de
Cambios (PIR).

Si los resultados de esta PIR son los deseados y se pueden cerrar todos los
incidentes relacionados con este problema se considera el proceso y se emiten

los informes correspondientes.

1.7 Gestion de Configuraciones

1.7.1  Introduccion

La Gestion de configuraciones se encarga de realizar los cambios de
infraestructura (estandarizacion y verificacion de estados), identificar los
elementos de configuracion (inventarios, vinculos respectivos, verificacion y
registros), reunir y gestionar la documentacion de la infraestructura Tl y
proporcionar informacion de la infraestructura T1 a todos los otros procesos.
Las cuatro principales funciones de la Gestion de configuraciones pueden
reunirse en:

e Llevar el control de todos los elementos de configuracion de la
infraestructura Tl con el adecuado nivel de detalle y gestionar dicha
informacion a través de la Base de Datos de Configuracion (CMDB).

e Proporcionar informacion precisa sobre la configuracion Tl a todos los

diferentes procesos de gestion.



Interactuar con las Gestiones de Incidentes, de Problemas, de
Cambios y de Versiones de manera que estas puedan resolver mas
eficientemente las incidencias, encontrar rapidamente la causa de los
problemas, realizar los cambios necesarios para su resolucién y
mantener actualizada en todo momento la CMDB.

Monitorizar periodicamente la configuracion de los sistemas en el
entorno de produccion y contrastarla con la almacenada en la CMDB
para subsanar discrepancias.

Es conveniente conocer la definicion de los elementos de la
configuracién (Cl) y la base de datos de gestiobn de configuracion
(CMDB):

Elementos de Configuracion: tanto los componentes de los servicios
Tl como los servicios que estos nos ofrecen, constituyen diferentes
elementos de configuracion. Como: dispositivos de hardware, Software
(sistemas operativos) y documentacion (manuales, acuerdos de niveles
de servicio). En resumen, todos los componentes que han de ser
gestionados por la organizacion TI.

Base de Datos de la Gestion de Configuraciones: esta base de datos
debe incluir: informacion detallada de cada elemento de configuracion,
interrelaciones entre los diferentes elementos de configuracion, como

interdependencias tanto ldgicas como fisicas.



e La CMDB no se limita a una mera enumeracion del stock de piezas sino
que nos brinda una imagen global de la infraestructura TI de la
organizacion.

1.7.2  Objetivos

Es esencial conocer en detalle la infraestructura T de nuestras organizaciones
para obtener el mayor provecho de la misma. La principal tarea de la Gestion de
Configuraciones es llevar un registro actualizado de todos los elementos de

configuracién de la infraestructura TI junto con sus interrelaciones.

Esto no es una labor sencilla y requiere la colaboracion de los Gestores de los
procesos, en particular, de la Gestion de Cambios y de Versiones.
Los objetivos principales son:

e Proporcionar informacion precisa y fiable al resto de la organizacion.
Sobre todos los elementos que configuran la infraestructura TI.

e Mantener actualizada la Base de Datos de Configuracion: Registro
actualizado de todos los Cls: identificacion, tipo, ubicacion, estado;
Interrelacion entre los Cls y Servicios que ofrecen los diferentes Cls.

e Servir de apoyo a los otros procesos, en particular, a la Gestion de

Incidentes, de problemas y de Cambios.



1.7.3 Procesos

Las principales actividades en la Gestion de Configuracion son:

1.7.3.1 Planificacion

La planificacion se encarga de plantear y definir el propdsito, rango, objetivos,
politicas y procedimientos, y el contexto de organizacion y técnico para la
Gestion de Configuraciones, para ello se debe considerar: designar un
responsable, invertir en alguna herramienta de software adecuada a las
actividades requeridas, realizar un cuidadoso analisis de los recurso ya
existentes, estableciendo claramente: el alcance, objetivos, el nivel de detalle y

el proceso de implementacion (orden de importancia, cronograma).

Coordinar el proceso estrechamente con la Gestion de Cambios, Gestion de

Versiones y los Departamentos de Compras y Suministros.

1.7.3.2 Identificacion y Nombramiento

Seleccionar e identificar las estructuras de configuracion para todas las
infraestructuras de ClIs, incluyendo su “duefio”, sus interrelaciones vy
documentos de configuracion. Incluyen asignar identificadores y numeros de
version para Cls, etiquetar cada elemento e introducirlo a la Base de Datos de

Gestion de configuracion (CMDB).



1.7.3.2.1Alcance

La eleccion del alcance influye al rango de diagndstico de Gestion de
problemas, para la coordinacion de Gestion de Cambios, etc. Esta eleccion se
recoge del andlisis de los servicios y procesos, Yy si contribucion a, 0 su impacto
en, las actividades del negocio de los clientes. Aparte de esto el alcance se
puede recoger de la determinacion del acuerdo de nivel de Servicio (SLAS) y

licencias.

Es esencial incluir al menos todos los sistemas de hardware y software
implicados en los servicios criticos, determinar que Cls deben incluirse
dependiendo del estado de su ciclo de vida. Es recomendable incorporar, al
menos, la documentacién asociada a proyectos, SLAs y licencias. En general

cualquier servicio o proceso es susceptible de ser incluido en la CMDB.

1.7.3.2.2Nivel de Detalle y Profundidad

Una vez determinado el alcance de la CMDB es imprescindible establecer el
nivel de detalle y profundidad deseados. Para ello se crea una subdivision en
niveles, se crea una jerarquia en componentes y unidades. Se toman decisiones
sobre que son Cls principales y en cuantos niveles estos Cls deben ser

detallados.

Para ello se puede determinar los atributos que describen a un determinado ClI,
tipo de relaciones ldgicas y fisicas registradas entre los diferentes Cls y

subcomponentes registrados independientemente.



1.7.3.2.3Nomenclatura

Predefinir los codigos de clasificacion de los Cls para que el sistema sea
funcional, para ello su identificacion debe ser Unica e interpretable por los
usuarios, su es posible debe ir fisicamente unida al equipo, dicho cddigo debe

ser utilizado para componentes de hardware, documentacién y software.

1.7.3.3 Control

La gestion de configuraciones debe estar puntualmente informada de todos los
cambios y adquisiciones de componentes para mantener actualizada la CMDB.
El registro de todas las componentes de hardware debe iniciarse desde la
aprobacion de su compra y debe mantenerse actualizado su estado en todo
momento de su ciclo de vida. Asimismo, debe estar correctamente registrado

todo el software “en produccion”.

1.7.3.4 Contabilidad de Status

El informe de todos los datos historicos y actuales que conciernen a cada Cl a
lo largo de su ciclo de vida. Esto permite que se puedan localizar los cambios a
Cls.

1.7.3.5 Verificacion y auditorias

El objetivo de las auditorias es asegurar que la informacion registrada en la
CMDB coincide con la configuracion real de la estructura Ti de la

organizacion.



Existen herramientas que permiten una gestion remota, centralizada y
automatica de los elementos de configuracion de hardware y software. La
informacidn recopilada puede ser utilizada para actualizar la CMDB.

Si el alcance de la CMDB incluye aspectos como documentacién, SLAS,

personal, etc. Es necesario complementar estos datos con auditorias manuales.

1.8 Gestion de Cambios
1.8.1  Introduccion
La Gestion de Cambios asume la tarea de implementar los cambios en la
infraestructura T1 de manera controlada. El objetivo del proceso es determinar
los cambios necesarios y como se deben implementar para que produzcan el
menor afecto adverso sobre los servicios TI, y al mismo tiempo garantizar la
correcta identificacion de los cambios, a través de una eficaz coordinacion en
toda la organizacion. Los cambios se realizan a partir del estado de las
actividades monitorizadas por la Gestion de Configuraciones, a peticion de la
organizacion del cliente, la Gestion de Problemas y muchos otros procesos. Los
cambios se implementan siguiendo unos pasos especificos de definicion.
Planificacion, construccion y pruebas, aceptacion, implementacion y evolucion.
Las principales razones para la realizacion de cambios en la infraestructura Tl
son:

e Solucion de errores conocidos.

e Desarrollo de nuevos servicios.

e Mejora de los servicios existentes.



e Imperativo legal.

El principal objeto de la Gestion de Cambios es la evaluacion y planificacion
del proceso de cambio para asegurar que, si este se lleva a cabo, se haga de la
forma mas eficiente, siguiendo los procedimientos establecidos y asegurando en

todo momento la calidad y continuidad del servicio TI.

En el resto de este capitulo se utilizara con frecuencia el concepto de Gestor de
Cambios y Consejo Asesor de Cambio (CAB), por lo que resulta conveniente

describir y diferenciar sus respectivas atribuciones:

e Gestor de Cambios: Es el responsable del proceso del cambio y como tal
debe ser el Gltimo responsable de todas las tareas asignadas la Gestion de
Cambios. En grandes organizaciones el Gestor de Cambios puede disponer de
un equipo de asesores especificos para cada una de las diferentes areas.

e Consejo Asesor de Cambios (CAB): Es un drgano interno, presidido por el
Gestor de Cambios, formado principalmente por representantes de las
principales areas de la gestion de servicios TI. Sin embargo, en algunos casos
también puede incorporar: consultores externos, representantes de los grupos de
usuarios y representantes de los principales proveedores de software y

hardware.



1.8.2  Objetivos
El objetivo primordial de la Gestion de Cambios es que se realicen e
implementen adecuadamente todos los cambios necesarios en la infraestructura
y servicios Tl garantizando el seguimiento de procedimientos estandar.
La Gestion de Cambios debe trabajar para asegurar que los cambios:

e Estan justificadas

e Sellevan a cabo sin perjuicio de la calidad del servicio TI.

e Pueden deshacerse mediante planes de “retirada del cambio” (back-out)

en caso de un incorrecto funcionamiento tras su implantacion.

1.8.3 Procesos

Problema CONTROL DE PROBLEMAS CONTROL DE ERRORES RFC

= 7N
F
Cambios
» " 5w
o e E
Gestion de Gestion de Gestion de Gestion de
Incidentes Disponibilidad Capacidad Niveles de
Servicios

llustracién 18: Diagrama de la Gestion de
Fuente: ITIL® (Information Technology Infrastructure Library)



1.8.3.1 Solicitud de Cambio

UN RFC es el comienzo de un ciclo de vida de un cambio. El origen de una
RFC puede ser de muy distinta indole: Gestion de Problemas, nuevos servicios,
estrategia empresarial, actualizaciones de software de terceros, imperativo legal
u otros como: cualquier empleado, cliente o proveedor puede sugerir mejoras en

los servicios que pueden requerir cambios en la infraestructura.

1.8.3.2 Registro y Clasificacion

Recoger la informacidon necesaria para tomar decisiones sobre que se ha de
cambiar, la categoria y el impacto para que la autorizacion se pueda hacer
correctamente. Se asigna una prioridad y categoria que se basa en el impacto
del cambio. La evaluacion del riesgo es de una importancia crucial en este

momento.

Se debe registrar por lo menos los siguientes datos: fecha de recepcion,
identificador unico de la RFC, identificador del error conocido asociado (dado
el caso), descripcién del cambio propuesto, estatus: que inicialmente sera el de

“registrado”.

1.8.3.3 Aceptacion y Clasificacion

1.8.3.3.1Aceptacion

Tras el registro del RFC se debe evaluar preliminarmente su pertinencia. Una
RFC puede ser simplemente rechazada si se considera que el cambio no esta

justificado o se puede solicitar su modificacion si se considera que algunos



aspectos de la misma son susceptibles de mejora o mayor definicion. En
cualquiera de los casos la RFC debe ser devuelta al departamento o persona que
la solicito con el objetivo de que se puedan realizar nuevas alegaciones a favor

de dicha RFC o para que pueda ser consecuentemente modificada.

La aceptacion del cambio no implica su posterior aprobacion por el CAB y es

solo indicacion de que se ha encontrada justificado a su anterior procesamiento.

1.8.3.3.2Clasificacion

Tras su aceptacion se debe asignar a la RFC una prioridad y categoria
dependiendo de la urgencia y el impacto de la misma. La prioridad determinara
la importancia relativa de esta RFC respecto a otras RFC’s pendientes y serd el
dato relevante para establecer el calendario de cambios a realizar. La categoria
determina la dificultad e impacto de la RFC y sera el pardmetro relevante para
determinar la asignacién de recursos necesarios, los plazos previstos y el nivel

de autorizacién requerido para la implementacion del cambio.

1.8.3.4 Aprobacion y Planificacion

La planificacion es esencial para una buena Gestion de Cambios. Los sistemas
de gestion de la informacion son muy susceptibles a los cambios de
configuracion por las sofisticadas interrelaciones entre todos los Cls
involucrados.

Un cambio aparentemente menor puede desencadenar una reaccion en cadena

de resultados catastroficos. Es imprescindible, como minimo, disponer siempre



de planes de “back out” que permitan la recuperacion de la ultima
configuracién estable antes del cambio. Pero esto obviamente no es suficiente.
En primer lugar el CAB debe reunirse periddicamente para analizar y
eventualmente aprobar los RFC’s pendientes y elaborar el calendario de
cambios correspondiente.

Una vez aprobado el cambio (en caso contrario se seguiria el proceso ya
descrito para el caso de no aceptacion) debe evaluarse si este ha de ser
implementado aisladamente o dentro de un “paquete de cambios” que

formalmente equivaldrian a un solo cambio.

1.8.3.5 Implementacion
Aunque la Gestion de Cambios NO es la encargada de implementar el cambio,
algo de lo que se encarga habitualmente la Gestion de Versiones, si se encarga
de supervisar y coordinar todo el proceso.
En la fase de desarrollo del cambio se deberd monitorizar el proceso para
asegurar que:
e Tanto el software desarrollado como el hardware adquirido se ajustan a
las especificaciones predeterminadas.
e Se cumplen los candelarios previstos y la asignaciéon de recursos es la
adecuada.
o El entorno de pruebas es realista y simula adecuadamente el entorno de

produccion.



e Los planes de “back-out” permitiran la rapida recuperacion de la ultima

configuracion estable.

Los clientes y proveedores no deben percibir el cambio como algo inesperado.
Es funcion tanto de la Gestion de Cambios como de Service Desk al mantener

informados a los usuarios de futuros cambios.

1.8.3.6 Evaluacion

Antes de proceder al cierre del cambio es necesario realizar una evaluacion que
permita valorar realmente el impacto del mismo en la calidad del servicio y en
la productividad de la organizacion. Si la evaluacion final determina que el
proceso y los resultados han sido satisfactorios se procedera al cierre de la RFC

y toda la informacién se incluira en la PIR asociada.

1.8.3.7 Cambios Emergentes

Aunque habitualmente los cambios realizados mediante procedimientos de
emergencia son resultado de una planificacion deficiente a veces resultan

inevitables.

Cualquier interrupcion del servicio de alto impacto, ya sea por el nimero de
usuarios afectados o porque se han visto involucrados sistemas o servicios
criticos para la organizacion, debe encontrar una respuesta inmediata. Es
frecuente que la solucion al problema requiera un cambio y que este haya de

realizarse siguiendo un procedimiento de urgencia. Como el objetivo prioritario



en estos casos es restaurar el servicio es a menudo frecuente que los procesos
asociados sigan un orden inverso al usual: tanto los registros en la CMDB como
la documentacion asociada al cambio se realicen a posteriori. Es, sin embargo,
esencial que al cierre del cambio de emergencia se disponga de la misma
informacién de la que dispondriamos tras un cambio normal. Si esto no fuera
asi se podrian provocar situaciones de cambios futuros incompatibles,
configuraciones registradas incorrectas, etc. Que serian fuente de nuevas

incidencias y problemas.

1.9 Gestion de Versiones

1.9.1 Introduccion

Una vez es un grupo de elementos de configuracion que son probados e
introducidos juntos en el entorno en uso. El principal objetivo de la gestion de
version es garantizar un concreto despliegue de versiones, incluyendo la
integracion, el analisis y el almacenamiento de las mismas. La gestion de
versiones garantiza que se suministren solo aquellas versiones que son correctas
y gue se hayan analizado. Este proceso se relaciona de cerca con las actividades

de la Gestidn de Versiones se implementa de manera real los cambios.

La Gestion de Versiones es la encargada de la implementacion y control de
calidad e todo el software y hardware instalado en el entorno de produccion. La
Gestion de Versiones debe colaborar estrechamente con la Gestion de Cambios
y de Configuraciones para asegurar que toda la informacion relativa a las

nuevas versiones se integra adecuadamente en la CMDB de forma que esta se



halle correctamente actualizada y ofrezca una imagen real de la configuracién
de la infraestructura TI. La Gestion de Versiones también debe mantener
actualizada la Biblioteca de Software Definitivo (DSL), donde se guardan
copias de todo el software en produccion, y el deposito de hardware definitivo
(DHS), donde se almacenan las piezas de respuesta y documentacion para la

rapida reparacion de problemas de hardware en el entorno de produccion.

DSL: La biblioteca de Software definitivo debe contener copia de todo el
software instalado en el entorno TI. Esto incluye no solo sistema operativo y
aplicaciones sino también controladores de dispositivos y documentacion
asociada. La DSL debe contener el historial completo de versiones de un mismo
software para proporcionar la version necesaria en casi de que se deba
implementar los planes de back- out. La DSL debe ser almacenada en un

entorno seguro y es conveniente que se realicen back- out periddicos.

DHS: El depdsito de hardware Definitivo contiene piezas de repuesto para los
Cls en el entorno de produccidn. Los activos almacenados deben incorporarse a
la CMDB en el caso de que los Cls correspondientes se hallen registrados en la

misma (esto puede depender del alcance y nivel de detalle de la CMDB).

1.9.2  Objetivos
e Establecer una politica de implementacion de nuevas versiones de

hardware y software.
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Implementar las nuevas versiones de software en el entorno de
produccion tras su verificacion en un entorno realista de pruebas.
Garantizar que el proceso de cambio cumpla las especificaciones de la
RFC correspondiente.

Asegurar, en colaboracion con la Gestion de Cambios vy
Configuraciones, que todos los cambios se vean correctamente
reflejados en la CMDB.

Archivar copias idénticas del software en produccién asi como de toda
su documentacion asociada, en la Biblioteca de Software Definitivo.

Mantener actualizado el Deposito de Hardware Definitivo.

Procesos

Las principales actividades de la Gestidn de Versiones se resumen en:

Establecer una politica de planificacion para la implementacion de
nuevas versiones.

Desarrollar o adquirir de terceros las nuevas versiones.

Poner a prueba las nuevas versiones en un entorno que simule lo mejor
posible el entorno de produccion.

Validar las nuevas versiones

Implementar las nuevas versiones en el entorno de produccion.

Llevar a cabo los planes de back-out o retirada de la nueva version si
esto fuera necesario.

Actualizar la DSL, el DHS y la CMDB.



e Comunicar y formar a los clientes y usuarios sobre las funcionalidades

de la nueva version.

1.10  Gestion de Nivel de Servicios

1.10.1 Introduccion

El objetivo de la Gestion de Niveles de Servicio es establecer acuerdos claros
con el cliente sobre los servicios TI, e implementar estos acuerdos. En
consecuencia, la Gestion de Niveles de Servicio precisa informacion sobre las
necesidades del cliente, los recursos proporcionados por la organizacion TI, y

los recursos financieros disponibles.

La Gestion de Niveles de Servicio maneja el servicio prestado al cliente. Al
crear servicios basados en las necesidades del cliente y no solo segun lo que le
resulta técnicamente factible en la actualidad, la organizacion T1 puede mejorar
la satisfaccion del cliente. Para ello es necesario: la claridad con la que se
defina los acuerdos en el Acuerdo de Niveles de Servicio puede optimizar los
servicios TI al justificar el coste para el cliente, El poder evaluar y discutir el
servicio y el poder reforzar el servicio al soporte los contratos con los
abastecedores de la propia organizacion TI. Es decir, el objetivo Gltimo de la
Gestion de Niveles de Servicio es poner la tecnologia al servicio del cliente.

La tecnologia, al menos en lo que respecta a la gestion de servicios TI, no es un

fin en si misma sino un medio para aportar valor a los usuarios y clientes.



La Gestion de Niveles de Servicio debe velar por la calidad de los servicios Tl
alineando la tecnologia con procesos de negocio y todo ello a unos costes
razonables.
Para cumplir sus objetivos imprescindibles que la Gestion de Niveles de
Servicio:

e Conozca las necesidades de sus clientes.

e Defina correctamente los servicios ofrecidos.

e Monitorice la calidad del servicio respecto a los objetivos establecidos

en los SLAs.

1.10.2 Objetivos
La Gestion de Niveles de Servicio es el proceso por el cual se definen, negocian

y supervisan la calidad de los servicios T1 ofrecidos.

La Gestion de Niveles de Servicio es responsable de buscar un compromiso
realista entre las necesidades y expectativas del cliente y los costes de los
servicios asociados, de forma que estos sean asumibles tanto por el cliente
como por la organizacion TI.
La Gestion de los Niveles de Servicio debe:

e Documentar todos los servicios TI ofrecidos.

e Presentar los servicios de forma comprensible para el cliente.

e Centrarse en el cliente y su negocio y no en la tecnologia.



e Colaborar estrechamente con el cliente para proponer servicios TI
realistas y ajustados a sus necesidades.

e Establecer los acuerdos necesarios con clientes y proveedores para
ofrecer los servicios requeridos.

e Establecer los indicadores claves de rendimiento del servicio TI.

e Monitorizar la calidad de los servicios acordados con el objetivo ultimo
de mejorarlos a un coste aceptable por el cliente.

e Elaborar los informes sobre la calidad del servicio y los Planes de

Mejora del Servicio (SIP)

1.11 Gestion de Financiera de los servicios Informaticos

1.11.1 Introduccion

Aunque casi todas las empresas y organizaciones utilizan las tecnologias de la
informacion en practicamente todos sus procesos de negocio es moneda
corriente que no exista una conciencia real de los costes que esta tecnologia

supone.

Si la organizacion TI y/o sus clientes no son conscientes de los costes asociados
a los servicios no podran evaluar el retorno a la inversion ni podran establecer

planes consistentes de inversion tecnoldgica.
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Los costes de transferencia se corresponden con los cargos internos por

servicios prestados por otros departamentos de la empresa o institucion.

La Gestion financiera de los Servicios Informéticos tiene como objetivo

principal administrar de manera eficaz y rentable los servicios y la organizacion

TI.



Por regla general, a mayor calidad de los servicios mayores es su coste, por lo
Que es necesario evaluar cuidadosamente las necesidades del cliente para que el
balance entre ambos sea 6ptimo
La Gestion Financiera de los Servicios informaticos debe:
e Evaluar costes reales asociados a la prestacion de servicios.
e Proporcionar a la organizacion Tl toda la informacion financiera precisa
para la toma de decisiones y fijacion de precios.
e Asesorar al cliente sobre el valor afiadido que proporcionan los servicios
Tl prestados.
e Evaluar el retorno (ROI) de las inversiones TI.

e Llevar la contabilidad de los gastos asociados a los servicios TI.

1.11.2 Objetivos

Las principales actividades se resumen en la siguiente figura:

Portafolio Gestion de Centro de

Servicios la Seguridad Servicios

Monitorizacion y Seguimiento

Necesidad Seleccion Aprobacion

* Tramitacion Cierre
del usuario de peticiones financiera

llustracion 20: Diagrama de los Procesos de la Gestién Financiera
Fuente: ITIL® (Information Technology Infrastructure

Library)



1.12  Gestion de Capacidad

1.12.1 Introduccion

La gestion de la capacidad es el proceso de optimizacion de costes, tiempo de
adquisicion, y despliegue de los recursos Tl para sustentar los acuerdos
establecidos en el cliente. La gestion de la capacidad tiene a su cargo la gestion
de los recursos, de rendimiento, de demanda, modelado, capacidad de
planificacion, la gestion de carga y el ajuste del tamafio. La gestion de la
capacidad basas su énfasis sobre la planificacion para garantizar que los niveles

de Servicios acordados también se pueden cumplir en el futuro.

La Gestion de la Capacidad es la encargada de que todos los servicios Tl se
vean respaldados por una capacidad de proceso y almacenamiento suficiente y

correctamente dimensionada.

Si una correcta Gestion de la Capacidad los recursos no se aprovechan
adecuadamente y se realizan inversiones innecesarias que acarrean gastos
adicionales de mantenimiento y administracion. O aun peor, los recursos son
insuficientes con la consecuencia degradacion de la calidad del servicio.

Entre las responsabilidades de la Gestion de la Capacidad se encuentran:

e Asegurar que se cubren las necesidades de capacidad TI tanto presentes
como futuras.

e Controlar el rendimiento de la infraestructura TI.



e Desarrollar planes de capacidad asociados a los niveles de servicio
acordados.

e Gestionar y racionalizar la demanda de servicios TI.

1.12.2 Objetivos

El objetivo primordial de la Gestion de la Capacidad es poner a disposicion de
clientes, usuarios y el propio departamento TI los recursos informaticos
necesarios para desempefiar de una manera eficiente sus tareas y todo ello sin
incurrir en costes desproporcionados.

Para ello la Gestion de la Capacidad debe:

e Conocer el estado actual de la tecnologia y previsibles futuros
desarrollos.

e Conocer los planes de negocio y acuerdos de nivel de servicio para
prever capacidad necesaria.

e Analizar el rendimiento de la infraestructura para monitorizar el uso de
la capacidad existente.

e Realizar modelos y simulaciones de capacidad para diferentes
escenarios futuros previsibles.

e Dimensionar adecuadamente los servicios y aplicaciones alineandolos a
los procesos de negocio y necesidades reales del cliente.

e Gestionar la demanda de servicios informéticos racionalizando su uso.



La Gestion de la Capacidad intenta evitar situaciones en las que se realizan
inversiones innecesarias en tecnologias que no estdn adecuadas a las
necesidades reales del negocio o estan sobredimensionadas, o por el contrario,
evitar situaciones en las que la productividad se ve mermada por un insuficiente

o deficiente uso de las tecnologias existentes.

Ambos escenarios son habituales y a menudo se pueden encontrar conviviendo
en una misma organizacion: directivos, clientes e informaticos deslumbrados
por tecnologias que realmente no necesitan y adquieren pero que obvian
aplicaciones, equipos y servicios que realmente aumentarian la productividad

en sus respectivos entornos de trabajo.

Una de las principales tarea de la Gestion de la Capacidad es la de matizar la
percepcion de que la “capacidad es barata”. Aunque el aumento de la capacidad
puede requerir, en primera instancia, de modestos desembolso, debido a la
reduccion de costes en los equipos de hardware y aplicaciones informaticas, la
administracion y mantenimiento de infraestructuras desproporcionadas puede

resultar, a la larga, muy cara.



1.12.3 Procesos

Las principales actividades de la Gestion de la Capacidad se resumen en:

Desarrollo del Plan de Capacidad.

Modelado y simulacién de diferentes escenarios de capacidad.
Monitorizacion del uso y rendimiento de la infraestructura TI.
Gestion de la demanda.

Creacion y mantenimiento de la Base de Datos de Capacidad (CDB).

El proceso de Gestion de la Capacidad puede segmentarse en sub procesos que

analizan las necesidades de capacidad TI desde diferentes puntos de vista:

Gestion de la Capacidad del Negocio: que centra su objeto de atencion
en las necesidades futuras de usuarios y clientes.

Gestion de la Capacidad del Servicio: que analiza el rendimiento de
los servicios TI con el objetivo de garantizar los niveles de servicios
acordados.

Gestion de la Capacidad de Recursos: que estudia tanto el uso de la
infraestructura Tl como sus tendencias para asegurar que se dispone de

los recursos suficientes y que estos se utilizan eficazmente.



llustracion 21: Diagrama de los procesos de la Gestion de la Capacidad
Fuente: ITIL® (Information Technology Infrastructure Library)

1.13  Gestion de la Continuidad

1.13.1 Introduccién

Este proceso indica la preparacion y la planificacion de medidas de
recuperacion ante un desastre en los servicios Tl en el caso que se produzca una
interrupcién del negocio. Este proceso pone énfasis los vinculos entre todas las
medidas necesarias para salvaguardar la continuidad de la organizacion de
clientes ante la posibilidad de un desastre y las medidas para prevenir tal
desastre. La Gestion de la continuidad de Servicios Tl es el proceso de
planificar y coordinacion técnica, financiera y de gestion de recursos que se
necesita para garantizar la continuidad del servicio tras un desastre, segln lo

convenido con el cliente.



La Gestion de la Continuidad del Servicio se preocupa de impedir que una
imprevista y grave interrupcion de los servicios TI, debido a desastres naturales
u otras fuerzas de causa mayor, tenga consecuencias catastroficas para el
negocio.
La estrategia de la Gestion de la Continuidad del Servicio (ITSCM) debe
combinar equilibradamente procedimientos:

e Proactivos: Que buscan impedir o minimizar las consecuencias de una

grave interrupcion del servicio.
e Reactivos: Cuyo propésito es reanudare servicio tan pronto como sea

posible tras el desastre.

La ITSCM requiere una implicacion especial de los agentes involucrados pues
sus beneficios solo se perciben a largo plazo, es costosa y carece de rentabilidad
directa.

Implementar la ITSCM es como contratar un seguro médico: cuesta dinero,
parece indtil mientas uno esta sano y deseariamos nunca tener que utilizarlo,

pero tarde o temprano nos alegramos de haber sido previsores.

1.13.2 Objetivos
Los objetivos de la Gestion de la Continuidad de los Servicios Tl se resumen

en.



e Garantizar la pronta recuperacion d los servicios (criticos) TI tras un
desastre.

e Establecer politicas y procedimientos que eviten, en la medida de lo
posible, las perniciosas consecuencias de un desastre o causa de fuerza
mayor.

Una correcta ITSCM debe formar parte integrante de la Gestion de Continuidad
del Negocio (BCM) y debe estar a su servicio. Los servicios T1 no son sino una
parte aunque a menudo muy importantes, del negocio en su conjunto y no tiene
mayor sentido que, por ejemplo, un sistema de pedidos online siga funcionando
a la perfeccion tras un desastre si nos resulta imposible suministrar la mercancia

a nuestros clientes

1.13.3 Procesos
Las principales actividades de la Gestion de la Continuidad del Servicio se
resume en:
e Establecer las politicas y alcance de la ITSCM.
e Evaluar el impacto en el negocio de una interrupcion de los servicios TI.
e Analizar y prever los riesgos a los que estd expuesto la infraestructura
TI.
e Adoptar medidas proactivas de prevencion del riesgo.
e Desarrollar los planes de contingencia.

e Poner a prueba dichos planes.



e Formar al personal sobre los procedimientos necesarios para la pronta
recuperacion del servicio.
e Revisar periddicamente los planes para adaptarlos a las necesidades

reales del negocio.
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llustracion 22: Diagrama de la Gestion de la Continuidad
Fuente: ITIL® (Information Technology Infrastructure Library)



1.14  Gestion de Disponibilidad

1.14.1 Introduccion

La Gestion de la Disponibilidad es el proceso de garantizar el correcto
despliegue de los recursos, métodos y técnicas, para sustentar la disponibilidad
de los servicios Tl acordados con el cliente. La Gestion de la Disponibilidad es
responsable de optimizar y monitorizarlos servicios T1 para que estos funcionen
ininterrumpidamente y de manera fiable, cumpliendo los SLAs y todo ello a un
coste razonable. La satisfaccion del cliente y la rentabilidad de los servicios Tl

dependen en gran medida de su éxito.

1.14.2 Objetivos
El objetivo primordial de la Gestién de la Disponibilidad es asegurar que los
servicios Tl estén disponibles y funcionen correctamente siempre que los
clientes y usuarios deseen hacer uso de ellos en el marco de los SLAS en vigor.
Las responsabilidades de la Gestidn de la Disponibilidad incluyen:
e Determinar los requisitos de disponibilidad en estrecha colaboracién
con los clientes.
e Garantizar el nivel de disponibilidad establecido para los servicios TI.
e Monitorizar la disponibilidad de los sistemas TI.
e Proponer mejoras en la infraestructura y servicios TI con el objetivo de
aumentar los niveles de disponibilidad.
e Supervisar el cumplimiento de los OLAs y UCs acordados con los

proveedores internos y externos.



1.14.3 Estructura
Entre las actividades que la Gestion de la Disponibilidad se encuentra:
e Determinar cuales son los requisitos de disponibilidad del negocio.
e Desarrollar un plan de disponibilidad donde se estimen las necesidades
de disponibilidad futura a corto o medio plazo.
e Mantenimiento del servicio en operacion y recuperacion del mismo en
caso de fallo.
e Realizar diagndsticos periddicos sobre la disponibilidad de los sistemas
y Sservicios.
e Evaluar la capacidad de servicio de los proveedores internos y externos.
e Monitorizar la disponibilidad de los servicios TI.
e Elaborar informes de seguimiento con la informacion recopilada sobre
disponibilidad, fiabilidad, mantenibilidad y cumplimiento de OLAs y
UCs.
e Evaluar el impacto de las politicas de seguridad en la disponibilidad.
e Asesorar a la Gestion del Cambio sobre el posible impacto de un

cambio en la disponibilidad.
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llustracion 23: Diagrama de los Procesos de la Gestidn de la Disponibilidad
Fuente: ITIL® (Information Technology Infrastructure Library)

1.14.3.1 Requisitos de Disponibilidad

Es indispensable cuantificar los requisitos de disponibilidad para la correcta
elaboracion de los SLAs. La disponibilidad propuesta debe encontrarse en linea
tanto con las necesidades reales del negocio como con las posibilidades de la
organizacion TI.

Aunque en principio todos os clientes estardn de acuerdo con unas elevadas
cotas de disponibilidad es importante hacerle ver que una alta disponibilidad
puede generar unos costes injustificados dadas sus necesidades reales. Para
llevar a cabo eficientemente esta tarea es necesario que la Gestion de la

Disponibilidad:



Identifique las actividades clave del negocio.

Cuantifique los intervalos razonables de interrupcion de los diferentes
servicios dependiendo de sus respectivos impactos.

Establezca los protocolos de mantenimiento y revision de los servicios
TI.

Determine las franjas horarias de disponibilidad de los servicios TI.

1.14.3.2 Planificacion

La correcta planificacion de la disponibilidad permite establecer unos niveles de

disponibilidad adecuados tanto en lo que respecta a las necesidades reales del

negocio como a las posibilidades de la organizacion TI.

El documento que debe recoger los objetivos de disponibilidad presentes y

futuros y que medidas son necesarias para su cumplimiento es el Plan de

Disponibilidad.

Este plan debe recoger:

La situacién actual de disponibilidad de los servicios Tl. Obviamente
esta informacion debe ser actualizada periédicamente.

Herramienta para la monitorizacién de la disponibilidad.

Métodos y técnicas de analisis a utilizar.

Definiciones relevantes y precisas de las métricas a utilizar.

Planes de mejora de la disponibilidad.

Expectativas futuras de disponibilidad.



Es imprescindible que este plan proponga los cambios necesarios para que se
cumplan los estandares previstos y colabore con la Gestion de Cambios y la
Gestion de Versiones en su implementacion (en caso de ser aprobados). Para
que este plan sea realista debe contar con la colaboracion de los otros procesos

Tl involucrados.

1.14.3.3 Mantenimiento y Seguridad
Aunque hayamos realizado un correcto disefio de los servicios segun el Plan de
Disponibilidad y se hayan tomado todas las medidas preventivas necesarias,
tarde o temprano, nos habremos de enfrentar a interrupciones del servicio.
En esos casos es necesario recuperar el servicio lo antes posible para que no
tenga un efecto indeseado sobre los niveles de disponibilidad acordados.
Aunque la responsabilidad de restaurar el servicio corresponde a la Gestion de
incidentes y las actividades de recuperacion han de ser coordinadas por el
Service Desk, la gestion de Disponibilidad debe prestar su asesoramiento
mediante planes de recuperacion que tengan en cuenta:

e Las necesidades de disponibilidad del negocio.

e Las implicaciones del incidente en la infraestructura Tl los procesos

necesarios para restaurar el servicio.



1.14.3.4 Monitorizacion de la Disponibilidad
La monitorizacion de la disponibilidad del servicio y la elaboracion de los
informes correspondientes son dos de las principales actividades de la Gestidn
de la Disponibilidad.
Desde el momento de la interrupcion del servicio hasta su restitucion o “tiempo
de parada” el incidente pasa por distintas fases que sebe ser individualizada
mente analizada:
e Tiempo de deteccion: Es el tiempo que trascurre desde que ocurre el
fallo hasta que la organizacion T tiene constancia del mismo.
e Tiempo de respuesta: Es el tiempo que transcurre desde la deteccion
del problema hasta que se realiza registro y diagndéstico del incidente.
e Tiempo de reparacion/recuperacion: Periodo de tiempo utilizado para
reparar el fallo o encontrar una solucion temporal al mismo y devolver

el sistema a la situacion anterior a la interrupcion del servicio.

Es importante determinar métricas que permitan medir con precision las
diferentes fases del ciclo de vida de la interrupcién del servicio. El cliente debe
conocer estas métricas y dar su conformidad a las mismas para evitar
malentendidos. En algunos casos es dificil determinar si el sistema esta “caido o
en funcionamiento” y la interpretacion puede diferir entre proveedores y

clientes, por lo tanto, estas metricas deben de poder expresarse en términos que

el cliente pueda entender.



Algunos de los parametros que suele utilizar la Gestion de la Disponibilidad y
que debe poner a disposicion del cliente en los informes de disponibilidad

correspondientes incluyen:

1.15  Gestion de Seguridad
1.15.1 Introduccion
El objetivo de a Gestion de Seguridad es proteger la infraestructura Tl de uso
sin autorizacion (como el caso de acceso sin autorizacion a la informacién).
Esto se basa en los requerimientos establecidos en los Acuerdos de Nivel de
Servicio, en los requerimientos contractuales, la legislacion y la politica, y un
nivel basico de seguridad.
La informacion es consustancial al negocio y su correcta gestion debe apoyarse
en tres pilares fundamentales: confidencialidad, integridad y disponibilidad.
La gestion de la Seguridad debe, por lo tanto, ver por qué la informacién sea
correcta y completa, este siempre a disposicion del negocio y sea utilizada solo
por aquellos que tienen autorizacién para hacerlo.
1.15.2 Objetivos
Los principales objetivos de la Gestion de la Seguridad se resumen en:

e Disefiar una politica de seguridad, en colaboracion con clientes y

proveedores correctamente alineada con las necesidades del negocio.
e Asegurar el cumplimiento de los estandares de seguridad acordados.
e Minimizar los riesgos de seguridad que amenacen la continuidad del

servicio.



La Gestion de la Seguridad debe conocer en profundidad el negocio y los
servicios que presta la organizacion T1 para establecer protocolos de seguridad
que aseguren que la informacion este accesible cuando se necesita por aquellos
que tengan autorizacion para utilizarla. Una vez comprendidos cuales son los
requisitos de seguridad del negocio, la Gestion de la Seguridad debe supervisar
que estos se hallen convenientemente plasmados en los SLAs correspondientes

para, a renglén seguido, garantizar su cumplimiento.

La Gestidn de la Seguridad debe asimismo tener en cuenta los riesgos generales
a los que esta expuesta la infraestructura TI, y que no necesariamente tiene
porque figurar en un SLA, para asegurar, en la medida de lo posible, que no
representan un peligro para la continuidad del servicio.
Es importante que la Gestidén de Seguridad sea proactiva y evalle a priori los
riesgos de seguridad que pueden suponer los cambios realizados en la
infraestructura, nuevas lineas de negocio, etc.
1.15.3 Procesos
La Gestion e la Seguridad esta estrechamente relacionada con practicamente
todos los otros procesos Tl y necesita para su éxito la colaboracion de toda la
organizacion.
Para que esa colaboracion sea eficaz es necesario que la Gestion de la
Seguridad:

e Establezca una clara y definida politica de seguridad que sirva de guia a

todos los otros procesos.



e Elabore un plan d Seguridad que incluya los niveles de seguridad
adecuados tanto en los servicios prestados a los clientes como en los
acuerdos de servicio firmados con los proveedores internos y externos.

e Implemente el plan de seguridad.

e Monitorice y evalle el cumplimiento de dicho plan.

e Supervise proactivamente los niveles de seguridad analizando
tendencias, nuevos riesgos y vulnerabilidades.

e Realice periddicamente auditorias de seguridad.
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Fuente: ITIL® (Information Technology Infrastructure Library)



1.15.3.1 Politicas de Seguridad
e Larelacion con la politica general del negocio.
e La coordinacion con los otros procesos TI.
e Os protocolos de acceso a la informacion.
e Los procedimientos de analisis de riesgo.
e Los programas de formacion
e El nivel de monitorizacion de a seguridad.
e Que informes deben ser emitidos periddicamente.
e E alcance del plan de seguridad.
e Laestructura y responsables del proceso de Gestion de la Seguridad.
e Los procesos y procedimientos empleados.
e Los responsables de cada subproceso.
e Los auditores externos e internos de seguridad.

e Los recursos necesarios: software. Hardware y personal.

1.15.3.2 Aplicacion de las medidas de Seguridad
Por muy buena que sea la planificacion de la seguridad resultara inutil si las
medidas previstas no se ponen en préctica. Es responsabilidad de la Gestion de
Seguridad coordinar la implementacion de los protocolos y medidas de
seguridad establecidas en la Politica y el Plan de Seguridad.
En primer lugar la Gestion de la Seguridad debe verificar que:

e EI personal conoce y acepta las medidas de seguridad establecidas asi

como sus responsabilidades al respecto.



e Los empleados firmen los acuerdos de confidencialidad
correspondientes a su cargo y responsabilidad.

e Se imparte a formacion pertinente.

Es también responsabilidad directa de la Gestion de Seguridad:

e Asignar los recursos necesarios.

e Generar la documentacion de referencia necesaria.

e Colaborar con el Service Desk y la Gestion de Incidentes en el
tratamiento de incidentes relacionados con la seguridad.

e Instalar y mantener las herramientas de hardware y software necesarios
para garantizar la seguridad.

e Colaborar con la Gestion de Cambios y Versiones para asegurar que no
se introducen nuevas vulnerabilidades en los sistemas de produccion o
entornos de pruebas.

e Proponer RFC’s a la gestion de cambios que aumenten los niveles de
seguridad.

e Colaborar con la Gestion de la Continuidad del Servicio para asegurar
que no peligra la integridad y confidencialidad de los datos en caso de
desastre.

e Establecer las politicas y protocolos de acceso a la informacion.

e Monitorizar las redes y servicios en red para detectar intrusiones y

ataques.



1.16 Desarrollo Web

1.16.1 HTML5

1.16.1.1 Definicion

HTML5 es la quinta revision de HTML (Hyper Text Markup Language).
HTMLS5 estd en desarrollo ya por algin tiempo y parecia lejano el dia de
cuando comencemos a utilizarlo, ahora ya estamos llegando al momento de
cuando esto se convierta una practica comuan entre los desarrolladores aunque
muchos predicen que recién el 2022 se hara un uso masivo de ello, pero a pesar

de ello ya existen navegadores con soporte completo del HTMLS5.

Los web masters ven esto como un gran paso hacia el desarrollo de aplicaciones
ricas en multimedia y con mejores prestaciones. HTML5 cambiara la manera
que trabajamos con el HTML ya que se convertirdA en un estandar de
codificacion y no unicamente un markup para HTML4 sino un nuevo lenguaje
HTML5 que hard mas sencillo su uso para todos incluyendo navegadores y
desarrolladores; ya existen muchos ejemplos hechas en JavaScript y algunas

APIs que ya utilizan el estandar a venir “HTMLS5.”

HTML5 especifica dos variantes de sintaxis para HTML: un clasico HTML
(text/html), la variante conocida como HTML5 y una variante XHTML
conocida como sintaxis XHTML5 que debera ser servida como XML
(XHTML) (application/xhtml+xml) y es la primera vez que HTML y XHTML
se han desarrollado en paralelo, cuyo desarrollo estd siendo regulado por el

consorcio W3C.



La mayoria de los sitios estan basadas en HTML vy utilizan HTML 4, pero esto
ird cambiando en los préximos meses y afios, hasta ahora el cédigo HTML
apenas ha evolucionado de la version HTML 2.0 Unicamente corrigiendo
algunos problemas hasta la version HTML 4, junto a algunas nuevas
caracteristicas; HTML 5 se basa en el HTML 4 pero por su propia cuenta sera
completamente diferente y cambiard la manera que su navegador muestre los
sitios web en el monitor de su PC. HTML 5 tendrd mayor inclinacion al uso de
JavaScript, y si tiene JavaScript deshabilitado las paginas se mostraran

incorrectamente.

1.16.1.2 Nuevos elementos

HTML5 incluye un conjunto de nuevos elementos y atributos principalmente
originados por las formas tipicas de uso de los sitios web modernos. Algunos
elementos son técnicamente similares a las etiquetas <div> y <span>, pero
tienen un significado semantico, por ejemplo <nav> es un bloque de
navegacion del sitio web y <footer> la parte inferior de la pagina. Hay otros
elementos nuevos que proporcionan nuevas funcionalidades a través de una
interfaz estandarizada, como los elementos <audio> y <video> que ademas
estan disponibles en JavaScript. Por otra parte se mejord bastante el elemento
<canvas>

Algunos elementos de HTML 4.01 han quedado obsoletos tales como <font> y
<center>, ya que las hojas de estilo son totalmente suficientes para ello. Y se
enfatiza bastante en la importancia del scripting DOM para el comportamiento

de la web.



1.16.1.3 Navegadores Compatibles con HTML 5

Con el creciente interés en HTML 5 muchos navegadores se estan perfilando a
ese aspecto, actualmente Webkit (Safari, Google Chrome, Shiira, iCab4, ...) es
totalmente compatible con el HTML5, Mozilla Firefox 3.5 soporta pero no es
100% compatible mientras que como siempre Microsoft Internet Explorer
todavia no reconoce el HTML 5 aungue comentan que para su version 9 ya lo

hara.

1.16.1.4 Novedades en HTML5
Estos son los elementos:

e section representa una seccion "general” dentro de un documento o
aplicacion, como un capitulo de un libro. Puede contener subsecciones y
si lo acompafiamos de h1-h6 podemos estructurar mejor toda la pagina.

e article representa un contenido independiente en un documento, el caso
mas claro son las entradas de un blog o las noticias de un periddico
online. Asi, dentro de la portada podremos tener varios articulos
demarcados semanticamente, por lo que una herramienta puede
extraerlos facilmente.

e aside representa un contenido que estd muy poco relacionado con el
resto de la pagina, como una barra lateral. Esencial para delimitar el
contenido "importante” del contenido "de apoyo”, haciendo mas caso al

primero que al segundo.



header representa la cabecera de una seccion, y es de suponer que se le
dé més importancia que al resto, sobre todo si la seccion es un articulo.
footer representa el pié de una seccion, con informacion acerca de la
pagina/seccion que poco tiene que ver con el contenido de la pagina,
como el autor, el copyright o el afio.

nav representa una seccion dedicada a la navegacion entre el sitio, como

la tipica barra superior de los periodicos.

El elemento input ha sido ampliado y ahora permite todos estos tipos de datos:

datetime, datetime-local, date, month, week, time, para que indicar una
fecha/hora.

number para que el usuario indique un namero.

range para indicar un rango entre dos nimeros.

email para indicar un correo electrénico.

url para indicar una direccion web.

search para indicar una busqueda.

color para indicar un color.

1.16.1.5 Novedades

e El elemento "lienzo" o "Canvas". Este elemento permitira el renderizado

de iméagenes y graficos sin ningun proceso intermedio. Al no depender de

nada ni nadie para presentar esta clase de flexibilidad en una pagina web,



las posibilidades tanto de disefio como de interactividad de los usuarios
con la pagina que visitan es sencillamente enorme.

e Caché para aplicaciones. Aplicaciones web enteras pueden ser guardadas y
utilizadas de forma local cuando no hay una conexion a Internet, al igual
que toda la informacién que haya sido guardada o generada a través de
dichas aplicaciones.

e Localizacion geogréfica. HTML 5 tendra la capacidad de determinar con
un alto grado de precision la ubicacién geogréafica del usuario. Esto se
haria principalmente en paginas que, a partir de la posicién actual del
usuario, pueden ofrecer diferentes clases de servicios relacionados con el
area en cuestion

e "Operarios Web". Habilitan la posibilidad de realizar procesamiento
paralelo en segundo plano, mientras que la péagina web mantiene su
rendimiento intacto. Las paginas web siempre han demostrado cierta
tendencia lineal a la hora de cargarse, pero con HTML 5, aquellas
aplicaciones y sitios que dependan de una gran cantidad de cédigo, podran
ejecutarse de forma mas eficiente, y sin afectar el rendimiento del
navegador.

El elemento "Video". Sin lugar a dudas, la mejora mas importante que
incorpora HTML 5, y la que mas revuelo esta provocando entre los medios. El
elemento de video incorporado en HTML 5 es la forma definitiva de rebelion,
ya que se pueden reproducir videos en Internet y embeberlos en paginas sin la

necesidad de un pluggin.



1.17  Web Semantica

1.17.1 Fundamentos

La Web semantica, por extension la Web de los metadatos, nocion aparecida en
1994, se basa en un conjunto de tecnologias pensadas en volver el contenido de
los recursos (iméagenes, textos, videos, etc.) de la Web mas accesibles y mas
utilizables por los internautas. La Web semantica fue creada por la World Wide
Web Consortium (W3C), el organismo de estandarizacion de los lenguajes web.
Este sistema permite unir las informaciones que hasta ese momento fueron
tratadas por separado. El funcionamiento de la Web semantica integra en la
Web actual la posibilidad de agregar varios datos relacionados entre ellos, ya
sea semanticamente o por atributos que los determinan. Por ejemplo, para la
siguiente busqueda "actor de Nueva York de 20 afios de edad”, un motor de
metadatos serd capaz de producir una lista de referencias que correspondera

exactamente a los criterios solicitados de busqueda.

Desde un punto de vista técnico, la Web semantica introduce varios estandares:
RDF (modelo que permite describir todo dato), RDF Schema (creacion de
vocabularios y de conjuntos de términos descriptivos), OWL (lenguaje que
permite crear ontologias que sirven de soporte a los tratamientos légicos:
inferencias y clasificacion automatica) y SPARQL (permite obtener

informaciones a partir de grafos RDF).



1.17.2

1.17.3

Ventajas

Incorpora contenido semantico a las paginas que se suben a Internet.
Esto permite una mejor organizacion de la informacion, asegurando
busquedas més precisas por significado y no por contenido textual.
Permite a las computadoras la gestion de conocimiento, hasta el

momento reservada a las personas (hace uso de inteligencia artificial).

Desventajas
Es costoso y laborioso adaptar los documentos de Internet, para poder
ser procesados de forma seméantica (a esto hay que sumar los problemas
del idioma).
Es necesario unificar los estandares semanticos y proveer relaciones de
equivalencia entre conceptos. Por ejemplo, en el caso del codigo postal,

se debe establecer que CP es igual a ZC “zip code” en el caso del inglés.

El esfuerzo de dotar de significado a las paginas Web vale la pena, ya que

producira una World Wide Web mucho mas asequible y entendible, con

busquedas de informacion mas precisas.



1.17.4 Campos de Aplicacion de la Web Semantica
Los lenguajes detras de la Web semantica actualmente son utilizados en

diferentes dominios de aplicaciones:

1.17.4.1 Las redes sociales, los blogs y las plataformas comunitarias

La Web semantica permite agregar varios datos (por ejemplo para una imagen:
el lugar, la fecha, el nombre de las personas, el autor, la fecha de grabacion,
etc.) para enriquecer las posibilidades de busqueda de informaciones y

conectarse con otros miembros

1.17.4.2 La busqueda o la clasificacion bibliografica o documental

Se puede mencionar los trabajos de la Biblioteca Nacional de Francia que
recientemente llevd un experimento destinado a mostrar las posibilidades de
utilizacion de las técnicas de la Web semantica para efectuar bdsquedas
simultaneas a través de varias colecciones patrimoniales digitales (en diferentes
lenguas). El objetivo fue crear méas vinculos entre los datos de los catalogos y

hacerlos mas visibles en la Web.

1.17.4.3 La basqueda de informacion en Internet o Intranet

Los motores de busqueda asimilan poco a poco las tecnologias de la Web
semantica, como por ejemplo Tumbup, un nuevo motor de busqueda vinculado
a Facebook y que se apoya en la actividad de los miembros de la red social
(recomendaciones sobre lugares, productos, etc.) para producir los resultados

mas significantes. También se puede citar los motores de busqueda Wolfram



Alpha, True Knowledge (interpretacion del lenguaje natural) y Zoom, un motor
integrable a Intranet, a los sitios web y a los blogs de empresas para estructurar

los datos buscados.

1.17.4.4 La busqueda de informaciones en la empresa
Mediante programas que permiten recolectar, analizar y estructurar grandes

volumenes de datos (por ejemplo: Exalead).

1.17.4.5 La industria, la investigacion y el desarrollo

Especialmente en los dominios de tecnologia (por ejemplo: aerondutica,
investigacion médica) mediante la creacion de ontologias (conjuntos de
conceptos y de parametros caracteristicos de un dominio especializado)
destinadas a agregar datos de disefio y de produccién situadas en diferentes

sistemas de informacion.

1.17.4.6 Comercio / comercio electronico

Este vocabulario permite describir de una manera estructurada los productos,
los precios, y las informaciones relativas a la empresa (por ejemplo: datos de
contacto, horario de atencion de las tiendas, la geo localizacion, las opciones de
pago, etc.). Este vocabulario permite especialmente a los motores de busqueda
explotar mejor estos datos esenciales para contextualizarlos en su contexto de

busqueda.



1.17.5 Folksonomia

Una folksonomia es un sistema de clasificacion abierto y/o colaborativo basado
en etiquetas (tags). Estas etiquetas no son jerarquicas, es decir, no se anidan
unas dentro de otras. Las folksonomia s son el sistema de clasificacion nativo
de muchas plataformas web que almacenan datos producidos con la
participacion de miles de usuarios. Es el caso de Wikipedia, Flickr o Delicious.
Sin embargo, el sistema de etiquetas que permite Gmail para clasificar correos

no es una folksonomia, ya que no es abierto ni colaborativo.

El término «folksonomia» es muy reciente. Fue acufiado hace apenas unos afos
por Thomas Vander Wal, y significa simplemente taxonomias populares (folks
es «popular» en inglés). Por ello, una nube de tags es una buena representacion

visual de una folksonomia. Segun su autor, existen dos tipos de folksonomias:

Folksonomias amplias: el creador no influye en las etiquetas que se ponen a su
contenido, sino que son los propios usuarios quienes lo hacen, favoreciendo asi
que las etiquetas estén en sus propios idiomas y en sus propias palabras.
Ejemplo: del.icio.us.

Folksonomias estrechas: al contrario que en las anteriores, s6lo el creador del
contenido o un numero reducido de personas pueden aplicar etiquetas. Un
ejemplo de folksonomia estrecha es flickr, donde la utilizacion de los tags la
Ileva a cabo el propietario.

Para poner un caso practico que ilustre como se pueden utilizar estos conceptos

en conjunto, podemos comentar que en Classora Knowledge Base disponemos



de una taxonomia jerarquica para organizar las unidades de conocimiento, y de
una folksonomia colaborativa para organizar rankings e informes. Ademas, toda
la base de conocimiento se apoya en una ontologia propia facilmente exportable

a estandares de la Web Semantica.

En definitiva, tal y como hemos comentado en otras ocasiones, si estas
interesado en este tema, no dudes en contactar con nosotros para que te
hagamos llegar mas enlaces y documentacion adicional. Desde Classora

Technologies quedamos completamente a tu disposicion.

1.17.6 Taxonomias

Una taxonomia no es mas que un sistema de clasificacion que permite agrupar
un conjunto de elementos dentro de unas categorias predefinidas. Estas
categorias (o taxones) pueden estar contenidas unas en otras, o relacionadas de
cualquier otra manera. Un ejemplo muy ilustrativo es la taxonomia bioldgica: la
ciencia que clasifica los seres vivos en reinos, especies, razas... etc.
Analogamente existe la taxonomia geografica, que clasifica los territorios en
diferentes niveles organizacionales: pais, provincia, municipio... etc. En el
mundo de los medios digitales resulta basica la taxonomia IPTC, que clasifica
cualquier noticia o publicacion dentro de unos estandares, permitiendo asi

automatizar su intercambio.

Y es que en informatica, y especialmente dentro de la Web Semantica, las

taxonomias son un pilar imprescindible que sirven para agrupar las entidades



con caracteristicas comunes. No en vano la propia idea de la Programacion
Orientada a Objetos esté basada en la construccion de taxonomias customizadas

para los intereses de cada aplicacion.

1.17.7 Ontologias

(Alcina, 2009) EI término ontologia en informatica hace referencia a la
formulacién de un exhaustivo y riguroso esquema conceptual dentro de uno o
varios dominios dados; con la finalidad de facilitar la comunicacion y el
intercambio de informacion entre diferentes sistemas y entidades. Aunque toma
su nombre por analogia, ésta es la diferencia con el punto de vista filosofico de

la palabra ontologia.

Un uso comun tecnoldgico actual del concepto de ontologia, en este sentido
semantico, lo encontramos en la inteligencia artificial y la representacion del
conocimiento. En algunas aplicaciones, se combinan varios esquemas en una
estructura de facto completa de datos, que contiene todas las entidades

relevantes y sus relaciones dentro del dominio.

Los programas informéticos pueden utilizar asi este punto de vista de la
ontologia para una variedad de propdsitos, incluyendo el razonamiento
inductivo, la clasificacion, y una variedad de técnicas de resolucion de

problemas.



Tipicamente, las ontologias en las computadoras se relacionan estrechamente
con vocabularios fijos —una ontologia fundacional- con cuyos términos debe
ser descrito todo lo demés. Debido a que esto puede ocasionar representaciones
pobres para ciertos dominios de problemas, se deben crear esquemas mas
especializados para convertir en Utiles los datos a la hora de tomar decisiones en

el mundo real.

Dichas ontologias son valorables comercialmente, credndose competencia para
definirlas. Peter Murray-Rust se ha quejado de que esto conduce a "una guerra
semantica y ontologica debido a la competencia entre estandares”[cita
requerida]. Por consiguiente, cualquier estdndar de ontologia fundacional es
posible que sea contestado por los agentes politicos o comerciales, cada uno

con su propia idea de 'lo que existe’ (en el sentido filosofico de ontologia).

Una variacion ha sido propuesta recientemente, véase el sitio de MathWorld,
cuyo autor propugna que el universo se modela mejor en los términos de los
programas informaticos (computacionales) que con los términos matematicos

convencionales.



1.18 Sistemas de Informacién Web

La evolucion de Internet como red de comunicacion global y el surgimiento y
desarrollo del Web como servicio imprescindible para compartir informacion,
cred un excelente espacio para la interaccion del hombre con la informacion
hiper textual, a la vez que sentd las bases para el desarrollo de una herramienta

integradora de los servicios existentes en Internet.

Es asi que (E. Kendall & E. Kendall, 2005) definen como un sistema
informatico basado en la Web aquel sistema donde los usuarios pueden utilizar
accediendo a un servidor Web a través de internet o de una intranet mediante un
navegador, permitiéndoles un acceso sencillo y controlado a los datos y
servicios de la empresa, tanto para empleados como para clientes y
proveedores. Y a su vez amplian que estas aplicaciones se codifican en un
lenguaje (ASP, JavaScript, PHP, etc.) soportado por los navegadores Web en la

que se confia la ejecucién al navegador.

Ademas (Amaya Amaya, 2010) sostiene que: esto viene también a contribuir
con un nuevo tipo de comercio global méas eficiente y dindmico, ademas, de
desarrollar aplicaciones que se puedan controlar desde un punto , dando esto la
eliminacién de sistemas ya aislados dando lugar a sistemas en donde se puede
compartir informacion con sucursales sin necesidad de estar buscando métodos
alternos para realizar una conexion con un sistema, por lo que trajo una manera
muy flexible de comunicar sistemas entre si gracias a estos lenguajes y

plataformas para programar, pues lo hace méas universalmente y esto trae



consigo beneficios como la optimizacion de tiempo y ahorros en costos de

operacion.

Comenta (LOpez Garcia, 2007) que los sistemas desarrollados en plataformas
Web, tienen marcadas diferencias con otros tipos de sistemas, lo que lo hacen
muy beneficio tanto para las empresas que lo utilizan, como para los usuarios
que operan en el sistema. Este tipo de diferencias se ven reflejada en los costos
de las empresas, en la rapidez de obtencion de la informacion, en la
optimizacion de las tareas por parte de los usuarios y en alcanzar una gestion

integramente informatizada dentro y fuera de la empresa.

Ademés (Lopez Garcia, 2007) hace referencia que hoy en dia las empresas se
han reconvertido desde el punto de vista informético, para hacer méas facil y
eficiente tareas que antes llevaban mucho tiempo. En la cual los sistemas web
son un escalon mas, en la administracion de la informacién y en la facilidad de

acceso informatico para todos los empleados de cada empresa.

Para lo cual (Lo6pez Garcia, 2007) agrega que un sistemas web se puede hacer
dentro y fuera de la empresa el acceso al sistema, realizandose desde cualquier
PC que tenga conexion a Internet, e inclusive sin contar con conexion dentro de
la empresa, igual se puede acceder al sistema si las terminales estan conectadas

a traveés de la red interna.

Y como conclusion podemos decir que hoy en dia las nuevas tecnologias de la

informacidn aplicadas son una herramienta que ya no es un lujo si no una gran



herramienta de trabajo necesaria para la operacion de una organizacién y es una

de las claves para que sea exitosa.

1.19 Metodologia ICONIX

Rosenberg & Scott (1999), ICONIX se define como un proceso de desarrollo
de software practico. ICONIX esta entre la complejidad de RUP (Rational
Unified Processes) y la simplicidad y pragmatismo del XP (Extreme
Programming), sin eliminar las tareas de analisis y de disefio que XP no

contempla.

Los desarrollos de aplicaciones van cambiando por innovaciones tecnologicas,
estrategias de mercado y otros avatares de la industria de la informatica, esto
lleva a las aplicaciones a evolucionar para obtener aplicaciones en menor

tiempo, mas vistosas y de menor costo.

Los usuarios exigen calidad frente a los requisitos y los desarrollos de
aplicaciones deben contar con técnicas y herramientas logrando satisfacer las
necesidades de los usuarios y obteniendo sistemas faciles de mantener, extender
y modificar. Claro esta, que es indispensable, el uso de la metodologia para el
desarrollo de sistemas, logrando un sistema sano, que cumpla con los

requerimientos de los usuarios.



Una metodologia consiste en un lenguaje de modelamiento y un proceso. El
lenguaje de modelamiento es la notacion grafica (incluye diferentes tipos de
diagramas) en este caso UML. El proceso define quien debe hacer que, cuando

y coOmo alcanzar un objetivo.

La realidad de la industria del software de gestion impone la adopcion de
procesos agiles de desarrollo para lograr competitividad, ya que el proceso de
desarrollo de software trae aparejado: altos costos, alta complejidad,
dificultades de mantenimiento y una disparidad entre las necesidades de los

usuarios y los productos desarrollados.

Reflejo de ello, en ambito internacional, es la creciente consolidaciéon de la
filosofia AGILE. El objetivo principal de un método agil es minimizar la
documentacién de desarrollo empledndola fundamentalmente como vehiculo de
comprension de problemas dentro del grupo de trabajo y de comunicacion con

los usuarios.

Esta herramienta importa una contribucién para la comunidad informatica
dedicada al desarrollo de sistemas de gestion, dado que implica la adopcion de
una metodologia simple y precisa que favorece la participacion de los usuarios

finales y mantiene a todo desarrollo permanentemente documentado.

La participacion y el compromiso de los usuarios finales en desarrollos basados

en esta herramienta se presumen garantizados debido a que los modelos



empleados para las especificaciones son de un alto nivel de abstraccion y
comprensibles para personas no especializadas; ademas el modelo dinamico tal
como el de casos de uso en el Proceso Unificado de Desarrollo permite verificar
la completitud y rastrear el cumplimiento de sistemas a partir de la
especificacion del disefio de interfaces, optimiza las relaciones contractuales

facilitando la aprobacién de faces y ciclos de evolucion.

ICONIX es un proceso simplificado en comparacién con otros procesos mas
tradicionales, que unifica un conjunto de métodos de orientacion a objetos con
el objetivo de abarcar todo el ciclo de vida de un proyecto. Fue elaborado por
Doug Rosenberg y Kendall Scott a partir de una sintesis del proceso unificado
de los “tres amigos” Booch, Rumbaugh y Jacobson y que ha dado soporte y
conocimiento a la metodologia ICONIX desde 1993. Presenta claramente las
actividades de cada fase y exhibe una secuencia de pasos que deben ser
seguidos. Ademéas ICONIX estd adaptado a los patrones y ofrece el soporte
UML, dirigido por casos de uso y es un proceso iterativo e incremental.

Las tres caracteristicas fundamentales de ICONIX son:

e lterativo e incremental: Varias iteraciones ocurren entre el desarrollo del
modelo del dominio y la identificacion de los casos de uso. EI modelo
estatico es incrementalmente refinado por los modelos dindmicos.

e Trazabilidad: Cada paso esta referenciado por algin requisito. Se define
trazabilidad como la capacidad de seguir una relacion entre los diferentes

artefactos producidos.



e Dinamica del UML: La metodologia ofrece un uso “dinamico del UML”
como los diagramas del caso de uso, diagramas de secuencia y de

colaboracion.

1.19.1 Principales Procesos

1.19.1.1 Analisis de Requisitos

a) Identificar en el “mundo real” los objetos y todas las relaciones de
agregacion y generalizacion entre ellos. Utilizar un diagrama de cases de alto

nivel definido como modelo de dominio.

El trabajo es iniciado con un revelamiento informal de todos los requisitos que
en principio deberian ser parte del sistema. Luego con los requisitos se
construye el diagrama de clase, que representa las agrupaciones funcionales con

que se estructura el sistema que se desarrolla.

De generarse el sistema a este nivel de especificacion, se obtendria el menu
principal del sistema con la interfaces iniciales de los casos o actividades de
cada division funcional. Los diagramas del segundo nivel o superior, accesibles
a partir de cada escenario o estado del nivel anterior, representan los casos,

actividades y secuencias de interaccién de cada division funcional.

En estos se puede reutilizar interfaces ya definidas en otros diagramas,

representandose con bordes tenues.



b) Presentar, si es posible, realizar un prototipo rapido de las interfaces
del sistema, los diagramas de navegacion, etc., de forma que los clientes pueden

comprender mejor el sistema propuesto.

Con el prototipo se espera que las especificaciones iniciales estén incompletas.
En general se necesita entre 2 y 3 reuniones para establecer las especificaciones

iniciales.

La rapidez con la que se genera el sistema es esencial para que no se pierda el
estado de &nimo sobre el proyecto y que lo usuarios puedan comenzar a evaluar

la aplicacion a la mayor brevedad posible.

Durante la evaluacion se debe capturar informacion sobre lo que les gusta y que
lo que les desagrada a los usuarios, al mismo tiempo poner atencion al porque

reaccionan los usuarios en la forma en que lo hacen.

Los cambios al prototipo son planificados con los usuarios antes de llevarlos a

cabo.

El proceso se repite varias veces y finaliza cuando los usuarios y analistas estan
de acuerdo en que el sistema ha evolucionado lo suficiente para incluir todas las
caracteristicas necesarias 0 cuando es evidente que no se obtendrad mayor

beneficio con una iteracion adicional.

El disefio de prototipos es una técnica popular de ingenieria para desarrollar
modelos a escala (o simulados) de un producto o sus componentes. Cuando se

aplica al desarrollo de sistemas de informacion el disefio de prototipos implica



la creacion de un modelo o modelos operativos de trabajo de un sistema o

subsistema.

Existen cuatro tipos de prototipos:

Prototipo de viabilidad: para probar la viabilidad de una tecnologia
especifica aplicable a un sistema de informacion.

Prototipo de Necesidades: utilizado para “descubrir” las
necesidades de contenido de los usuarios con respecto a la
empresa.

Prototipo de Disefio: es el que usa ICONIX. Se usa para simular el
disefio del sistema de informacién final. Se centra en la forma y
funcionamiento del sistema deseado. Cuando un analista crea un
prototipo de disefio, espera que los usuarios evallen este prototipo,
como si formara parte del sistema final. Los usuarios deberian
evaluar la facilidad de aprendizaje y manejo del sistema, asi como
el aspecto de las pantallas y los informes y los procedimientos
requeridos para utilizar el sistema. Estos prototipos pueden servir
como especificaciones parciales de disefio o evolucionar hacia
prototipos de informacion.

Prototipo de Implantacién: es una extension de los prototipos de
disefio donde el prototipo evoluciona directamente hacia el sistema

de produccion.



Los prototipos de pantalla también proporcionan una manera de obtener las
reacciones de los usuarios hacia la cantidad de informacion presentada sobre la
pantalla de visualizacién. Tal vez el usuario decida que un disefio en particular
es muy denso ya que existen demasiados detalles sobre la pantalla. En otros
casos la informacién de la pantalla aunque no es excesiva en el sentido de
causar que la pantalla se vuelva densa, tal vez sea mucho mayor que la que un

individuo necesita durante todo el tiempo.

Entre sus principales ventajas podremos encontrar:

v Los usuarios se hacen participantes mas activos en los desarrollos del
sistema. Suelen mostrarse mas interesados en los prototipos de trabajo
que en las especificaciones de disefio.

v' La definicién de necesidades se simplifica por el hecho de que muchos
usuarios finales no comprenden o0 no son capaces de enumerar
detalladamente sus necesidades hasta que ven un prototipo.

v' La probabilidad de que los usuarios aprueben un disefio y luego
rechacen su implantacion se reducira notablemente.

v' Segun se dice el disefio mediante prototipos reduce el tiempo de

desarrollo, aunque algunos cuestionan este ahorro.

Los prototipos suelen pasar a las fases de analisis y disefio con demasiada

rapidez. Ello empuja al analista a pasar demasiado rapido a la codificacién, sin



haber comprendido las necesidades y problemas. Condicion deseable en un

proceso agil.

c) Identificar los casos de uso del sistema mostrando los actores

involucrados.

Utilizar para representarlo el modelo de casos de uso.

Los casos de uso describen bajo la forma de acciones y reacciones el
comportamiento de un sistema desde el punto de vista de un usuario; permiten

definir los limites del sistema y las relaciones entre el sistema y el entorno.

Un caso de uso es una manera especifica de utilizar un sistema. Es la imagen de
una funcionalidad del sistema, desencadenada en respuesta a la estimulacién de

un actor externo.

El modelo de los casos de uso comprende los actores, el sistema y los propios
casos de uso. El conjunto de funcionalidades de un sistema se determina

examinando las necesidades funcionales de cada actor.

Los casos de uso reubican la expresion de las necesidades sobre los usuarios
partiendo del punto de vista muy simple que dice que un sistema se construye
ante todo para los usuarios. La estructuracion del método se efectla respecto a
las interacciones de una sola categoria de usuarios a la vez; esta particion del
conjunto de necesidades reduce considerablemente la complejidad de la

determinacién de las necesidades.



Los casos de uso permiten a los usuarios estructurar y articular sus deseos; les
obligan a definir la manera como querrian interactuar con el sistema, a precisar
que informaciones quieren intercambiar y a describir lo que debe hacerse para
obtener el resultado esperado. Los casos de uso concretan el futuro sistema en

una formalizacion proxima al usuario, incluso en ausencia de un sistema a

criticar.

d) Organizar los casos de uso en grupos, o0 sea, utilizar los diagramas de
paquetes.

e) Asociar los requisitos funcionales con los casos de uso y con los

objetos del dominio (trazabilidad)-

Un importante aspecto de ICONIX es que un requisito se distingue
explicitamente de un caso de uso. En este sentido, un caso de uso describe un
comportamiento; un requisito describe una regla para el comportamiento.
Ademas, un caso de uso satisface uno 0 mas requisitos funcionales; un requisito

funcional puede ser satisfecho por uno o més casos de uso.

1.19.1.2 Analisis y Disefio Preliminar
a) Describir los casos de uso, como un flujo principal de acciones,
pudiendo contener los flujos alternativos y los flujos de excepcién. La
principal sugerencia de ICONIX, en esta actividad, es que no se debe
perder mucho tiempo con la descripcion textual. Deberia usarse un

estilo consistente que sea adecuado al contexto del proyecto.



b) Realizar un diagrama de robustez. Se debe ilustrar graficamente las
interacciones entre los objetos participantes de un caso de uso. Este
diagrama permite analizar el texto narrativo de cada caso de uso e
identificar un conjunto inicial de objetos participantes de cada caso de

uso.

El andlisis de robustez ayuda a identificar los objetos que participaran en cada
caso de uso.
Estos objetos que forman parte de los diagramas de robustez se clasifican

dentro de los tres tipos siguientes:

e Objeto de interfaz: Usados por los actores para comunicarse con el
sistema. Son con los que los actores interactian con el sistema,
generalmente como ventanas, pantalla, didlogos y menus.

e Objetos entidad: Son objetos del modelo del dominio. Son a
menudo tablas y archivos que contiene archivos para la ejecucion
de dicho caso de uso.

e Objetos de control: Es la union entre la interfaz y los objetos
entidad. Sirven como conexion entre los usuarios y los datos. Los
controles son “objetos reales” en un disefio, pero usualmente
sirven como una especia de oficinista para asegurar que no se
olvide ninguna funcionalidad del sistema la cual puede ser

requerida por algun caso de uso.



Esta técnica tan simple pero poderosa sirve como interfaz entre el “que” y el
“como” de un analisis. Ademas el analisis de robustez provee de una gran

ayuda a saber si las especificaciones del sistema son razonables.

El analisis de robustez facilita el reconocimiento de objetos. Esto es un paso
crucial ya que es casi seguro gque se olvida algunos objetos durante el modelado
del dominio; y de esta manera se podran identificar antes de que esto cause
problemas serios, ademas sirve para identificar mas y mejores clases, antes del

desarrollo del diagrama de secuencias.

Las reglas basicas que se deben aplicar al realizar los diagramas de andlisis de

robustez:

e Actores solo pueden comunicarse con objetos interfaz.
e Los objetos entidad solo pueden comunicarse con controles.
e Los controles se comunican con interfaces, objetos identidad y

otros controles pero nunca con actores.

Tomando en cuenta que los objetos entidad y las interfaces son sustantivos y los
controles son verbos. Se pueden enunciar de manera sencilla que los sustantivos
nunca se comunican con otros sustantivos, pero los verbos, si pueden

comunicarse con otros verbos Yy asu Vvez con sustantivos.

a) Actualizar el diagrama de clases ya definido en el modelo de dominio
con las nuevas clases y atributos descubiertos en los diagramas de

robustez.



1.19.1.3 Disefio

Especificar el comportamiento a traves del diagrama de secuencia. Para cada
caso de uso identificar los mensajes entre los diferentes objetos. Es necesario
utilizar los diagramas de colaboracion para representar la interaccion entre los

objetos.

El diagrama de secuencia muestra interacciones entre objetos segun un punto de
vista temporal. El contexto de los objetos no se representa de manera explicita
como en los diagramas de colaboracién. La representacion se concentra sobre la
expresion de las interacciones.

A pesar de que a partir de los diagramas de casos de uso y de los diagramas de
robustez ya tenemos entre un 75 y 80 por ciento de atributos de nuestras clases
identificados, es hasta el diagrama de secuencia donde se empiezan a ver que
métodos llevaran las clases de nuestro sistema.

Esto se debe a que hasta que vemos interactuando a los objetos de nuestras
clases con los actores y con otros objetos de manera dinamica, hasta ese
momento tenemos suficiente informacion como para poder empezar a
especificar los métodos de nuestras respectivas clases.

El diagrama de secuencia es el nucleo de nuestro modelo dinamico y muestra
todos los cursos alteros que pueden tomar nuestros casos de uso. Los diagramas
de secuencia se componen de cuatro elementos que sin: el curso de accion, los

objetos, los mensajes y los métodos (operaciones).



Terminar el modelo estéatico, adicionando los detalles del disefio en el diagrama
de clases.

Verificar si el disefio satisface todos los requisitos identificados.

1.19.1.4 Implementacion

a) Utilizar el diagrama de componentes, si fuera necesario apoyar el
desarrollo. Es decir, mostrar la distribucion fisica de los elementos que
compone la estructura interna del sistema. El diagrama de componentes
describe los elementos fisicos y sus relaciones en el entorno de realizacion. El

diagrama muestra las opciones de realizacion.

b) Escribir / Generar el codigo.

La importancia de la interactividad, accesibilidad y navegacion en el software
haran que el usuario se sienta seguro y comodo al poder hacer uso de la
aplicacion sin inconvenientes tafies como son los problemas de comunicacion.
Este y otros problemas como la realizacion de cambios, son factores que deben

ser tenidos en cuenta.

Pero ademas debemos tener en cuenta factores como:
e La Reusabilidad: Que es la posibilidad de hacer uso de los componentes
en diferentes aplicaciones.

e La Extensibilidad: Que consiste en modificar con facilidad el software.



e La Confiabilidad: Realizacion de sistemas descartando las posibilidades
de error, haciendo uso de pruebas, test de unidad, de casos, datos y
resultados. Test de integracion con los usuarios para verificar la

aceptacion de los resultados.

1.20 Lenguaje PHP

(Cobo, Gomez, Pérez, & Rocha, 2007) Definen a PHP como un lenguaje
interpretado del lado del servidor que se caracteriza por su potencia,
versatilidad, robustez y modularidad. Los programas escritos en PHP son
embebidos directamente en el codigo HTML y ejecutaos por el servidor web a
través de un intérprete antes de transferir al cliente que lo ha solicitado un
resultado de forma de codigo HTML, puro. Al ser un lenguaje que sigue las
corrientes open source, tanto el intérprete como su cdédigo fuente son totalmente

accesibles de forma gratuita en la red.

(Heurtel, 2011) define a PHP como un lenguaje de script que se ejecuta del lado
del servidor y que a diferencia de un lenguaje como JavaScript, donde el codigo
se ejecuta del lado del cliente (explorador), el codigo PHP se ejecuta del lado
del servidor. El resultado de la ejecucion se incrusta en la pagina HTML, que se
envia al navegador. Este Gltimo no tiene conocimiento de la existencia del

procesamiento que se lleva a cabo en el servidor.

Ademas (Cobo, Gomez, Pérez, & Rocha, 2007)afaden que por su flexibilidad

PHP resulta un lenguaje sencillo de aprender, especialmente para



programadores familiarizados con lenguajes como C, Perl o Java, debido a las

similitudes de sintaxis entre ellos.

1.20.1 Caracteristicas

e Orientado al desarrollo de aplicaciones web dinamicas con acceso a
informacion almacenada en una base de datos.

e Es considerado un lenguaje facil de aprender, ya que en su desarrollo se
simplificaron distintas especificaciones, como es el caso de la definicion
de las variables primitivas, ejemplo que se hace evidente en el uso de
phparrays.

e El codigo fuente escrito en PHP es invisible al navegador web y al
cliente, ya que es el servidor el que se encarga de ejecutar el codigo y
enviar su resultado HTML al navegador. Esto hace que la programacion
en PHP sea segura y confiable.

e Capacidad de conexion con la mayoria de los motores de base de datos
que se utilizan en la actualidad, destaca su conectividad con MySQL y
PostgreSQL.

e Capacidad de expandir su potencial utilizando moédulos (llamados ext's
0 extensiones).

e Posee una amplia documentacion en su sitio web oficial, entre la cual se
destaca que todas las funciones del sistema estan explicadas y

ejemplificadas en un Gnico archivo de ayuda.



Es libre, por lo que se presenta como una alternativa de facil acceso para
todos.

Permite aplicar técnicas de programacion orientada a objetos. Incluso
aplicaciones como Zend framework, empresa que desarrolla PHP, estan
totalmente desarrolladas mediante esta metodologia.

No requiere definicion de tipos de variables aunque sus variables se
pueden evaluar también por el tipo que estén manejando en tiempo de
ejecucion.

Tiene manejo de excepciones (desde PHP5).

Si bien PHP no obliga a quien lo usa a seguir una determinada
metodologia a la hora de programar, aun haciéndolo, el programador
puede aplicar en su trabajo cualquier técnica de programacion o de
desarrollo que le permita escribir codigo ordenado, estructurado y
manejable. Un ejemplo de esto son los desarrollos que en PHP se han
hecho del patron de disefio Modelo Vista Controlador (MVC), que
permiten separar el tratamiento y acceso a los datos, la l6gica de control
y la interfaz de usuario en tres componentes independientes.

Debido a su flexibilidad ha tenido una gran acogida como lenguaje base
para las aplicaciones WEB de manejo de contenido, y €S su uso

principal.



1.20.2

1.21

Inconvenientes

Como es un lenguaje que se interpreta en ejecucion, para ciertos usos
puede resultar un inconveniente que el codigo fuente no pueda ser
ocultado. La ofuscacién es una técnica que puede dificultar la lectura del
cddigo pero no necesariamente impide que el codigo sea examinado.

Debido a que es un lenguaje interpretado, un script en PHP suele
funcionar considerablemente mas lento que su equivalente en un
lenguaje de bajo nivel, sin embargo este inconveniente se puede
minimizar con técnicas de cache tanto en archivos como en memoria.

Las variables al no ser tipadas dificulta a los diferentes IDE para ofrecer
asistencias para el tip2stceado del cddigo, aunque esto no es realmente
un inconveniente del lenguaje en si. Esto es solventado por Zend Studio

afiadiendo un comentario con el tipo a la declaracion de la variable.

MySQL

La base de datos MySQL se ha convertido en la base de datos de cddigo abierto

mas popular debido a su alto rendimiento, alta fiabilidad y facilidad de uso. Se

ejecuta en mas de 20 plataformas, ofrece una amplia gama de herramientas de

base de datos, asistencia técnica, capacitacion y servicios de consultoria.

MySQL es un sistema de gestion de bases de datos relacional, multihilo y

multiusuario con mas de seis millones de instalaciones. MySQL AB desde

enero de 2008 una subsidiaria de Sun Microsystems y ésta a su vez de Oracle



Corporation desde abril de 2009 desarrolla MySQL como software libre en un
esquema de licenciamiento dual.

Por un lado se ofrece bajo la GNU GPL para cualquier uso compatible con esta
licencia, pero para aquellas empresas que quieran incorporarlo en productos
privativos deben comprar a la empresa una licencia especifica que les permita

este uso. Esta desarrollado en su mayor parte en ANSI C.

1.21.1 Caracteristicas Distintivas

e Permite escoger entre maltiples motores de almacenamiento para cada
tabla. En MySQL 5.0 éstos debian afiadirse en tiempo de compilacion, a
partir de MySQL 5.1 se pueden afiadir dinamicamente en tiempo de
ejecucion:

e Desarrollados por partners como solidDB, NitroEDB, ScaleDB,
TokuDB, Infobright (antes Brighthouse), Kickfire, XtraDB, IBM DB2).
InnoDB Estuvo desarrollado asi pero ahora pertenece también a Oracle

e Desarrollados por la comunidad como memcache, httpd, PBXT y

Revision



Il. Capitulo I1: MATERIALES Y METODOS

2.1 Disefio
a. Poblacion Muestral

Incidencias atendidas en la empresa Almacenes Populares S.R.L.

b. Muestra
Adecuada, porque se aplicaron formulas de muestreo, de acuerdo al disefio

Lineal.

c. Muestro Probabilistico

Aleatorio simple.

d. Marco Muestral

Los empleados que han presentado solicitud de incidencias.

e. Unidad de Analisis

Los empleados que han presentado solicitud de incidencias

f. Unidad de Muestreo

Los empleados que han presentado solicitud de incidencias.

g. Tamafno de Muestra

Para efectos de la investigacion se tomara un piloto de 102 incidentes.



h. Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos
La técnica de recoleccion de datos a utilizar serd la entrevista y el

instrumento de recoleccidn de datos sera encuestas de opinion.

i. Recoleccion y Procesamiento de datos
El paquete estadistico empleado para el procesamiento de los datos sera

Microsoft Excel.

j. Disefio de Investigacion
La investigacion es de tipo experimental /causal (Antes- Después). Se
realizara un antes o medicién previo de la variable dependiente a ser
estudiada.
Luego se aplicara la variable independiente.
Finalmente se aplicara un Después, que hace referencia a una nueva

medicion de la variable dependiente.

Antes Después

llustracion 25: Aplicacion del Sistema
Fuente: Propia

En donde:



Antes Es el pre-test a la variable dependiente
Después Es el post-test a la misma variable

X Es la aplicacion de la variable independiente

2.2 Técnicas de Recoleccion de Informacion
Con la finalidad de conocer la informacion, asi como los usuarios del sistema se ha
utilizado algunas técnicas como: Entrevista, Cuestionarios y Revision de

Documentos.

Entrevista
Se produce una comunicacion directa entre un miembro del grupo desarrollador del
sistema y el sujeto portador de la informacidn potencialmente importante.

El desarrollo de una entrevista consta de tres etapas:

e Preparacion: Consiste en preparar cuidadosamente la entrevista, definir el
momento (lugar y hora) de la entrevista en coordinacion con el usuario,
tener un conocimiento preventivo del entrevistado y definir los puntos a
tratar durante la entrevista.

e Ejecucion: El entrevistador debe ser puntual y antes de empezar la entrevista
debe identificarse y explicar al usuario los objetivos de la entrevista. El
entrevistador debe crear un clima de confianza adecuado, debe ser imparcial,

escuchar las respuestas con interés, no hacer criticas, usar términos sencillos



y adecuados, tomar en cuenta los hechos y no las opiniones, tomar un
tiempo corto para la entrevista y dejar abierta la posibilidad de otra
entrevista.

Recapitulacion: Finalizada la entrevista, el entrevistador debe revisar las
notas obtenidas, ordendndolas y organizandolas por tema. Significa dejar
plasmado en un documento todas las opiniones. Esta recapitulacion forma

parte de la documentacién de andlisis.

Cuestionario

Se utiliza para obtener informacion cualitativa y cuantitativa. Los cuestionarios se

dividen en dos grandes grupos:

Cuestionarios Abiertos: Cuando las personas pueden emitir su opinion
libremente. Esta ligado con informacidn cualitativa.
Cuestionarios Cerrados: Son aquellos en que el analista prevee un conjunto

de respuestas y las pone en accidn. Esté ligado con conformidad cualitativa.

Los cuestionarios deben ser utilizados para:

Obtener informacion de numerosas personas dispersas geograficamente.
Obtener informacion de numerosas personas de diferentes especialidades.

Obtener informacion que puede consolidarse en tablas analiticas.



Para lograr un cuestionario con calidad, se debe tener en cuenta los siguientes

requerimientos:

e El cuestionario debe tener una preparacion muy cuidadosa.

o Preferentemente debe ser andnimo.

e Debe ser probado antes de lanzarse.

e Proveer la informacién en que sera procesada y su objetivo.

e Simplificar al maximo el trabajo del que responde, utilizando alternativas en
las que hay que marcar Sl o NO, una (X), etc.

e Poseer un orden funcional, clasificandolos por temas, impresion clara y con
interrupciones precisas.

e Tomar en cuenta el nivel jerarquico y cultural del entrevistado.

e No inducir a responder de una manera determinada.



I1l.  Capitulo I1l: RESULTADOS

3.1 Andlisis

La empresa Almacenes Populares S.R.L. con la finalidad y visién de un
crecimiento de acorde con la realidad de los ultimos tiempo y con manejos
de sistemas de Informacion que brinden un soporte importante para la toma
de decisiones Gerenciales, opta por adquirir un Enterprise Resource
Planning (ERP) de la empresa UNIFLEX Software, lo cual permitira
mejorar la comunicacion, integracion y flujos de informacion de todos los
procesos de cada area de la empresa Almacenes Populares S.R.L.; asimismo
eliminar procesos redundantes y no necesarios; los cuales generan gastos sin

beneficios para la Empresa.

Sin embargo, en la etapa de recopilacion de informacion y captura de
requerimientos, estos no fueron los més adecuados, precisos e importantes
para la empresa Consultora del Proyecto, ocasionando problemas en las
actividades y procesos tanto principales como secundarios, viéndose
afectado directamente el &mbito comercial que es el giro y eje de Almacenes
Populares S.R.L. En la etapa de implementacién se reflejaron los problemas
a consecuencia de; falta de capacitacion constante, incorrecto analisis e
interpretacion de la data y por no realizarse las pruebas necesarias para la
adecuacion de la realidad comercial de Almacenes Populares S.R.L y sus
procesos. Dichos problemas no eran registrados ni corregidos, lo que
ocasionaba problemas en otras etapas donde volvian a ser requeridos,

retrasando las actividades, desarrollo y resultados del ERP.

Dentro de la empresa existen reportes internos que facilitan la gestion de las
diferentes areas asi como también generar conocimiento a la parte gerencial;

dichos reportes son elaborados por consultas a la base de datos que



anteriormente habian sido elaboradas, generando una pérdida de tiempo al
ser re elaborados.

En la empresa Almacenes Populares S.R.L. no tiene un control sobre las
soluciones a los diversos incidentes dentro de la organizacion, se

presentaron los siguientes inconvenientes:

¢ No existe buena comunicacion de las incidencias.

e No existe un control sobre las incidencias.

e Sevuelven a crear Script para los reportes solicitados por la gerencia.

¢ No hay roles para determinar a la personas adecuadas a la solucion
de una incidencia

e La solucion se realiza de forma lenta lo cual genera malestar dentro
de los usuarios.

e No existe una prioridad y clasificacion para la solucién de
incidencias.

e Cuando las incidencias no son resueltas existe un tiempo de
inactividad.

e No existe una base del conocimiento con soluciones a problemas
concurrentes.

e No se hace el adecuado uso del Historial de incidencias.

e No hay una identificacion de usuarios especializados.

Segun lo antes mencionado y después de haber analizado la realidad actual
de la empresa se ve en la necesidad de contar con un sistema web Service

Desk para poder controlar y agilizar el proceso de solucién a incidencias.



3.2 Realidad Problemética

En la actualidad toda organizacién cuenta o deberia contar con un departamento de
IT para brindar soporte a sus clientes internos. A su vez, el departamento de IT,
deberia contar con una herramienta que le permita gestionar las solicitudes o
requerimientos de los usuarios, y poder llevar un control de dichos requerimientos.
Después de todo, el objetivo principal es que los usuarios estén satisfechos con el

servicio brindado por su equipo de soporte.

Entender cuéles son las necesidades reales de la organizacion, el funcionamiento
actual de la misma, evaluar y tener en claro cuales son los servicios que brinda el
area de IT, e identificar cuales de estos servicios son criticos (ERP, email, Office,
etc.) es fundamental para encontrar una solucion que pueda satisfacer estas
necesidades.

Empecemos por reconocer que el rol de los Centros de Soporte y Servicio a
Clientes es el apoyar de forma integral la busqueda de desarrollo de una ventaja
competitiva en las organizaciones. Un Service Desk efectivo es un paso natural en
el desarrollo e integracion de la tecnologia en el negocio. Hoy en dia las areas de

servicio estamos enfrentando un entorno mas complejo y competitivo.

Cada vez més, hemos fortalecido nuestros servicios integrando capital humano
altamente motivado y calificado; procesos, tecnologias y sistemas de gestion de
acuerdo a estandares internacionales, ademas de niveles de calidad en el servicio

que garanticen la satisfaccion de clientes y usuarios.

La evolucion de estrategias de Service Desk y Centros de Soporte y Servicio al
Cliente, se debe al papel preponderante que ha jugado la automatizacion a través de
la tecnologia y la infraestructura de telecomunicaciones: La automatizacion es uno
de los habilitadores criticos en la adopcion y evolucion de estrategias en la

industria del desarrollo e implementacion de sistemas Service Desk.



Cambiando la percepcion en la adopcion de estrategias tecnologicas, ya es casi
obligatorio ver al proveedor de tecnologia como un asociado del negocio y hacerlo

participe de la estrategia de Service Desk.

Es muy comln que las organizaciones no tengan correctamente clasificado y
diferenciado en su Sistema de ayuda lo que es un incidente y lo que es una solicitud
de servicio, que los manejen de la misma manera y que sean atendidos por las
mismas personas. Es clave entender que no todo es simplemente apertura un nuevo
ticket de atencion, que no todo tiene el mismo procedimiento para dar una solucion,
y que los tiempos de respuesta también deben ser diferentes en base a si se trata de

un incidente o un pedido de servicio.

Un incidente es un evento que sucede periddicamente a diferentes usuarios, que
pueden presentarse de manera constante, por diferentes causas o razones. Contar
con un catdlogo de servicios que permita al usuario identificar y categorizar
correctamente cada incidente, si sabemos cuando y cada cuanto suceden estos
eventos, podremos contar con informacion de caracter importante, real y fidedigna
con la cual podremos analizar en busca de una posible causa. Entonces estaremos
en condiciones de cambiar lo que esté provocando este error, y encontrar una
solucion definitiva para ello, estaremos atacando el virus directamente y no un
sintoma de la enfermedad, antes que se convierta en un problema. Este tipo de
informacion acerca de los pedidos, permitira detectar patrones de comportamiento
de errores que requieran un analisis de segundo nivel para solucionar
definitivamente dichos errores, y paso a paso ir logrando una mejora continua en el

servicio brindado.

La mayoria de empresas no cuentan con un sistema de Service Desk que se ajuste
a su realidad. Las soluciones informaticas que se ofrecen actualmente en el
mercado tienen un costo demasiado elevado, lo que hace que muchas empresas no

puedan contar con una de ellas en su propia institucion. Es por esta razon que se



propone el desarrollo e implementacion de un Sistema Service Desk como una

solucién informética eficiente y accesible a la mayoria de empresas.

El crecimiento de la industria del Service Desk no se desarrolla a traves de
esfuerzos aislados, sino a través de una coordinacion conjunta: Es a través de una
participacion activa de las empresas.

Ante estos problemas nace el presente trabajo de investigacion aplicativo que

permitira mejorar el area de sistemas de la empresa Almacenes Populares S.R.L.

3.3 Estructura Organizacional

3.3.1. Mision
Ser la mejor alternativa peruana en satisfacer las necesidades de nuestros clientes,
promoviendo el consumo de nuestros productos basados en la excelencia del

servicio, logrando a su vez la solidez de la empresa y el bienestar de sus integrantes.

3.3.2. Vision
Estar en la mente de cada persona que necesite nuestros productos y servicios.

3.4 Anadlisis de Requerimientos
3.4.1. Requerimientos Funcionales
Se realizaron varias entrevistas por videoconferencias y personales con el Gerente
de la empresa y Jefe del area de Sistemas y Reportes con la finalidad de obtener sus
principales necesidades con respecto al sistema web. Cabe mencionar que el
Gerente tiene la profesion de Administracion de Empresas, por lo que algunos de

sus requerimientos son expresados técnicamente.

e Busqueda General de las diversas categorias de incidencias ocurridas.
e Busqueda especifica de las incidencias segun términos clave (TAG).
e Listado de palabras claves asignando a su respectiva categoria.

e Mostrar un detalle especifico de una incidencia.



Mostrar en todo momento un pequefio acceso al formulario de registro de
una incidencia.

El usuario podra registrar y actualizar las incidencias en cualquier momento
antes de dar por cerrado el ticket.

Necesariamente para que el cliente pueda acceder al sistema Service Desk,
debera estar registrado.

El usuario al tener una cuenta podrd acceder al Sistema Service Desk y
realizar sus consultas.

Si el usuario olvido su clave, tendra la posibilidad de obtener una nueva
clave ingresando su email con el que creo su cuenta (restablecer clave).

El usuario al momento de acceder al Registro de una nueva incidencia, debe
visualizar los pasos mediante gréficos que debe seguir para que este se
realice con éxito (de manera opcional).

Al usuario se le debe mostrar un historial de las incidencias registradas por
su parte.

El usuario podra dar prioridad a la busqueda de solucidon de la incidencia que
mejor se ajuste a su necesidad.

El usuario podra escoger entre los diversos técnicos para dar solucion a su
incidencia de acuerdo a su categoria.

El usuario podra visualizar en todo momento su estado de su incidencia.

El usuario tendra la posibilidad de cambiar su informacién personal.

El usuario podra hacer una busqueda de incidencias por fecha.

El usuario tendra la posibilidad de reabrir una incidencia.

Listado de incidencias que se encuentran sin solucionar.

Listado de incidencias que se encuentran pendientes de revisar por los
técnicos.

El administrador podré registrar nuevas especialidades de los técnicos.
Listado de incidencias marcadas con prioridad alta.

El administrador podra registrar técnicos de acuerdo a las necesidades de la

empresa, y establecer su especialidad.



e El administrador podra actualizar la prioridad de las incidencias.

e El administrador podra dar mantenimiento a la base de datos de
conocimientos.

e El administrador podra derivar parte del trabajo.

e Se debe recepcionar la conformidad del usuario para dar concluida la
incidencia.

e El administrador podra consultar datos del usuario.

e El administrador podra solicitar incidencias resueltas del técnico.

e El administrador podra listar las incidencias mas comunes.

e Listado de opiniones de los usuarios referentes a la solucion de incidencias.

¢ Reporte de incidencias especificando fecha.

e Reporte de las soluciones.

e Reporte de incidencias pendientes.

e Reporte de Incidencia por Prioridad sin solucionar.

3.4.2. Requerimientos No Funcionales
En la entrevista sostenida con el gerente de la empresa se pudo obtener una lista de
requerimientos que en si no son funcionalidades propias del sistema pero que si es

importante considerar en todo proceso del desarrollo.

e Transparencia de uso
Los colores deben ser agradables a la vista segun los estandares establecidos
en la W3C.

e Tiempo de respuesta
Se debe tener un tiempo de respuesta no mayor a 3 segundos para todas las
transacciones del sistema.

e Disponibilidad

La pagina estara activa las 24 horas del dia.



e Seguridad
v Se empleara encriptacion basica para el envi6 de informacion.
v" Se realizaran back-ups periodicos.
v Se manejan perfiles de acceso a la base de datos.
v

Se utilizara una clave de acceso para el administrador al sistema.

e Hosting
v" Contar con un hosting que de soporte al entorno PHP.
v" Trabajar sobre sistemas operativos Windows.

e Manual de Usuario
Debe existir un manual se Usuario relacionado con el uso del Service

Desk para un mejor manejo del Sistema.



3.5 Descripcion de Procesos Actuales

3.5.1. Procesos de la administracion de Incidentes

3.5.1.1.

Proceso actual del centro de Servicios
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3.6 Service Desk
El Service Desk servird como punto de contacto entre los usuarios y la Gestion de
Servicios TI, por tal motivo sera necesario que la empresa centralice sus procesos a
través del Service Desk, evitando la individualizacién de los procesos dependiendo
de cada area como ocurre en algunos casos. Este Service Desk debe funcionar
como centro neuroldgico de todos los procesos de soporte de servicios registrando
y monitorizando los requerimientos (incidentes, problemas y requerimientos en
general), aplicando soluciones temporales a errores conocidos, para generar una

base de conocimiento.

3.6.1. Necesidades de la organizacion
Actualmente el area de Sistemas de Informacion administra una cantidad
importante de requerimientos diariamente, esto implica que al no contar con
una metodologia con antecedentes de éxito comprobados, el trabajo se realice

de manera desordenada, y se complique la atencion al usuario.

La dificultad que tienen los usuarios en tener una respuesta inmediata a error

producido en el sistema definiendo la severidad del problema.

El costo que a la empresa genera al no tener un sistema que reduzca de manera

eficiente los errores.

La pérdida de informacion generada por errores producidos por el sistema o
por sus solicitudes en papel que generalmente no son los mecanismos y
herramientas tecnologicas apropiadas para registrarlos constantemente, por lo
que el registro y su seguimiento se hacen con el tiempo una tarea muy dificil

de controlar.

Cuando al usuario se le presenta problemas con el sistema, esto hace que su
trabajo se detenga temporalmente hasta que el problema sea solucionado.
Dependiendo de la magnitud del problema, esta temporalidad puede



convertirse en horas y/o dias de interrupcion de sus labores diarias, lo que hace

que la empresa pierda eficiencia en la atencion de sus clientes.

Para complementar la informacion del diagndstico se realizd6 un cuadro

comparativo de los errores mas comunes y frecuentes que se suceden en la

empresa los cuales estan detallados en la siguiente tabla:

TIPO FREC
DE DESCRIPCION

ERRORE

S

FREC
FREC.
% %
ACUM

Informacion no integra al
Registros de departamento de 36

Errores sistemas por parte de los usuarios

No se realizan las correcciones a
Problemas portiempo en 27

el software cuanto al software instalado

Se envia las solicitudes y esta tarda en
Errores en el tener 17

Hardware una respuesta

~ Actualizaciones de los moédulos del
Actualizacionessistema 8

proporcionado por terceros

TOTAL 91

40% 40%

30% 30%

20% 20%

10% 10%

100%  100%

Figura2.1: Errores Mas Comunes
Fuente: Propia



Errores Conocidos Almapo S.R.L
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Figura2.2: Grafico de Errores mas comunes.

Fuente: Propia

3.6.2. Perfil del Personal
El responsable del Service Desk ser& un gestor que cumpla con las siguientes

cualidades profesionales:

CONOCIMIENTOS TECNICOS
e Arquitectura de la tecnologia: Conocimiento y entendimiento del disefio y
caracteristicas del hardware, software (CPU, Memoria, Disco, Bus, etc.) y
telecomunicaciones que proveen la infraestructura donde se ejecutan las
aplicaciones del negocio. Conocimiento y entendimiento de la relacion de la

arquitectura de la tecnologia con las otras.

e Administracion de la seguridad de IT: Conocimiento y entendimiento del
principio de seguridad de los elementos IT, incluyendo los métodos préacticas
y politicas utilizadas.



ESTRATEGIAS

Liderazgo: Atraer y movilizar energias y talentos para trabajar en los
mejores interés de la organizacion.

Cooperacion y asociacion: Establecimiento de redes de trabajo que apunten
al desarrollo de politicas, servicios y de productos de valor agregado.
Conocimiento de la organizacion: entendimiento de la cultura de la empresa,
construccion y uso de sistemas formales e informales de contactos
identificados a los referentes claves para asegurarse respaldo a las

iniciativas.

PERSONALES

Relaciones interpersonales: Positiva interaccion con otros; evidencia de
mente abierta y establecimiento de relaciones profesionales armoniosas.
Comunicacion: Interaccion con los usuarios y colegas que conduzcan a la
comprension eficaz de los mensajes emitidos y recibidos.

Orientacidn al servicio al usuario: Dando el mejor servicio posible (calidad,
puntualidad, exactitud, conocimiento, competencia, cortesia, imparcialidad
en resultados a los usuarios internos y externos).

Responsabilidad e iniciativas personales: Aceptacién de la responsabilidad
por el comportamiento personal, asegurar la calidad del trabajo y haciéndose
cargo de su propio aprendizaje.

Solucién de Problemas: Llegar a conclusiones y a soluciones exactas
visualizando nuevos potenciales, e identificando y analizando problemas y
situaciones usando procesos racionales e intuitivos.

Adaptabilidad: Demostrar sensibilidad con el ambiente, aceptar nuevos
roles, nuevas direcciones, nuevas practicas y nuevos procedimientos. Tolerar
ambiguedades y ajustar comportamiento y prioridades apropiadamente.
Juicio y criterio: Usar estrategias apropiadas para alcanzar los objetivos,

considerando la situacion, las cosas y las personas involucradas.



3.6.3. Meétricas del rendimiento del Service Desk

Nombre de métrica Descripcion

Promedio de duracién en solucionar Promedio en que demora en dar solucion a un incidente.
una incidencia

Promedio de tiempo de espera Promedio de tiempo en estado pendiente de una
incidencia.

Porcentaje de Incidencias Resueltas Numero de incidentes resueltos en el plazo
correspondiente.

Porcentaje de casos escalados Calcula el porcentaje de incidentes no resueltos en un
primer plano.

Tiempo de espera en ser atendido Promedio del tiempo en ser atendido por un técnico
especializado.

Nivel de satisfaccion del usuario Nivel de conformidad por parte del usuario a una solucion
dada por el técnico.

Porcentaje de Incidencias Resueltas NUmero de incidentes resueltos en el primer contacto con
en Primer contacto el técnico de acuerdo a su experiencia.

Tabla: Métricas de Exito de un Service Desk

Fuente: Elaboracion Propia



3.6.4. Proceso del Service Desk

3.6.5. Protocolo de cierre de Requerimiento
En primera instancia, se examina el incidente con ayuda de la Base de Datos
del conocimiento para determinar si se puede identificar con alguna incidencia

ya resuelta y aplicar el procedimiento asignado.

Si la resolucion del incidente se escapa de las posibilidades del Centro de
Servicios éste re direcciona el mismo a un nivel superior para su investigacion
por los expertos asignados. Si estos expertos no son capaces de resolver el

incidente, se seguiran los protocolos de escalado predeterminados.

Durante todo el ciclo de vida del incidente se debe actualizar la informacion
almacenada en las correspondientes bases de datos para que los agentes
implicados dispongan de cumplida informacion sobre el estado del mismo.

Si fuera necesario, paralelamente a la resolucion de la incidencia se puede
emitir una Peticion de Cambio (RFC) que se enviaria a la Gestion de
Peticiones. Por otro lado, si la incidencia fuera recurrente y no se encontrase
una solucion definitiva, se debera informar a la Gestién de Problemas para el
estudio detallado de las causas subyacentes.

Cuando se haya solucionado el incidente se:

e Confirma con los usuarios la solucion satisfactoria del mismo.

e Incorpora el proceso de resolucion al SKMS.

e Reclasifica el incidente si fuera necesario.

e Actualiza la informacién en la CMDB sobre los elementos de
configuracién (Cls) implicados en el incidente.

e Cierrael incidente.



3.7 Estudio del Negocio
3.7.1. Resefia Historica

Inicialmente Almacenes Populares S.R.L. se cred con la finalidad de dedicarse
a la compra y venta de Golosinas y Abarrotes al por mayor y menor a nivel
vertical a través de sus diferentes locales comerciales que tenia.

Tiempo mas adelante y frente a la dificil situacion economica existente,
Almacenes Populares S.R.L., decide incursionar en el servicio de atencion a
domicilio de sus clientes con la finalidad de obtener un medio efectivo para
incrementar los niveles de venta de los productos que expandia.

Luego de comprobar la efectividad de este sistema de distribucion surge la
iniciativa de buscar empresas que comulguen con esta nueva politica de ventas
para distribucion de sus productos, es asi como Almacenes Populares S.R.L.
obtiene la distribucion de productos P&G, Nestlé, Sayon, etc., marcas que
cuentan con un gran respaldo financiero y que brindan a nuestra empresa un
importante apoyo profesional y especializado.

La empresa “ALMAPO” S.R.L. cuenta con mas de 20 afios de experiencia en
el sistema de distribucién y venta a nivel horizontal y vertical de productos de

consumo masivo.
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3.7.2. Organigrama

Figura 2.11: Organigrama de la Empresa Almacenes Populares

Fuente: Almacenes Populares S.R.L.



3.7.3. Procesos de la organizacién
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Figura: Proceso de solicitud de Incidente
Fuente Elaboracién Propia
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3.7.4. Procesos del negocio del objeto de estudio*



3.8 ANALISIS DE REQUERIMIENTOS
3.8.1. Modelo de Dominio Preliminar

En base a la lista de requerimientos recopilados del Gerente, se toman los

sustantivos y frases sustantivas para poder construir el modelo de dominio en

un primer nivel

Partes

Area
| Funciones
an
Dominio | | Usuario | Proyecto Tipo_Proyecto
Categoria
Cierre_Codigo Incidente Palabra_Clave
I Estado
Prioridad |
Solucion Cambio | Equipo
Especialidad Tecnico




3.8.2. Prototipo Preliminar
3.8.2.1.  Mendu Inicio

Gestion de Incidentes

QO X0 ) €O
I_]nicic | Panel de Control | Solicitudes | Soluciones | Admin | Informes | Cambios | Conocimiento | Asistencia | Cerrar Sesion‘

Catalogo de Incidencias = Resumen de Incidencias

Acciones Répidas Selicitudes Vencidas:

Solicitudes Por vencer Hoy:
Solicitudes Pendientes:

=I5 ANUNCIOS

— Mis Tareas

v
El menu se desplegara como una barra horizontal en la parte superior de la pagina web. En
la parte izquierda se mostrara un conjunto de accesos directos del contenido del sistema
Service Desk. En la parte central se mostrara el resumen de las incidencias y novedades que
el administrador registrara.
3.8.2.2. Panel de Control
Gestion de Incidentes
QX ) @ D
|_inicio | Panel de Control | Solicitudes | Soluciones | Admin | Informes | Cambios | Conocimiento | Asistencia | Cerrar Sesion |
Catalogo de Incidencias Asistencia de Incidencias
Aeconea Ropds Incidentes por Técnico [ Técnico1 |w] Mj

Incidencias per Prioridad |Prioridnd1 ‘vl | Reporte I
Reporte de Palabras Clave

Incidencias por Estado | Estado 1 _]v] | Reporte l

El panel de control del Service Desk muestra una asistencia para las incidencias
adicionalmente muestra un reporte de las palabras claves de las incidencias ingresadas por
el lado lateral izquierdo menu de accesos rapidos.



3.8.2.3. Solicitudes de Incidencias

Gestion de Incidentes

QX ( ] @ D

‘|—Imn|o | Panel de Control I Solicitudes | Soluciones | Admin Informes Cambios Conocimiento | Asistencia | Cerrar Seslon|

Catalogo de Incidencias

Acciones RHapidas i

ID  |Titule Técnio Fecha Creacién Estado Prioridad Categoria Usuario

El formulario de Solicitudes muestra todas las incidencias con algunos detalles

especificados en su registro, existe la opcion de busqueda de incidencia por identificador
mostrando detalles especificos.

3.8.2.4. Registro de Incidente

Gestion de Incidentes

QD X4 ) @ D)

f]mclo | Panel de Control | Solicitudes | Soluciones | Admin | Informes I Caombios I Conocimiento I Asistencia | Cerrar Seswonl

Catalogo de Incidencias

Registro de Incidencia

Acciones Répidas — Nueve Incidente
Estado Estado 1 u Tipo de Selicitud u
Modo:  [Webkern o] Urgence [Oraemie o]
N (Ao o] Prondos [Ala__[v]

— Detalles del Usuario

Nombre: Admin

Departamento: u

1l

Cargo

= Datos del Incidente

onwo  [Fordwre T3]
Técnico: u
Categoria: .m
Asunto:
Paolabras cloves:l_

Descripcion I'_Ig*'zsifif"”EQ

L4

El formulario de registro de alguna incidencia a la base de datos para su procesamiento y

solucion. Donde se ingresa datos importantes como se muestra en la figura.



3.8.25. Soluciones

Gestion de Incidentes

QX[ ) @ D

fInicio | Panel de Control | Solicitudes | Soluciones. | Admin | Informes | Cambios | Conocimiento | Asistencia | Cerrar Sesionl

Cataloge de Incidencias

Acciones Répidas Soluciones L I < Buscar Afiadir nueva solucibn

ID Titulo. Palabra Clave Fecha Creador

L4
El formulario de soluciones muestra un reporte de las soluciones que existen en la base de
datos. Donde se da la opcion de busqueda y un link para un ingreso de una solucién.
3.8.2.6. Registro de Soluciones
Gestion de Incidentes
QA X4 ( ) @ D
fInlclo | Panel de Control I Solicitudes I Soluciones I Admin I Informes I Caombios I Conocimiento I Asistencia I Cerrar Seslon‘
Catalege de Incidencias ] .
Aociones Rapidas Registro de Solucion
Titulo: I I
Centenido BZU aEEF:i=i=Z|C 2B
Tema: [Hardware ]']
Palebras c\aves'l I
Comentarios:  [B 7 0 e Fwl): = t=1C 2 [EHO
L

En el formulario muestra los campos para ingreso una nueva solucion y al lado izquierdo

muestra el menu de accesos directos.



3.8.2.7. Registrar Area de Trabajo

Gestion de Incidentes

A X0 ( ) @ D
rImclo | Panel de Control | Solicitudes I Soluciones | Admin | Informes I Cambios | Conocimiento Asistencia | Cerrar Seslonl
Catalogo de Incidencias .
Aeciones Rénidas Registrar Area de Trabajo
Nombre I I
Codigo: 1 ]
Descripcibn:
| Guardar ] | Cancelar l
Id MNombre Codigo Mantenimiento
~

En la pestafia de administracion del Service Desk existe la opcion de ingreso de nueva area
de trabajo, esto ayudara a identificar las incidencias registradas, en la parte lateral izquierda
muestra el menu de accesos directos, esta interfaz se registra el area de trabajo para

identificar la ubicacion de la incidencia.

3.8.2.8. Registrar codigo de cierre de Incidente

Gestion de Incidentes

aln ¥ Y ) @& D

‘—Inlcwo | Panel de Control | Solicitudes | Soluciones | Admin I Informes | Cambios | Conocimiento | Asistencia | Cerrar Seswon‘

Catalogo de Insidencias

Cadigo Cierre de Incidente
Nombre L I

Acciones Répidas

Descripcidn:

Guardar Cancelar

1d MNombre Descripcion Mantenimiento

“

En la pestafia administracion del Service Desk se ingresara los diferentes motivos de cierre

de una incidencia, en la parte lateral izquierda esta el menu de accesos directos.




Registrar Nueva Prioridad

Gestion de Incidentes

QD X{( ) @ D

fII‘\IC\O | Panel de Control | Solicitudes | Soluciones | Admin | Informes | Cambios | Conocimiento | Asistencia | Cerrar Seslon‘

Catalogo de Incidencias

Nueva Prioridad de Incidente
Nombre: I_ I

Acciones Répidas

Descripcidn

Color .

1d Nombre Descripcidn Mantenimiento

L4

En la pestafia de administracion del Service Desk se muestra el formulario para el ingreso
de nueva prioridad de incidente, donde adicionalmente lo clasificaremos con un color de la

paleta. En la parte lateral izquierda existe el mend de accesos directos.

3.8.2.9. Registrar nueva categoria de servicio

Gestion de Incidentes

QD X0 ) @ D

[inicio | Panel de Control Solicitudes | Soluciones | Admin | Informes | Cambios | Conocimiento Asistencia | Cerrar Ses\on‘

Catalogo de Incidencias

Nueva Categoria de Servicio
Mombre | ]

Responsable I Técnico 1 l‘]

Acciones Rapidas

Descripcibn

Guardar Cancelar

Id Nombre Descripcion Responsable Mantenimiento

L

En la pestafia de administracion de Service Desk se puede ingresar una nueva categoria de
servicio, adicionalmente se asignara un técnico responsable para la categoria registrada.
En la parte inferior mostrara todas las categorias ingresadas en la base de datos, en la parte

lateral izquierda se muestra el menu de accesos directos.



3.8.2.10. Registrar Nuevo Dominio

Gestion de Incidentes

QD X0 ) @ D

f[mclo | Panel de Control | Solicitudes | Soluciones | Admin | Informes | Cambios | Conocimiento | Asistencia | Cerrar Seswonl

Cataloge de Incidencias

Nuevo Dominio
Nombre: I I

Deccripeien: |8 7 U e Bl = =) 2EQO

Acciones Rapidas

Guardar Cancelar

Id Nombre Descripcion IP Comp 1P Proxy IP Acceso Host Name Editar

[

En la pestafia de administracion de Service Desk se puede ingresar los diferentes dominios
que existen en la institucion donde se colocara un nombre y los demas campos se llenaran
automaticamente. En la parte inferior muestra los diferentes dominios que existen en la
institucion, en la parte lateral izquierda muestra el menu de accesos directos.

3.8.2.11. Registrar Usuario

Gestion de Incidentes

Q0 X{( ) @& D

fInimc | Panel de Control I Solicitudes I Soluciones I Admin I Informes | Cembios I Conocimiento | Asistencia | Cerrar Sesionl

Catalogo de Incidencias

Nuevo Usuario

Acciones Répidas — Detalles Usuario
Apellido Paterno: : Teléfono: :
Apellido Materno: : Celular :
Puesto st o]
— Detalle Acceso
Contrasefia: : Rol Proyecto: u
Repita Contrasefia: :

Guardar Cancelar

En la pestafia de administracion de Service Desk se puede ingresar los nuevos usuarios a la
institucion. Donde tiene que ingresar todos los datos para poder registrar en la base de

datos. En la parte lateral izquierda esta el menu de accesos de directos.



3.8.2.12. Registrar Especialidad del Técnico

Gestion de Incidentes
LD X0 ) € D
f[nlc\c | Panel de Control | Solicitudes | Soluciones | Adrmin | Informes | Cambios | Conocimiento | Asistencia | Cerrar Sesion
Caotalogo de Incidencias
eciones Rénidan Nueva Especialidad
MNombre: I I
Descripcion: |B Z U s FEF:=i=|C 2 |EO
ID Nombre Descripcidn Editar
“

En la pestafia de administracion del Service Desk se puede registrar las diferentes

especialidades de los técnicos. En la parte inferior existe una lista de todas las

especialidades ingresadas a la base de datos. En la parte de lateral izquierda muestra el

menu de accesos directos.

3.8.2.13. Registrar nuevo Técnico

Gestion de Incidentes

QXN

) @ D)

rlmcwo | Panel de Control

Solicitudes | Soluciones | Admin | Informes | Combios | Conocimiento

Asistencia | Cerrar Sesion l

Catalogo de Incidencias

Acciones Répidas
= Detalle Técnico

Registra Técnico

Repita contrasefia:

Nombre: DNIL:
Apellido Paterno: Teléfono:
Apellido Materno: Celular: L |
Email: Gestion |Gest-bn 1 _‘.
Especialidad: Especialidad 1 _5']
Observaciones:

— Detalle Acceso al Servicio
Usuario: Dominio | Dominio _i v]
Contrasefa Ral Proyecto Administrator D

Guardar Cancelar

v

En la pestafia de administracion de Service Desk existe la opcion de ingreso de nuevo

técnico, donde tiene que llenar todos los campos para su registro correcto. Existe en la parte

lateral izquierda el mend de accesos directos.




3.8.2.14. Registrar Rol

Gestion de Incidentes
> X3¢ ) & O
[Cinicic | Panel de Contrel | Solicitudes | Solucienes | Admin | Informes [ Sambice T Conocimiento ] Asistencia ] Cerrar Sesion 1
Registra Roles de Proyecto
Nombre: 1 ]
Cédigo: I |
Pescripeion: [@ 7 U e Frl]:=i=1C 2 [B2Q
d Nombre. Todigo
[

En la pestafia de administracion de Service Desk existe la opcion de ingresar los roles de

los usuarios que se encuentran dentro de un proyecto de la instituciéon. En la parte inferior

se mostrar una lista de los diferentes roles ingresados en la base de datos, en la parte lateral

izquierda se muestra el menu de accesos directos.

3.8.2.15. Registrar Proyecto

Gestion de Incidentes

QO X0

) @ D

Acciones Répidas

Cataloge de Incidencias

4 FEB 2008 »

SATWTFS

1
TY45&T
lﬁllﬂﬂ-H%!.I‘i
L F R
FFLEFYF B

rInicio I Panel de Control

Solicitudes I Soluciones I Admin I Informes | Cambios

Conocimiento

Asistencia | Cerrar Sesion |

Ingresar Proyecto

Titulo | |
peserPeth’ [BZ Uae Bz iZ1C 2180

Cédigo Proyecto: r_ ‘ Estado: |Estadot v|
Tipo Proyecto: | Tipo 1 D Prioridad: [Prioridad 1 G
Programar Inicie: | / / ] E Programar Final: [ 7/ ] E
Inicio Real [~ ] E Final Real: [ ] E
Horas estimadas: | ] Horas reales: | |
Coste estimado: | ] Coste real B ]
Propietario: | |
Previstopara: [ / /. ] E

En la pestafia de administracion del Service Desk existe la opcion de registrar los proyectos

de la institucion. En la parte lateral izquierda muestra el menu de accesos directos y un

calendario para fijar fechas de estimacion.




3.9 ANALISIS Y DISENO PRELIMINAR
3.9.1. Descripcioén de los casos de uso

Caso de Uso: Registrar Prioridades

Actor:

Descripcion:

Activacion:

Curso Normal

Service Desk , Administrador

Es el responsable de ingresar a la base de datos la informacion de
las distintas prioridades que se pueden asignar a las partes de una
incidencia.

El caso de uso se activa cuando el administrador seleccione la
opcion Registro de prioridades.

Curso Alternativo

1.- Service Desk ingresa identificador de

nueva prioridad.

2.- El sistema confirma si desea guardar la 2.1.- El usuario no confirma el ingreso o

prioridad ingresada.

realiza modificaciones a los datos.

3.- El usuario confirma y los datos 3.1.- El usuario cancela la operacion de

ingresados pasan a sr guardados en la base ingreso de nueva prioridad.

de datos.

Precondiciones:

Post condiciones:
Excepciones:

Observaciones:

El usuario debe estar identificado como administrador y poseer

un usuario correcto.

No posee.

Ninguna.

Caso de Uso: Eliminar una prioridad

Actor:
Descripcion:

Activacion:

Curso Normal

Administrador Service Desk

Es el responsable de eliminar las prioridades de la base de datos.
El caso de uso se activa cuando el administrador seleccione la
opcién de eliminar prioridades dentro del menu reporte de
prioridades.

Curso Alternativo



1.- Se ingresa el identificador de la prioridad
que se desea eliminar, se muestran los datos

en pantalla

2.- El sistema confirma la eliminacion de la
prioridad.

3.- E usuario acepta y la prioridad es
eliminada de la base de datos.

Precondiciones:

un usuario correcto.

Post condiciones:

Observaciones: No posee

1.1.- Si el identificador no existe, se muestra
el mensaje de prioridad no existente o error
en el proceso. El usuario debe corregir el
identificador o seleccionar uno de la lista de

prioridades.

3.1.- El wusuario cancela el proceso de

eliminacion.

El usuario debe estar identificado como administrador y poseer

La prioridad deja de estar disponible en la base de datos.

Caso de Uso: Realizar modificaciones a las Prioridades

Actor:
Descripcion:
base de datos.

Activacion:

Administrador Service Desk

Es el responsable de modificar los datos de las prioridades en la

El caso de uso se activa cuando el administrador seleccione la

opcién de modificar prioridades dentro del menl reporte de

prioridades.
Curso Normal
1.- Se ingresa el identificador de la prioridad
a modificar, se muestran los datos en
pantalla
2.- El sistema confirma si se desean guardar
las modificaciones.
3.- El usuario acepta y las modificaciones
son guardadas en la base de datos.

Precondiciones:

Curso Alternativo
1.1.- Si el identificador no existe 0 no se
encuentra se muestra un mensaje de error en

la modificacion.

3.1.- El usuario no acepta y las correcciones

no son guardadas en la base de datos.

El usuario debe estar identificado como administrador y poseer



un usuario correcto.
Post condiciones: Los datos deben estar actualizados en la base de datos.

Observaciones: No posee.

Caso de Uso: Registrar Especialidades

Actor: Administrador Service Desk

Descripcion: Es el responsable de ingresar las especialidades que tienen los
diferentes técnicos en el service Desk.

Activacion: El caso de uso se activa cuando el administrador selecciona la
opcion de registro de especialidades dentro del menu de Control.

Curso Normal Curso Alternativo

1.- Se ingresa el nombre de la nueva

especialidad.

2.- El sistema confirma y verifica los datos 2.1.- El usuario no confirma el registro,

ingresados de la nueva especialidad. realiza algunas modificaciones.

3.- El usuario guarda los datos ingresados en 3.1.- El usuario cancela el registro de nueva

la base de datos. especialidad.

Precondiciones: Se debe contar con toda la informacién de las especialidades de
los técnicos.
El usuario debe estar identificado como administrador y poseer
un usuario correcto.

Post condiciones: Las especialidades estan disponibles para ser usadas en el
registro de los técnicos.

Observaciones: No posee.

Caso de Uso: Eliminar Especialidad

Actor: Administrador Service Desk
Descripcion: Es el responsable de eliminar las especialidades de los técnicos

en la base de datos.



Activacion: La opcion se activa cuando el usuario selecciona eliminar
especialidad de la lista de especialidades.

Curso Normal Curso Alternativo

1.- Se ingresa el identificador de la 1.1.- Si el identificador no existe, se muestra

especialidad que se desea eliminar, se mensaje de error o especialidad inexistente,

muestran los datos en pantalla. por lo cual se debe corregir o seleccionar de

la lista.

2.- El sistema conforma si desea eliminar

especialidad.

3.- El usuario acepta y la especialidad se 3.1.- El usuario cancela el proceso y la

elimina de la base de datos. especialidad no es dada de baja.

Precondiciones: El administrador debe verificar si la especialidad estd asignada
algun técnico.
El usuario debe estar identificado como administrador y poseer
un usuario correcto.

Post condiciones: La especialidad deja de estar disponible en la base de datos por lo
tanto no se podra asignar a ningun técnico.

Observaciones: No posee.

Caso de Uso: Modificar especialidad

Actor: Administrador Service Desk

Descripcion: Es el responsable de modificar los datos de la especialidad en la
base de datos.

Activacion: El caso de uso se activa cuando administrador seleccione la
opcién modificar especialidades en la lista.

Curso Normal Curso Alternativo

1.- Se ingresa el identificador de la 1.1.- Si el identificador no existe se muestra

especialidad a modificar, se muestran en el mensaje de error y debe corregirse.

pantalla.



2.- Se ingresan las modificaciones de la
especialidad y se confirma para guardar

dichos cambios.

3.- El usuario acepta y los datos son 3.1.- EL wusuario no acepta y las

modificados. modificaciones no son guardadas en la base
de datos.
Precondiciones: El usuario debe estar identificado como administrador y poseer

un usuario correcto.

Post condiciones: Los datos de las especialidades estan disponibles en la base de
datos.
Observaciones: No posee.

Caso de Uso: Registro de Técnicos

Actor: Administrador Service Desk

Descripcion: Es el responsable de ingresar los datos de los técnicos a la base
de datos.

Activacion: El caso de uso de activa cuando el administrador selecciona la

opcidn de registro de nuevo técnico.
Curso Normal Curso Alternativo
1.- Usuario ingresa los datos del técnico 1.1.- En caso de no existir la especialidad
nuevo, incluyendo la especialidad que que el técnico posee se procede a realizar el
posea. registro de la especialidad.
2.- El usuario guarda los datos ingresados. 2.1.- El wusuario no guarda los datos
ingresados y realiza alguna modificacion.
3.- Los datos del nuevo técnico forman parte 3.1.- El usuario cancela el proceso.
de la base de datos.
Precondiciones: Se debe tener toda la informacion de los técnicos, la especialidad
debe estar guardada en la base de datos.

El usuario debe estar identificado como administrador y poseer



Post condiciones:

Observaciones:

un usuario correcto.
Los técnicos registrados estan disponibles para poder asignarles
algun trabajo.

No posee.

Caso de Uso: Eliminar Técnico

Actor:
Descripcion:

Activacion:

Curso Normal

Administrador Service Desk

Es el responsable de eliminar los técnicos de la base de datos.

El caso de uso se activa cuando el usuario selecciona la opcién
eliminar técnico de la lista.

Curso Alternativo

1.- Se ingresa e identificador del técnico que 1.1.- Si el identificador no existe se muestra

se desea eliminar

informacidn en pantalla.

y se muestra la un mensaje de error.

2.- El usuario confirma la opcion eliminar al

técnico.

3.- El wusuario acepta y el técnico es 3.1.- El usuario cancela el proceso, y el

eliminado de la base de datos. técnico no es eliminado.

Precondiciones:

Post condiciones:

Observaciones:

El técnico no debe estar asignado a ningun trabajo.

El usuario debe estar identificado como administrador y poseer
un usuario correcto.

El técnico deja de estar disponible en la base de datos y por lo
tanto no se le puede asignar ningln trabajo.

No posee.

Caso de Uso: Modificar informacion del técnico

Actor:

Administrador Service Desk



Descripcion: Es el responsable de modificar los datos de los técnicos en la
base de datos.

Activacion: El caso de uso se activa cuando el usuario selecciona la opcion
modificar informacién del técnico.

Curso Normal Curso Alternativo

1.- Se ingresa el identificador del técnico a 1.1.- El identificador no existe, se muestra

modificar. mensaje de error.

2.- Se ingresa la informacién a corregir o

modificar.

3.- El usuario acepta y los datos son 3.1.- El usuario no acepta las

modificados. modificaciones.

Precondiciones: El usuario debe estar identificado como administrador y poseer

un usuario correcto.
Post condiciones: Los datos del técnico estan actualizados en la base de datos.

Observaciones: No posee.

Caso de Uso: Registro de usuarios

Actor: Administrador Service Desk
Descripcion: Es el encargado de ingresar los datos de los usuarios que van
interactuar con el sistema de ayuda.
Activacion: El caso de uso se activa cuando el administrador selecciona la
opcion registrar nuevo usuario.
Curso Normal Curso Alternativo
1.- El usuario selecciona la opcion registrar 1.1.- Si el usuario no se encuentra en la base
nuevo usuario. de datos se puede guardar en caso contrario
el usuario ya existente se mostrara en
pantalla.

2.- Se ingresa los datos, se realiza las 2.1.- El usuario corrige la informacion



validaciones correspondientes, el usuario ingresada.

debe guardar los datos.

3.- Los datos del nuevo usuario forman parte 3.1.- El usuario cancela el proceso.

de la base de datos.

Precondiciones: Se debe contar con toda la informacion del usuario.
El usuario debe estar identificado como administrador y poseer
un usuario correcto.

Post condiciones: El usuario ya esta disponible en la base de datos y podra realizar
el registro de sus peticiones.

Observaciones: No posee.

Caso de Uso: Registro de Nuevo Hardware

Actor: Técnico Service Desk, Administrador Service Desk

Descripcion: Es el responsable de ingresar los datos del hardware a la base de
datos.

Activacion: Se activa cuando el técnico o administrador activa la opcion de

ingreso de nuevo hardware.
Curso Normal Curso Alternativo
1.- Se ingresa los datos del nuevo hardware 1.1.-
incluyendo de manera opcional su categoria.
2.- El sistema confirma si desea guardar. 2.1.- El usuario no confirma los datos
ingresados y procede a modificarlos.
3.- El usuario confirma y el hardware forma 3.1.- El usuario cancela la operacion de
parte de la base de datos. ingreso de nuevo hardware.
Precondiciones: Se debe contar con toda la informacion del nuevo hardware.
El usuario debe estar identificado como administrador y poseer
un usuario correcto.
Post condiciones: Los técnicos podréan asignarlos a los equipos.

Observaciones: No posee.



Caso de Uso: Eliminar hardware

Actor: Técnico Service Desk y Administrador Service Desk
Descripcion: Es el responsable de eliminar el hardware de la base de datos.
Activacion: Se activa cuando el técnico o administrador selecciona la opcion

de eliminar hardware.
Curso Normal Curso Alternativo
1.- Se ingresa el identificador de hardware a 1.1.- Si el identificador no existe se muestra
dar de baja. un mensaje de error.
2.- Se confirma si desea eliminar el
hardware de la base de datos.
3.- El usuario acepta y es eliminado de la 3.1.- El usuario cancela y el hardware no es
base de datos. dado de baja.
Precondiciones: El usuario debe estar identificado como administrador y poseer
un usuario correcto.
Verificar si el hardware esta asignado a un equipo.
Post condiciones: El hardware no debe estar disponible en la base de datos.

Observaciones: No posee.

Caso de Uso: Ingreso de Problemas a la Base de Datos del Conocimiento

Actor: Service Desk

Descripcion: Es el responsable de clasificar e ingresar los nuevos problemas y
sus soluciones rapidas.

Activacion: Se activa cuando el administrador da mantenimiento a la base de
datos del conocimiento.

Curso Normal Curso Alternativo

1.- Service Desk ingresa los nuevos 1.1.-

problemas con sus soluciones respectivas.

2.- Se confirma el ingreso de los nuevos 2.1.- No se confirma el ingreso de la

problemas. informacion a la base de datos.



3.- Los datos son ingresados a la base de 3.1.- Se cancela la operacion.

datos.

Precondiciones: El usuario debe estar identificado como administrador y poseer
un usuario correcto.
Se debe contar con toda la informacion del problema y su
solucion.

Post condiciones: La informacidn esta disponible para ser consultada.

Observaciones: No posee

Caso de Uso: Actualizar Prioridad

Actor: Administrador Service Desk

Descripcion: Es el responsable de actualizar la prioridad a los diferentes
problemas o incidencias en el trabajo.

Activacion: Se activa cuando el administrador selecciona la opcion modificar
prioridad a incidente.

Curso Normal Curso Alternativo

1.- Se chequea la informacion del problema 1.1.- No existe prioridades que se deba

y se evalua para calificar la prioridad. actualizar

Precondiciones: El usuario debe estar identificado como administrador y poseer
un usuario correcto.
Se debe verificar la informacion de la incidencia.

Post condiciones: No posee.

Observaciones: No posee.

Caso de Uso: Registro e Incidencia

Actor: Usuario Service Desk

Descripcion: Permite ingresar al sistema las solicitudes de los usuarios por
problemas en sus equipos informaticos u otros.

Activacion: Se activa cuando el usuario selecciona la opcion Nueva

incidencia.



Curso Normal
1.- El usuario ingresa los datos necesarios el

formulario de nuevo incidente.

2.- El técnico service desk recibe la solicitud
del usuario por algn problema referido a la
informética o afines, y por medio del
identificador se puede obtener informacion
de la incidencia.

3.- El técnico confirma el problema que

tiene el usuario.

4.- El técnico consulta a la base de datos del
conocimiento de problemas anteriores para
encontrar problemas similares o utiliza las
palabras clave para encontrar una posible
solucioén.

5.- El técnico trata de solucionar el incidente
de acuerdo a una solucién encontrada o de

acuerdo a sus conocimientos.

6.- El técnico soluciona el problema y cierra
el incidente. Registrado la solucién.

7.- El técnico puede actualizar la base de
datos del conocimiento.

8.- El

técnico solicita al wusuario la

Curso Alternativo

1.1.- Si el usuario no se encuentra registrado
quiere decir que no tiene acceso al Service
Desk, por lo tanto solicita al administrador
el registro.

3.1.- El técnico solicita modificacion de
incidencia, por datos incorrectos al registro
del mismo.

4.1.- El usuario no encuentra la solucion en
la base de datos del conocimiento.

4.2.-

buscarlo por palabra clave o derivar el

En caso de no encontrar puede

trabajo a otro técnico.
5.1.- El técnico no soluciona la incidencia.
5.2.- El técnico deriva parte del trabajo al

area correspondiente segun el tipo del

problema.
5.3.- El técnico facilita al wusuario el
identificador para que pueda darle

seguimiento.

8.1.- En caso de no recibir la conformidad el



conformidad del mismo. incidente no puede ser cerrado.

Precondiciones: Para poder registrar una incidencia en la base de datos deben

haber datos registrados como usuario , equipo, técnicos,

categorias de servicio, especialidades y prioridades.

Post condiciones: El usuario recibe o visualiza el cédigo de la incidencia registrada

para poder darle seguimiento si es que no ha sido solucionado

inmediatamente.

Observaciones: La base de datos del conocimiento va cargando las palabras

claves para poder identificar dicho incidente. Las consultas a los

datos del usuario, incidentes, categorias y los técnicos no deben

superar los 20 segundos en el 85% de las consultas. La mayoria

de ingreso de datos a la base de datos del conocimiento se hacen

una vez guardado el incidente, esto puede ser inmediatamente si

la solucidon de encuentra en ese momento, de lo contrario se hara

en el momento de encontrar la solucion.

Caso de Uso: Derivar parte del Incidente

Actor: Técnico Service Desk

Descripcion: Permite realizar la derivacion de parte del trabajo a un servicio

técnico para que el responsable del mismo lo asigne luego a un

técnico de acuerdo al tipo del incidente.

Activacion: Se activa cuando el técnico seleccion la opcion derivar parte del

trabajo.
Curso Normal Curso Alternativo
1.- El técnico sustenta que el no pudo
solucionar el incidente con la base de datos
del conocimiento o experiencia.
2.- Comunica al responsable del service
desk que ha asignado una parte del trabajo a

través de un email o llamada.



Precondiciones:

Post condiciones:

Observaciones:

El usuario debe estar identificado como administrador y poseer
un usuario correcto.

Debe existir un incidente que no ha sido cerrado o solucionado.
El administrador o responsable del service desk puede asignar un
técnico especializado.

No posee.

Caso de Uso: Asignar un técnico

Actor:

Descripcion:

Activacion:

Curso Normal

Administrador Service Desk.
Permite asignar un técnico a una incidencia no resuelta por parte
de un técnico anterior.

Se activa cuando se selecciona la opcién asignar técnico a

incidencia.

Curso Alternativo

1.- E administrador del Service Desk recibe 1.1.-

el comunicado de que hay una incidencia no

resuelta y por asignar un técnico y que este

tenga mas experiencia en el incidente.

Precondiciones:

Post condiciones:

Observaciones:

El usuario debe estar identificado como administrador y poseer
un usuario correcto.

El incidente debe estar abierto.

El técnico asignado debe cumplir con la especialidad en el
incidente.

Verificar la disponibilidad del técnico.

El técnico se hace responsable de comunicarle al usuario que
llevara la solucion de dicho incidente.

No posee.

Caso de Uso: Buscar Incidente

Actor:

Técnico, Administrador Service Desk, Usuario



Descripcion: Muestra toda la informacion de un incidente especifico.

Activacion: Se activa cuando el técnico ingresa el ID del incidente en el
formulario.

Curso Normal Curso Alternativo

1.- El técnico puede visualizar informacion

del incidente para poder dar solucion o

verificar el estado del mismo.

Precondiciones: El usuario debe estar identificado como administrador y poseer
un usuario correcto.
El incidente debe estar registrado en la base de datos

Post condiciones: El técnico o administrador del Service Desk puede visualizar el
estado de dicho incidente.

Observaciones: No posee.

Caso de Uso: Actualizar Informacion de Incidente

Actor: Técnico Service Desk, Administrador Service Desk

Descripcion: Permite al técnico actualizar el avance o datos relevantes de un
incidente para que pueda ser consultado por el usuario.

Activacion: Se activa cuando se elige la opcion modificar incidente.

Curso Normal Curso Alternativo

1.- Los técnicos ingresan el identificador del 1.1.- El identificador no es correcto o no

incidente a modificar y actualiza los datos existe, en ambos caso debe reingresar un

relacionados. identificador valido.

Precondiciones: El usuario debe estar identificado como administrador y poseer
un usuario correcto.
El identificador del incidente ingresado debe existir en la base de
datos y no debe estar cerrado.

Post condiciones: El incidente queda actualizado en la base de datos.

Observaciones: No posee.



Caso de Uso: Recepcidn de la conformidad

Actor: Usuario Service Desk

Descripcion: Recepcion de la conformidad del usuario por un incidente
cerrado o resuelto de acuerdo a sus necesidades.

Activacion: Se activa cuando el usuario elige la opcién de recepcion de la
conformidad.

Curso Normal Curso Alternativo

1.- El usuario ingresa al sistema con el 1.1.- El usuario no esta conforme con el

naimero de incidente y visualiza el detalle, trabajo por lo tanto no emite la conformidad.

ingresando la conformidad de la atencion

recibida, dandolo por finalizado.

Precondiciones: El usuario debe estar identificado como administrador y poseer
un usuario correcto.
El trabajo o incidente debe estar solucionado o terminado.

Post condiciones: El incidente puede darse como cerrado.

Observaciones: No posee.

Caso de Uso: Cerrar Incidente

Actor: Técnico Service Desk

Descripcion: Se da por terminado el incidente.

Activacion: Se activa cuando el técnico seleccion la opcion cerrar incidente.
Curso Normal Curso Alternativo

1.- El técnico ingresa el ndmero del

incidente que ha finalizado y actualiza el

avance a un 100%.

2.- El técnico puede actualizar la base de 2.1.- El incidente y la solucion ya se

datos del conocimiento. encontraba en la base de datos del
conocimiento, por lo tanto no se actualiza.

Precondiciones: El usuario debe estar identificado como administrador y poseer

un usuario correcto.



Post condiciones: El incidente no puede ser modificado.

Observaciones: No posee.

Caso de Uso: Consultar Incidente

Actor: Usuario Service Desk

Descripcion: Muestra el avance de un incidente a los usuarios que solicitan.
Activacion: Se activa cuando el usuario selecciona busqueda de incidente.
Curso Normal Curso Alternativo

1.- EL usuario ingresa identificador o busca 1.1.-

en la lista de incidentes, ingresados por el

Service Desk.

2.- El sistema muestra informacion del

incidente solicitado.

Precondiciones: El usuario debe estar identificado como administrador y poseer
un usuario correcto.
El incidente debe estar registrado en la base de datos del sistema.

Post condiciones: EL usuario tiene informacion adicional del incidente.

Observaciones: No posee.

Caso de Uso: Consultar Categoria de Incidentes

Actor: Administrador Service Desk.

Descripcion: Muestra las diferentes categorias ingresadas en la base de datos
que clasificarian a un determinado incidente.

Activacion: Se activa cuando se selecciona la opcion de mostrar categorias.

Curso Normal Curso Alternativo

1.- El wusuario visualiza las diferentes

categorias ingresados en la base de datos.

Precondiciones: El usuario debe estar identificado como administrador y poseer
un usuario correcto.

Deben existir categorias ingresadas o registradas en la base de



datos.
Post condiciones: El usuario tiene la posibilidad de imprimir las diferentes
categorias con sus respectivas descripciones.

Observaciones: No posee.

Caso de Uso: Consultar incidentes por TAG.

Actor: Administrador Service Desk , Técnico Service Desk

Descripcion: Muestra las diferentes incidencias ingresadas en la base de datos
relacionadas con el término clave consultado.

Activacion: Se activa cuando se selecciona de la lista de términos clave o
denominados TAG.

Curso Normal Curso Alternativo

1.- El usuario selecciona la palabra clave de

la lista que se muestra.

2.- El sistema service desk muestra las

diferentes incidencias relacionadas con el

término seleccionado.

Precondiciones: El usuario debe estar identificado como administrador y poseer
un usuario correcto.
Deben existir términos clave ingresados en la base de datos.

Post condiciones: El usuario puede acceder a informacion de las diferentes
incidencias relacionadas con el término clave.

Observaciones: No posee.

Caso de Uso: Consultar Soluciones

Actor: Administrador Service Desk, Técnico Service Desk
Descripcion: Muestra el reporte de las distintas soluciones ingresadas a la base
de datos del sistema para los distintos incidentes ocurridos.

Activacion: Se activa cuando el usuario selecciona la opcion de Soluciones.



Curso Normal Curso Alternativo

1.- El usuario busca o ingresa el

identificador de la solucién dentro del

formulario

2.- El sistema muestra detalle de la solucion.

Precondiciones: El usuario debe estar identificado como administrador y poseer
un usuario correcto.
Deben existir soluciones en la base de datos.

Post condiciones: El usuario tiene un detalle de la solucién.

Observaciones: No posee.

Caso de Uso: Consultar incidencias por término clave

Actor: Administrador Service Desk, Técnico Service Desk
Descripcion: Muestra la lista de los diferentes términos clave.

Activacion: Se activa cuando el usuario ingresa al reporte de palabras claves.
Curso Normal Curso Alternativo

1.- El sistema muestra la lista de las

diferentes palabras claves que se ha

clasificado cada incidencia.

2.- El usuario puede ver lista de incidencias

con el término clave seleccionado.

Precondiciones: El usuario debe estar identificado como administrador y poseer
un usuario correcto.
Deben existir palabras clave guardadas en la base de datos.

Post condiciones: El usuario puede imprimir reporte de palabras clave.

Observaciones: No posee.



Caso de Uso: Consultar incidencias por fecha

Actor: Administrador Service Desk

Descripcion: Muestra lista de incidencias de acuerdo a un rango de fechas
establecido por el usuario.

Activacion: Se activa cuando el usuario selecciona la opcion informe de
incidencias por fechas.

Curso Normal Curso Alternativo

1.- El usuario ingresa el rango de fechas

para el filtrado de incidencias.

2.- El sistema muestra informacion de la

incidencia seleccionada.

Precondiciones: El usuario debe estar identificado como administrador y poseer
un usuario correcto.
Deben existir incidencias registradas.
Las fechas ingresadas deben tener el formato correcto.

Post condiciones: Se puede imprimir el reporte.

Observaciones: No posee.
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2: Busc%

e 1: Registrar TAG
O |

: IdentificarSolucion()

—

: Verificador Palabras
Clave

7% pta

9: Ingresar(ObjRpta)
—

PN |

: Administrador

<
ObjRpta

10:
: GUI Registrar Palal }N{f
1

a8
N

: Asumir Solucién

3

16: Rp\t\}Q

3 'HP'\(iﬁcﬁlnciden

: ObjRpta2

Eg\i\s\tra ITAG(

12: Leer()
—

: Identificar Incidente

15: Registrar()
—

: Solucién

:Incidencia

: Registrador Palabra
Clave

3: Buscar()
—
2: Buscar%ncia : Buscador Incidentes s Incidencia
4: Objincidencia
. L:Listar Incidencias Comunes 5: VerificarSimilitud() 6: Leer()
’ — AR N —
S AN <— _/
7: ObjRpta
: Administrador : GUI Listar Incidencias Comunes : Verificador Redundancia
ena‘%&)lucién()
10: ObjRpta2
9: Buscar(Objincidencia)
—
: Buscador Solucién : Solucién
e Registrar palabras claves
3: Buscar()
@
uscador TAG
6: IdentificarDuplicados()
b TAG @ - /
5: Verificar() - Palab

a Clave



3.9.2.2. Gestion de Equipos

e Asignar ficha Técnica de Equipo

3: Leer()
—

@

: Buscador Ficha

2: BusWa()

1: Asignar Ficha Técnica 47ObjFicha

C > |
[ 5: AsignarFichaTecnica
e i

11: ListarEquipos()
: Administrador : GUI Ficha Tecnica

@)

: Ficha[Tecnica

: Asigandor Ficha Tecnica

10N el

9: Leer()

6: A-signarFichéFObjFicha)
~—
7: Rpta. "OK"

@%

: Buscador Equipo

e Cambiar Estado de Equipo

3: Leer()
—

O

: Equipo

: Buscador Equipo

2: Busc@ipo
4:%}uipo

1: CambiarEstado

e,

8: ListarEquipos
: Administrador : GUI Cambiar Estado

5: Ca%iarEstado

7: Rpta: "OK" 6: Actualizar(ObjEquipo)
—

: Equipo

: Cambiar Estado

@,

: Estado Equipo



e Eliminar Equipo

: Buscar()
2: Busc@ipo : Buscador Equipo
1: Eliminar Equipo

\) 4:ObjEquipo

<
8: MenuGUI

o 5; EliminarEquipo()
: Administrador : GUI Eliminar Equip \

7: Rpm”

: Equipo

6: EIimﬁ’

: Eliminador Equipo

e Modificar Equipo

“ Buscador Equipo

2: Busca@yipo

4: BbjEquipo

/

8: Listar Equipos

: Administrador - Actualizador Equipo

1: Modificar Equipo
—

diﬂxr(()bquuipo)
7 Confir%n "OK!

: Equipo

6: Actualiza()

: Actualizador Equipo



e Registrar Equipo

: Buscador Equipo

3&%0
2: Busc@ipo

4:©bjEquipo
gistrarComponentesHardware()

Y — N =
N — — U/

7: ObjComponentes

/,\:1: Registrar Equipo 5: 6: Agregar()
! e

: Administrador : GUI Registrar Equi

: Incluir Componentes : Equipo

8: RegistratEquipo(ObjComponentes)

9: IngresarEgupo()

: Registrador Cambio

e Solicitud de Cambio

—
* Buscador Equipo : Equipo
2: Buscar?gipo
4: BbjEquipo
~ 1liIngresar Cambio 5: BuscarCambio() 6: Leer()
14: MENUGUI 7: ObjCambio
: Técnico : GUI Solicitud de : Buscador Cambio : Cambio
: Bus%mcidente()
\.e 9: Leer()
10: Objincidente ;
11: eg'sgar(:ambio()
\Q : Buscador Indicente :Incidente
13: Rpta” \ . JE—

12: Registrar()
—

: Registrador Cambio



3.9.2.3. Gestion de Especialidad

e Eliminar Especialidad

3: Leer()

scador Especialidades

2: BuscarEye,'alid I
: Ob{{pecialidad

1: EliminarEspecialidad

U= 0

: Administrador : GUI Eliminar Espewd

5:

@)

: Especialidad

inarEspecialidad()

6: EIiminar(Obj;geci i

: Eliminador Especialidad

e Modificar Especialidad

2: BuscarEspecialidad()

: Buscador Especialidades

. 1: ModificarEspecialidad() L
b — \ 4: ObjEspecialidad
I |
- Admini  GUI Modificar Especi
+ Administrador GUIModificar sPe%%diﬁ (Especialidad()

6: Modificar() : Especialidad

7. NBEOK

: Modificador Especialidad




e Registrar Especialidad

&

“Buscador Especialidade

2: BuscarEspﬁ'alid
: Ob{{pecialidad

1: RegistrarEspecialidad
§ |

x |

: Administrador : GUI Registro e Especialidades

6: Ingresar(ObjEspecialidad)
/iP : Especialidad

: Registrador Especialidad

3.9.2.4. Gestién de Licencias

e Eliminar Licencia

3: Leer()

2: BuscarLicencias()

: Buscador Licencias
—~ 1: ElimnarLicencia _—
L —

A

: Administrador

: Licencias

6: Eliminar%ice

: Eliminador Licencia



e Modificar informacion de Licencia

@ 3: Leer()
N

: Buscador Licencias

2: Busca%nci
4: ébj/Licencia

1: ActualizarinformacionLicencia

@,

;: : Licencias
: Administrador : GUI Actualizar Informaci6F 6: Actualizar(ObjEqui —
: Actualizar Informacion
e Reactivar Licencia
N 3: Leer()
2 Buscaruﬁmas : Buscador Licencias
. 1: ReactivarLicencias o
( — | 4: ObjLicencia
‘
7N 5: ActualizarEstado() ) L
. o \ 6: CambiarEstado(ObjLicencia)
: Administrador : GUI Activar Licencia

: Licencias

T Rpta:"Ca\mbio Ok’

: Cambiar estado Lic.



e Registrar Licencia

uscador Licencias

2: BuscarLicenci é/
/97 4. @bjLicencia
) 1: Registrar Licencias 5: VerificarEstado 6: Consultar()
F o — = N —

-

=
7: MuestraDisponibilidad

14: GUIMENU
: Administrador : Verificar Estado : Licencias
- i Compatibifidad—
gnxp 9: Asignar(ObjLicenci,
10: ObjCompatibili
trarLicencia()
: Asignar Compatibilidad
12: Registrar(ObjLicencia)
—
: Registrador Licencias
e Solicitar Licencia
2: BuscarLicencial . .
: Buscador Licencias
1: SolictarLicencia 4: ObjLicencia
j( 5 |
‘
: SolicitarLicencia()
- Técnico : GUI Solicitar Licencia \ : Licencias

6: RegistroSolicitud(ObjLicencia)

7 Rp%K

: Mostrar Licencia



3.9.25. Gestién de Prioridad

e Actualizar Prioridad de Incidente

* Buscador Incidentes : Incidencia

2: Buscarincident

:d@ideme

1: ActualizarPrioridad 5: BuscarPrioridad 6: Buscar()

OO

7: ObjPrioridad
: Buscador Prioridades : Prioridad

d&RarPrioridad()

10: ObjCreado

: Administrador : GUI Listar Inciden

9: Modificar(ObjPrioridad)

C} —

: Modificador Prioridad

e Eliminar Prioridad

“Buscador Prioridades

2: Busca@da
d@oridad

. 1: EliminarPrioridad 4:
) —_— |
/4 \ : Prioridad

. Administrador : GUI Eliminar Prioridai

: Elimim{rioridado
7: Rp%K

6: EIiminar%riori

: Eliminador Prioridad



e Listar Prioridad

&

1: SolicitarReporte

: Administrador
2: ListarPrioridades() 3: Leer()
— /S —
< N
4: ListPrioridad

: GUI Reporte Prioridad : Listador Prioridad : Prioridad

: Técnico

e Mantenimiento Prioridad

: Buscador Prioridades

2: BuscarPﬂk'dad %ro

~ 1: ModificarPrioridad 4: GbjPrioridad

X

: Administrador : GUI Modifica Priorida

: Prioridad

: Ingrxr((:ambios)

6: Modiﬁcar%v
7: Rp%K

: Modificador Prioridad

e Ingreso Prioridad

3: Leer()

: Buscador Prioridades
2: BuscarPrioridad

4: ObjPrioridad
1: RegistrarPrioridad

£ =0

: Administrador : GUI Mantenimiento Priorida

O

: IngresarPrioridad() : Prioridad

6: Ingresar(ObjPriorida

: Ingresar Prioridades



3.9.2.6.

Gestion Técnicos

Asignar Especialidad a Técnico

3: BuscarEspecialidad()

1: AsignarTrabjo
—

: Buscador Trabajo

2: Buscaw
: Objincidencias
L

—

7

: Administrador

<—
7: ObjTecnico
: GUI Asignar Trabajo a Técnico

®

5: BuscarTecnico()
NG

: Buscador Técnico

:migir'l'rabajo()
10: Rp%GK

6: Buscar()

RN

: Técnico

9: Asignar(ObjTecnico)
—

@ Q
. : Buscador Especialidades : Especialidad
2: BuscarEsepcialida
/4: ObjEspecialidad
- 1: Asignar Especialidad B . . 6: Leer()
( S | m 5: BuscarTecn|co()/<\ S
U —.
xd 7: ObjTecnico
: Administrador : GUI Asignar Especialidad a Técnico : Buscador Técnico : Técnico
8: Asign Te&icoEspecialidad()
10: ObjCread:
9: Asignar(ObjEspecialidad)
——
: Asignar Especilidad
. - , .
e Asignar Trabajo a Técnico
3: Leer()
@
: Incidencia

: Asignador de Técnico




e Eliminar Técnico

N

: Buscador Técnico

2: Buscwico

4: ObjTecnico
1: Eliminar Tecnico

5= .

: Técnico
: EliminarTecnico() _
m\ 6: Eliminarw

: Administrador : GUI Elimnar Técni

: Eliminador Técnico

e Listado de Incidencias Resueltas por Técnico

3: Leer()
Q
: Listar Incidencias : Incidencia
2: Listarl%cias
- 1: SolicitarREPORTE 4: Objincidencia
: 5 |
f \
: Administrador : GUI Reporte de Incidencias
JE— Técnico 5: Bu&r'l’ecnico()

7 ObjTe\lco 6: Leer()

-0

: Buscador Técnico : Técnico



e Modificar Técnico

3: Leer()

: Buscador Técnico

2: BuscarTﬁico

. ) 4: ObjTecnico
1: ModificarTecnico

\

X \

:IngresarCambios()
: Administrador : GUI Modifica Técnico \

7: R%K

: Técnico

6: Mndifica@ecni

. Modificador Técnico

e Registrar Técnico

: Buscador Técnico

4:

2: BuscarTecnico
1: RegistrarTecnico
§ |

@eenico
/ N ‘
: Administrador : GUI Mantenimiento Técn

6: Ingresar(ObjTecnico

: Técnico

: Ingresar Técnico




1: RetirarTecnico

: Administrador : GUI Retirar Tecnico

3.9.2.7. Gestién Usuarios

— 1: Asignar Supenvisor

2: Buscarincidente

7: ObjRespuesta

10: ObjR&ue

rio
%uario

5: BuscarArea()
e

Retirar Técnico de un Incidente

4: Objincidencia

5: RetirarTecnico()

: Retirar Técnico

uﬁTecnico

: Asignador de Técnico

Asignar Supervisor

: Buscador Incidencias

: Buscador Usuario

11: ListarSupervisores

: Administrador : GUI Asignador Supervi

A+

<
7: ObjArea
: Buscador Area

ar(QbjUsuario,ObjArea)

: Asignar Supervisor

3: Leer()
——
: Incidencia
6: QuitarTrabajo(Objlncidencia
: Técnico
9: Modificar()
—_—
3: Leer()
Q
: Usuario
6: Leer()
Q
1 Area
9: Asignar()
Q

: Supervisor



e Eliminar Usuario

3: Leer()
—

N

;Buscador Usuario : Usuario

r

2:BuscarU
%ﬁ 6: EIimirq;r
4. %suario

5: EliminarUsuario(ld)

1: Eliminar Usuario

o —> —
; : <— <
8: ListarUsuario() 7: Rpta "Ok Eliminado”

: Administrador : GUI Eliminar Usuario : Dar de baja Usuario

e Modificar Usuario

3: Leer()

N

2: BuscarUsu()
: Buscador Usuario

1: Modificar Usuario 4: ObjUsuario(id)

o~

8: ListarUsuario()

: Administrador : GUI Modificar Usuario

: Usuario
5: actualiza_datos -

6: Modiﬁwu

7: Rpta "OK Actualizal

: Modificador Usuario



e Registrar Usuario

3: Leer()
e
: Buscador Usuario
2: Busc%ﬂar -
%bj
. 1:Registrar Usuario 5: AsignarArea(obj) 6: Asignar()

:Usuario

= = ﬁ >
X —— < N
11: Listar Usuario() 7: Rpta
: Administrador : GUI Registrar Usuario

8: egistra(obj): Asignador area

10: Msje "OK" Obj Cre 9: Nuewo()

]

:Area

@%

: Registrador Usuario



3.10DISENO DETALLADO
3.10.1. Diagramas de Secuencia
3.10.1.1. Gestién de Base de Datos del Conocimiento

e Prioridades de Incidente
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e Actualizar Palabra Clave (TAG)

x O O O O

: Administrador _ GUI Actualizar Palabra Clave : Buscador Palabras Clave: Modifcador Palabra Clave _: Palabra Clave
ActualizarPalabra Clave

\
D % BuscarPalabraClave() 3
ﬂ Buscar()

ObjPalabraClave D

m ModificarPaElraClave()

Mujificar(ObjPalabraCIa ve)

ObjRpta % H

ﬂ

e Listar Incidencias comunes



Listar Incidencias Comunes

|

Buscarincidencias()

Buscar()

: Incidencia

Objlncidencia

Leer()

ObjRpta

IdentificarSolucién() L

ObjRpta2

e Registro de Palabra Clave

scar(Objincidencia)

]
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3.10.1.2. Gestion de Equipos

X

|

Asignar Flcha Tecnica

—O

- GUI Ficha Tecnica

Asignar ficha técnica de equipo

BuscarFicha()

ObjFicha

AsignarFi

Leer()

aTecnica

Rpta,

oK™

BuscarEquipo() L

AsignarFich

a(ObjFicha)

o
i
i

ObjEquipo

ListarEquipos()

Cambiar Estado de Equipo

Lee!

O O O O

_ Ficha Tecnica

rO

: Equipo




A O O O

: Administrador _: GUI Cambiar Estado _: Buscador Equipo  _: Cambiar Estado : Equipo
CambiarEstado

1

Dﬂ BuscarEquipo() i
ﬂ Leer()
ObjEquipo D H

O

u Actualizar(DbjEquipo)

@

: Estado Equipo

Rpta: "OK"

|
|

u
u

e Eliminar Equipo

A O O O O

: Administrador _: GUI Eliminar Equipo _: Buscador Equipo _ Eliminador Equipo : Equipo
Eliminar Equipo

Dﬂ BuscarEquipo() ‘
mﬂ Buscar()
| ObjEquipo D U

J
|

Eliminar()

u
B [
u

MenuGUI

e Modificar Equipo




A O O O O

: Administrador  _: Actualizador Equipo _: Buscador Equipo _: Actualizador Equipo

Modificar Equipo

U U BuscarEquipo()

I

Leer()

: Equipo

ObjEquipo J

Modificar(®bjEquipo)

Confirmacién "OK"

—

Actualiza()

Listar Equipos U

e Registrar Equipo
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e Solicitud de Cambio
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3.10.1.3. Gestidn de Especialidad

e Eliminar Especialidad

A O O O O

_ Administrador : GUI Eliminar Especialidad : Buscador Especialidades: Eliminador Especialidad _: Especialidad
EliminarEspecialidad

BuscarEspecialidad()

u Leer(
|

ObjEspecialidad i

|

|

|

|

i
u EIiminarEs;Bcialidad()
D /umnar(obj Especialida

I

I

|

I

|

\

I

|

D.
-

I il
D

¢ Modificar Especialidad



x O O 0O O

: Administrador - GUl Modificar Especialidad : Buscador Especialidades _:Modificador Especialidad _: Especialidad
ModificarEs pecialidad ()

D BuscarEspecialidad() ﬂ

Leer()

| il
ObjEspecialidad

ModificarEspecialidad()

/H Modificar()
Msje OK H D
|

—

e Registrar Especialidad
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3.10.1.4. Gestién de Incidentes *



3.10.1.5. Gestion de Licencias
e Eliminar Licencia

O O O O

: Administrador _ GUI Elimnar Licencia: Buscador Licencias : Eliminador Licencia : Licencias

ElimnarLicencia
|
|

H D BuscarLicencias()
D D Leer()

ObjLicencia H

™
.

g

[ EIiminarﬂcencia()
L ;Iiminar(ObjLicencia)

|

Rptaj "OK"

e Modificar informacion de Licencia



A O O

O O

: Administrador : GUI Actualizar Informacién Buscador Licencias : Actualizar Informacién _ Licencias

ActualizarinformaciénLicencia

/u,tualizar(Obj Equipo

] ]

~

e Reactivar Licencia

U U BuscarLicencia()
U o8 Leer()
1 ObjLicencia T
E Actualizarinfermacion()
w Rpta 'OK"

U

A O O O O

: Administrador  _: GUI Activar Licencia : Buscador Licencias : Cambiar estado Lic. : Licencias

ReactivarLicencias

- |
D ‘ BuscarLicencias() i

Leer()

ObijLicencia D

D ActualilLstado()

]

Rpta:"Cambio Ok"

CaubiarEstado(ObjLicencia)

I

e Registrar Licencia

EJ



~ O O O O O O

: Administrador : GUI Registrar Licenci uscador Licencias _ Verificar Estado : Asignar CompatibilidaBeqistrador Licencias : Licencias
Registrar Licencias

D BuscarLicencias()

Leer()

ObjLicencia /U

Consultar()

MuestraDisponibilidad /U

%ignaCompatibilidaL

Asignar(ObjLicencia)

ObjCompatibilidad /U

Registrarkicencia() L

egistrar(ObjLicencia;

Rpta "OK" }

GUIMENU

e Solicitar Licencia
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3.10.1.6. Gestién de Prioridad

e Actualizar Prioridad Incidente
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Eliminar Prioridad

A O O O O

: Administrador

EliminarPrioridad

]

il

w BuscarPrioridad()

leer()

: Buscador PrioridadesGUI Eliminar PrioridadEliminador Prioridad : Prioridad

L) ObjPrioridad

Listar Prioridad

H EliminarPrioridad()

I

Rpta OK

f

liminar(ObjPrioridad

|




A X O @

: Administrador : Técnico : GUI Reporte Prioridad : Listador Prioridad : Prioridad
SolicitarReporte

i
U U ListarPrioridades() ‘

U T Leer()

ListPrioridad - U

e Mantenimiento Prioridad

A O O O O

: Administrador : GUI Mantenimiento Prioridades _ Buscador Prioridades . Ingresar Prioridades : Prioridad
RegistrarPrioridad

D BuscarPrioridad()

ObjPrioridad /H

IngresarPrigridad()

Ingresar(ObjPrioridad)

Rpta OK D

e Registra Prioridad



A

O O

: Administrador Registrar Prioridad : GUI Modifica _: Buscador Prioridades

Prioridad

BuscarPrioridad()

O O

: Modificador Prioridad : Prioridad

Leer()

ObjPrioridad

Ingresar(CL

I

mbios)

Rpta OK

dificar(ObjPrioridad

J

—

3.10.1.7. Gestién de Técnico

Asignar Especialidad Técnico
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Asignar Trabajo a Técnico

A O O O O OO

_ Administrador _ Buscador Trabajo : Buscador Técnico _Asignador de Técnico _ Téchico _Incidencia
mlgnarTrabJo

Buscarlncidente()

Leer()

ObjIncidencias

E Buscar()

ObjTecnico

%—‘ AsignarTrabajo() L
J Asignar(ObjTecnico)

Rpta OK /H

e Listado de Incidencias Resueltas por Técnico



Ao O O O

: Administrador _: GUI Reporte de Incidencias: r Incidenci _ Buscador Técnico : Incidencia : Técnico
SOlICItaI’REPORTETeC"lCO

@

D Listarincidencias()
Leer()
Objlncidencia H
Leer()
ObjTecnico H

e Modificar Técnico

A~ O O O O

: Administrador : Buscador Técnico _: Modificador Técnico: GUI Modifica Técnico : Técnico
ModificarTecnico

|
D BuscarTecnico()
L Leer() J

o ObjTecnico ‘ U

L IngresarCambios()ﬂ
L Modificar(L‘»LjTecnico)

~  RpaoK U

1

e Registrar Técnico



x O O O O

: Administrador GUI Mantenimiento Técnico _: Buscador Técnico

RegistrarTecnico

]

U BuscarTecnico

| -
1 ObjTecnico D

H Leer()

ugresarTecnico

: Técnico

_Ingresar Técnico

Rpta OK

J

Ingresar(ObjTecnico

~F

e Retirar Técnico de Incidente

_ Buscador Incidencias

A~ O O O

_ Administrador

_ Retirar Técnico

T RetirarTe rarTecnlco

O

[

Buscarlncidente

Leer()

Asignador de Técnico

9

Objlncidencia

RetirarTecnico()

QuitarTrabajo(Objinciden...

ObjRespuesta

3.10.1.8. Gestién de Usuarios

BuscarTecnico

Modificar()

ObjRespuesta




e Asignar Supervisor

A0 000 0Q0

: Administrador : i : Buscador Area  : Buscador Usuario _ Asignar Supenisor
Asignar Supervisor

D E BuscarUsuario()
J Leer()

ObjUsuario H

BuscarArea() L

ObjArea /H

Asig

ar(ObjUsuario,ObjArea)

Asignar()

Mensaje "OK" /H

ListarSupervisores

e Eliminar Usuario

X : : Q
: Administrador _: GUI Eliminar Usuario : Buscador Usuario : Usuario : Dar de baja Usuario

Eliminar Usuario

D ] Leer()
‘ ObjUsuario ]ﬁ}

E JEIiminarUsuario(Id)

Eliminar()
<
Rpta "Ok EIiminado'U

ListarUsuario() U

J U

- - -

e Modificar Usuario



~ O O O O

: Administrador : Buscador Usuario : Modificador Usuario : Usuario : GUI Modificar Usuario
Modificar Usuario

D ﬁ BuscarUsu() %
]
]

ObjUsuario(id) /H
actualiza_datos u

U Modifica(ObjUsu)

D Rpta "OK utualizado"
Listartuuario() U

e Registrar Usuario
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3.10.2. Modelo de Dominio Final

Administrativo

Reporte

Tipo_Reporte

V

i0

E Persona < Usuari

Afectacion_Reporte

Nota_Respuesta

Especificacion

Problema

| Respuesta

Tecnico
Palabra_Clave
|
/ Accion
Incidencia Falla
I—
Especialidad -
P Categoria Prioridad Estado Tipo_Falla

Alertas

Cambio

Tipo_Cambio




3.10.3. Diagrama de Clases

¥ idDaminio INT

5 Nombre VARCHAR(45)
> Deseripdion VARCHAR(45)

<> IP_Compartido VARCHAR(45) |44 — —
<> IP_Proxy VARCHAR(45) :
& TP_Acceso VARCHAR(45)

> Hostname Y ARCHAR (45)

¥ idTecnicos INT
< Nom bre VARGHAR(45)

< Ap_Paterno VARCHAR(45)

< Ap_Matemo VARCHAR(45)

< DNIVARCHAR(4S)

< Email VARCHAR (45)

< Telefono VARCHAR(45)

< Celular VARCHAR(45)

< Usuario VARCHAR(45)

< Clave VARCHAR(45)

< Dominio VARCHAR(45)

< Espedialidad VARCHAR(45)

< Gestion VARCHAR (45)
 Rol_Proyectn VARGH AR{45)

< Especiidad_idEspecalidad INT
© Indidente_idIncidente INT

¥ idFunciones INT
> Nom bre VARGHA.

¥ idusuario INT

< Nom bre VARCHAR(45)

< Ap_Paterna VARCHAR(45)
© Ap_Matemo VARCHAR(45)
> Email VARCHAR (45)

O Telefono INT

© Celular INT

| _jd © Usuario V ARCHAR(45)
 Clave VARGHAR(45)

© Area VARCHAR(35)

< Dominio VARCHAR(45)
Rol_Proyectn VARCHAR(45) |
O Inddente idInddente INT
© Deminio_idDaminio INT
© Cargo_idCarge INT

¥ idHistorial INT
< Idincidente INT

¥ idPrioridad INT

¥ idInddente INT

< IdEstado_Incidente VARCHAR(45)
< Tipo_Solici ud VARCHAR(45)
Mado Y ARCHAR(45)

| < Urgencia VARCHAR(4S)

O Nivel VARCHAR(45)

© Prioridad VARCHAR(45)

© Usuario V ARCHAR(45)

 Idcargo INT

© IdArea Trabgo INT

< Grupo VARCHAR(45)

< Tecnico VARCHAR(45)

< IdCategoria INT

 Asunto VARCHAR(45)
 IdPalebra_Clave INT
<»Desaipcion Y ARCHAR(45)

< Adjunto VARCHAR(45)
Fecha_Greadon DATE
 Categoria_idCategoria INT

& Soludiones_idSoluciones INT

< Prioridad_idPrioridad INT
 Gierre_Inddente_idGerre_Incidente INT
< Area_Trebajo_idArea_Trabaje INT
< Senvidios_idServicos INT

! idEstado_Incidente INT
< Nembre VARCHAR(45)
<> Desaripcion VARCHAR(45)
< Incidente idincidente INT

¥ idRol_Proyecto NT

> Nom bre VARCHAR(45)
 Codigo VARGHAR(45)
 Desaipdon Y ARCHAR(45)
© Usuario_jdUsuario INT

 icEspecialidad INT
= —#+| o Nombre vaRGHR(35)
| > Descripdon VARCHAR(45)

* idCategoria INT

< Nombre VARGHAR (45)

< Responsable VARCHAR(45)
< Destripdion VARCHAR(45)

! icPdabra_Cave INT
 Nombre VARCH AR (45)
© Incidente idIncidents INT

 idlicencias INT

< Mumera_Licencia Y ARCHAR(45)
<> Desaripdion VARCHAR(45)

< Canidad INTEGER

< Activacion_idActivacion INT
Index

* idActivacion INT

< Nembre_Software VARCHAR(45)
< Desaripdon VARCHAR(45)

< Soludones_jdSoluciones INT

" idCambio INT

< Desaripdon VARCHAR(45)
< Estado VARCHAR (45)

< Equipos._idEquipos INT

 idSoluciones INT
< Titulo VARCHAR(45)

<> Contenido VARCHAR (45)

< Tema VARCHAR(45)

©TAG VARTHAR(45)
TAG_Referendia VARCHAR(45)
< Comentario VARCHAR(4S)
Fecha_Greadon DATE

O Tdincidente INT
 Idpalzbra_Clave INT

< Creador VARCHAR(45)

< Accion_idAcdion INT

 Cam bio_idCambio INT

/ idGerre_Inddente INT
< Nom bre VARCHAR(45)

 Descripcion VARCHAR(45)
© Conformidad_idConformidad INT

+ idEquipos INT
< Cod_Equipo V ARCHAR(45)

< Nombre_Usuario VARCHAR (45)
< Tipo_Equipo VARCHAR (45)
 Codigo_Partes INT

> Fecha_Insialacion DATE
- Fecha_Desinstalacion DATE
< Fecha_Compra DATE

© Garantia INT
< Provesdor INT
Index

< Fecha_conformidad DATE
<> Desaripdion VARCHAR(4S)

" idérea_Trabajo INT

¥ idaccion INT

> Deseripon_Hardware VARCHAR(45) Hi— — — — — — — —

 idProyectos INT

< Titulo VARCHAR(45)

<> Desaripdon VARCHAR(45)

< Codligo VARCHAR(45)

<> Estado VARCHAR (45)

< Tipo_Proyecto ¥ ARCHAR(45)
< Prioridad VARCHAR (45)

& Tnido_Programado DATE
Final_Programado DATE

> Horas_Estim adss INT

s Horas Redes INT
Tnicio_Real DATE
“Final_Resl DATE
 Costo_Estimado FLOAT
 Costo_Real FLOAT

< Propietario VARCHAR(45)

< Previst DATE

Ty

? idpartes_Equipos INT
< MNombre Parte VARCHAR (45)
< Marca_Parte VARCH AR (45)
< Tipo_Parte INT

© Serial VARCHAR(45)

< Equipos_dEquipos INT

< Provesdor_jderoveedor INT

oyecto_idTipo_Fropecto INT

 idTipa_Proyects INT
< Nom bre VARCHAR(4S)
> Desaripcion VARCHAR(45)

 idProveedor INT




3.10.4. Diagrama de Base de Datos

Las Bases de Datos se dice que son como almacenes en los cuales se
pueden guardar una gran cantidad de datos, todo esto se puede hacer de
una forma organizada para poder usarse y utilizar de una manera facil y sobre
todo sencilla. El término de base de datos fue escuchado por primera vez en
1963, en un simposio. Desde el punto de vista informatico la Base de Datos es
un sistema formado por un conjunto de datos almacenados en discos que
permiten el acceso directo a ellos y un conjunto de programas que manipulen

ese conjunto de datos.

Cada base de Datos estd compuesta por una 0 mas tablas que guardan un
conjunto de datos. Cada tabla tiene una o mas columnas y filas, donde
cada columna guarda una parte de la informacion sobre lo que queremos
almacenar y cada fila de la tabla representa un registro. Las principales
caracteristicas de una base de datos son:

« Independencia l6gica y fisica de los datos.

Redundancia minima.

 Acceso concurrente por parte de maltiples usuarios.

Integridad de los datos.

Consultas complejas optimizadas.

Seguridad de acceso y auditoria.

Respaldo y recuperacion.

 Acceso a través de lenguajes de programacion.



—]  Formateoa cidigo HTML

“

Resuitado HTML Motor PHP

llustracion 26: Esquema de conexion a una Base de Datos




3.11IMPLEMENTACION
3.11.1. Caso de uso Requerimiento

3.11.1.1. Buscar categoria de incidente

SN
<<includes> Buscar Incidente

(from Gestion Incidencias)

K — <<include>>

. Buscar por categoria de incidente o
Administrador >/ >

(from Gestion Incidencias)

(from Actors) \\

Buscar Categoria

<<extend>> (from Gestion Categoria)

Exportar Excel

3.11.1.2. Buscar Incidente por palabra clave

<<include>> _—7.
® T Buscar TAG
K . ) ) (from Gestion BDK)
T <<include>>
Administrador Buscar Terminos Clave >

(from Gestion BDK) u
N

Verificar Base de Datos de

<< end>>§ Conocimiento
(from Gestion BDK)

Técnico

/

(from Actors)

Usuario

~_

Exportar Excel

(from Actors)



3.11.1.3.

(\

Listar Incidencias por area

7\_)

. ) Buscar Incidente
<<include>>

e

Administrador

(from Actors)

Q

Técnico

(from Actors)

3.11.14.

)

d — (from Gestion Incidencias)
N P B

<<include>>

Listar Incidencias por Area - - ' .
N { ]
/ \\ p/
N Buscar Area de Trabajo
<<extend>> <<include>> (from Gestion Usuarios)

.

Exportar Excel S
Mostrar detalle de incidencias

(from Gestion Incidencias)

Listar palabras claves por categoria

-
N
_<<include>> h

Buscar TAG

Administrador

(from Actors)

S
Técnico

(from Actors)

— ) (from Gestion BDK)
Listar Palabras clave por Categoria ~ <<include>>

/ <<e)¢end>>§ . \\\\ - w

‘ <<include>> Buscar Categoria
//,\ (from Gestion Categoria)
e ‘
o N

Exportar Excel .

Verificar Base de Datos de
Conocimiento
(from Gestion BDK)



3.11.1.5. Mostrar detalle de incidente

Buscar Area de Trabajo

(from Gestion Usuarios)

7

/ R
/ Buscar Usuario
/ (from Gestion Usuarios)
/ 7
/ / g R
<<include>> / \ s
/ / .
Ja<include>> P ~7Buscar Incidente
/ o - (from Gestion Incidencias)
/ /’// P e
/ // / - — T
/ /" <<include>> \ N
‘) a4 P B Y.
S / P yd - 7 B
i e _— Buscar Equipo
<<i >> . .
/'UCJUde (from Gestion Equipos)
Administrador i
(from Actors)
includ / N
inctude {
. s
~
T Buscar Técnico
N <<include>> ) )
A T (from Gestion Tecnico)
| . N o
| . T N
<<extend>>: . <<include>> (
— i SN ) S
e | \ S .
1 \ Buscar Categoria
\ L
A i ~._ (from Gestion Categoria
A\ a9 a0 =
Técnico N N\ R
(from Actors) Imprimir Pantalla \_ <<include>> 7 3
\ {
\ g A S
N\ “\_ Buscar Especialidades
\
h \ (f ro‘m;‘Gestion Especialidades)
\
\ N
\ / N\
N\ \\ S/
\ v

“Buscar Prioridad
(from ‘Gestion Prioridades)

- N

. s

Buscar Estado

(from Gestion Equipos)



3.11.1.6. Mostrar soluciones

; : 7 7Buscar|ncidente

Administrador <<include>> (from Gestion Incidencias)

(from Actors) (// —\\
N~ T <<include>>
Mostrar Soluciones { )
o A Buscar Solucion
L . <<ihclude>> (from Gestion Incidencias)
/4 \ <<extend>>
Técnico \
<<inglude>>
(from Actors) . A
e ™ \ (\\_/
/ ‘
S

— Verificar Base de Datos de

Exportar Excel \. Conocimiento
\(from Gestion BDK)

Buscar Accién

(from Gestion Incidencias)

3.11.1.7. Listar incidentes por fecha

<<include>>

> TN /— \\\\\‘

Listar Incidencias por Fecha~_ <<include>>gy5car Incidente

Administrador

(from Actors) / A ~ (from Gestion Incidencias)
<<extend>>§ ~a

Asignar Rango Fecha

Técnico Exportar Excel

(from Actors)



3.11.1.8. Listar incidentes por estado

<<include>>
s S —
O TN Y
:t \\-/,,/ V/
Administrador Reporte Incidencias por Estado Buscar Incidente
(from Actors) /\ ‘ <<mc|udegrom Gestion Incidencias)
‘ “
<<extend>>
.
e \& T~
Exportar Excel Buscar Estado

(from Gestion Equipos)

3.11.1.9. Listar incidentes por prioridad

) <<include>>

A

adrministrador Listar Incidencia por Prioridad ~— <<INCIUdE>>  gysearincigente
/ AR " (from Gestion Incidencias)

(from Actors)

<<extend>> =

<<extend>> \ )

Buscar Prioridad
//\\ (from Gestion Prioridades)
N o,

Exportar Excel Mostrar detalle de incidencias

(from Gestion Incidencias)



3.11.1.10. Listar Incidencias mas comunes

<<include>> T
= — Buscar Incidente

X { (from Gestion Incidencias)

) ) _ <<include>>
Administrador Listar Incidencia mas Comunes >/,7\w
(from Actors) /\’\ T “\ P
| R o
‘ ) // \‘
Verificar Base de Datos de {
<<extend>> s _
| Conocimiento —7
i \‘\ i . _ — .,
| <<extend>> (from Gestion BDK) <<include>> Buscar Solucién
| h T
. _ (from Gestion Incidencias)
v \\ 2 .
<<include>> e
Exportar Excel —

Clasificar solucién comun

Buscar Accion

(from Gestion Incidencias)

3.11.1.11. Listar Usuarios

<<include>>
M . .
N/ / \\ ‘/ N
\ _ N
. Listar Usuarios \ Buscar Usuario
Administrador N
A o (from Gestion Usuarios)
(from Actors) |
<<extend>>|
‘ <<extend>>
Y : T
O | y

. Exportar Excel
Tecnico Mantenimiento Usuario

(from Actors) (from Gestion Usuarios)



3.11.1.12. Listar Técnicos

~

/\\\ <<include>> P
;i T S . \%777 //

Listar Técnicos

Administrador Buscar Técnico

i i <zextend>>
(from Actors) (from Gestion Tecr:(:o) S (from Gestion Tecnico)
<<extend>> ) ,>
. Mantenimiento Técnico
(from Gestion Tecnico)
y \<<extend>> j
Exportar Excel -

Imprimir

3.11.1.13. Listar técnicos por especialidad

<<include>>

Listar Especialidad por Técnicos Buscar Técnico

Administrador

(from Actors) A N (from Gestion Tecnico)

“_<<include>>

— ’//
<<extend>> |
Buscar Especialidades
(from Gestion Especialidades)
<<extend>> TN
//A\\\ \\ B
— Exportar Excel

Imprimir



3.11.1.14. Reporte de Stock de Equipos

<<include>>

\ > Ve g // ~N
_— { |
j: \\_// ’
Reporte Stock Equipos Buscar Equipo
Administrador
A \} (from Gestion Equipos)
(from Actors) N\
<<extend>> A

~ \

| N <<extend>>
; 1 SN N\ /ﬁ I
(\\_//} \\_//

Imprimir

Técnico
(from Actors) Exportar Excel

3.11.1.15. Reporte de Licencias

( ) /r\ <<include>> q

. Reporte de Licencias Buscar Licencias
Administrador .
I\ AN (from Gestion Licencias)
(from Actors) \ N
AN
<<include>> T
A !
~ <<extend>> S~
N ,‘ .
Verificar Estado
(from Gestion Licencias)
Técnico
(from Actors) —
> \ <<exend>> TN

Exportar Excel
Imprimir



3.11.1.16. Reporte de incidencias resueltas por técnico

e <<include>> e

Administrador Reporte Incidencias Resueltas por . Buscar Técnico

Técnico

(from Actors) N (from Gestion Tecnico)
I\

T~ <<include>>

—

<<extend>> <<extend>>
Buscar Incidente

(from Gestion Incidencias)

<<include>>

{ . e
hS S ~— AN —=>{
- —

/

Clasificar Técnico
Exportar Excel Verificar Estado

(from Gestion Licencias)

3.11.1.17. Busqueda de incidencias segun palabras clave

S <<include>> L <<extend>> T
. . \”” /
- Consultar Incidencias por Termino Buscar Terminos Clave Registro de Palabras Clave
Administrador Clave
(from Gestion BDK) (from Gestion BDK)
(from Actors)
<<include>>
~ B p—— <<extend>> p—-—
7( ¢ \ ( ~
x/,,,/ N~
) Buscar Incidente Ingresar Incidente
Técnico
(from Gestion Incidencias) (from Gestion Incidencias)

(from Actors)

3.11.1.18. Listado de palabras clave por categoria

s SR <<include>> /,/”"\\\ <<extend>> T
;: S 4 >\17 B / . 7)
Administrador Consultar TAGS por categorias Buscar Categoria Registrar Categoria
(from Gestion Categoria) (from Gestion Categoria)
(from Actors) <<include>>
. << >> —
= extend ( L w
Listar TAGS Registro de Palabras Clave

(from Gestion BDK) (from Gestion BDK)



3.11.1.19. Mostrar detalle especifico de una incidencia

YR .
<<include>>

e , N s . -
{ {
\ y \

- Especificar Incidencia Buscar Incidente <<extend>> Modificar Incidencia
Administrador
\ (from Gestion Incidencias) (from Gestion Incidencias)
(from Actors) \
N
. \ <<extend>>
’ \ TN
Técnico \\\/

from Actors’ .
¢ ) Ingresar Incidente

\ (from Gestion Incidencias)

<<include>> I

Mostrar detalle de incidencias

(from Gestion Incidencias)

3.11.1.20. Actualizar incidencia antes de cerrar

T <<extend>> TN TN
{ —> < S )
\ . \ o << >>
I ~ - extend N -
) Actualizar datos de incidencias Buscar Incidente Ingresar Incidente
Usuario

(from Gestion Incidencias) (from Gestion Incidencias) (from Gestion Incidencias)
(from Actors)
dl \

<<include>>
<<extend>>/

e
Cerrar Incidencia Verificar Estado de Incidencia
(from Gestion Incidencias) /;\
<<extend>>|
<<extend>>| |
{ o 4

Dar conformidad Actualizar Estado



3.11.1.21. El usuario debe tener acceso para interactuar con el sistema

S - o
N | N extend>> T
PN \
Usuario Login Registrar Usuarios
(from Actors) (from Gestion Incidencias) “\‘<<jknc|ude>> (from Gestion Usuarios)
<<extend>> ‘\\%7777/ %
Estado de Incidencia
(from Gestion Incidencias)
o R

<<extend>>

Modificar Informacion

Reestablcer Contrasefia

3.11.1.22. Historial de incidencias por usuario

N . <<include>> 7
X S

Administrador Mostrar Historial ™.

(from Actors)

Y

2

Usuario

(from Actors)

L f
“<<include>>

<<extend>>

{ =< - -

_ \j

Buscar Incidente Ingresar Incidente

om Gestion Incidencias) (from Gestion Incidencias)

;X

7 ™

Buscar Usuario

(from Gestion Usuarios)

<<extend>>

Verificar Usuario

(from Gestion Usuarios)



3.11.1.23. El usuario asignara prioridad

~ . e
L T <<include>> T o <<e>¢end>>7
{ / S — S
{ ——=>{ <
\ / N /
Administrador Mostrar Historial . Buscar Incidente
N - from Gestion Incidencias)
(from Actors) *<sin§:[u'3e>> )

® D

j : Buscar Usuario

Usuario (from Gestion Usuarios)

(from Actors) ‘
<<extend>>

D

Verificar Usuario

(from Gestion Usuarios)

3.11.1.24. Visualizar diversas soluciones

(’7 ) /‘\ <<include>> /r\x

. Visualizar Solucion Buscar Incidente
Técnico

; ion Inci .
(from Actors) (from Gestion Incidencias)

\\<<i nclude>> PN

Mostrar Informacién

/ \3

Ingresar Incidente

(from Gestion Incidencias)



3.11.1.25. El usuario asignara técnico especialista

3

Usuario

(from Actors)

<<include>>

Asignar Incidencia a Técnico

(from Gestion Tecnico)

<<extend>>

Administrador

(from Actors)

3.11.1.26.

j'—\i

Usuario

(from Actors)

N

< ,,

Usuario

(from Actors)

Cambiar Técnico de Incidencia

(from Gestion Tecnico)

Buscar incidente por fecha

RN
J

<<include>>

Consultar Incidencia .

(from Gestion Incidencias)

<<include>>"__

N
C

. <<include>>

Buscar Incidente

Buscar Incidente
(from Gestion Incidencias)

// T

N

Buscar Técnico

(from Gestion Tecnico)
N\ <<include>> N

Verificar Especialidad

<<extend>> Ingresar Incidente

(from Gestion Incidencias)

/

Filtrar Fecha

<<include>>

N

AN
Reapertura de Incidencia

(from Gestion Incidencias)

\\ .
. <<include>>
O -

\

<

Buscar Incidente

(from Gestion Incidencias)

3.11.1.27. El usuario podra reapertura una incidencia

<<extend>>

Actualizar datos de incidencias

(from Gestion Incidencias)

Verificar Usuario

\ <<include>>

(from Gestion Usuarios)

Notificar Técnico



3.11.1.28. Registrar nueva especialidad

C <<include>> TN
R // /\\\_//‘
Administrador Registrar Especialidad Buscar Especialidades

(from Actors) (from Gestion Especialidades) (from Gestion Especialidades)

e

<<include>> ,/

‘;\\7;77 B //‘

Buscar Técnico

(from Gestion Tecnico)

3.11.1.29. Administrador podra actualizar prioridad

™ .
N\ <<include>> P
Administrador Actualizar Prioridad Buscar Incidente
(from Actors) (from Gestion Prioridades) (from Gestion Incidencias)
<<include>> i
e N
\\_/

Buscar Prioridad
(from Gestion Prioridades)

<<include>>

./

Verificar Estado de Incidencia



3.11.1.30. Actualizar Base de Datos del Conocimiento

<<include>>

Registro de Palabras Clave

(from Gestion BDK)

<<include>> TN

S

Buscar Terminos Clave

(from Gestion BDK)

<<include>> L

e L7 Buscar Incidente

\ > (from Gestion Incidencias)

Administrador Actualizar BDK <<include>>

(From Actors) (from Gestion BDK)

\ —

\ Buscar Solucion

(from Gestion Incidencias)

N\
<<include>>
e

Buscar Usuario

(from Gestion Usuarios)

<<include>>

Buscar Cambio

(from Gestion Equipos)
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3.11.1.31. Cambiart
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3.11.2. Diagrama de Despliegue

Hardware N
Procesador Intel Pentium IIl

Velocidad 800 Mhz

Memoria RAM 256 Mb

HD Quantium Fireball 30 Gb.

Grabador CDs Creative

Tarjeta AGP 8Mb. Trident.

Tarjeta Fast Ethernet Dlink  10/100 PCI

Software

MS Windows NT Server 5.0

MS Visual Studio v6.0

MS Office 2000

Antivirus: Inoculon Antivirus Suite
for Ms Small Bissines Server -
Server Plus 5 Client Edition

Servidor

HUB

Proveedor: N
3COM

Modelo:
3300 - 10/100 Mbps
24 Puertos.
220 Voltios.

3COM

UuPs

UPS

Ups APC

Potencia 500 Va

Tiempo de Autonomia 15 - 20 Minutos

Otros Accesorios:

Cable UTP Categoria 5 -200 mts.
10 Conectores RJ45.

Canaletas.

Rosetas Leviton 1 Puerto /...

PC Cliente
Admision

Impresora
HP

PC Cliente
Informes

Impresora
EPSON

Impresora HP Laser Jet 1104
Descripcion:
Marca: HP
Resolucion: 600 dpi.
2Mb /18 Mb.

PC Cliente
Consulta

Impresora
EPSON

Impresora EPSON FX 880
Descripcion:
9 Pines.
80 Columnas.
410 cps.

Hardware:

Procesaor Intel Pentium Ill.
Velocidad 600 Mhz
Memoria RAM 64 Mb. 512
Cache.

HD 15 Gh.

FaxModem 56kbps

Tarjeta Video AGP 08 Mb.
Tarjeta Sonido Creative.
Tarjeta Red PCI 100/100 Dlink.
Fast

Ethemet. Mouse.

Monitor Sansung 15" SVGA
Modelo SysMaster 550 v.

Software:

MS Windows 2000 Advance
Server

MS Office 2000

Per Antivirus 6.8
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3.11.3. Diagrama de componentes



3.11.4. Diagrama de Clases Alternativo
El diagrama de clases define todas las clases del sistema y los atributos de cada
clase. También define las relaciones entre clases, su navegacion y
multiplicidad. Este diagrama define basicamente la estructura de la base de

datos del sistema Service Desk y la forma en que son relacionados los datos

entre ella.
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3.11.5. Prototipos del Sistema Final
3.11.5.1. Menu Inicio

Gestion de Inciden

[ localhost/Almapo/inicio |

Aplicaciones Ejemplo PHP PDF [l PHP, PDF pChart 20 - 2 PHP c...

B wv edu, gramandoenC... ¥ Tutorialde C¥enEs.. € Programando con C...

Gestionincidencias

Almaceness Populares SRL

Inicio Soluciones Adimin, Informes Cambios Conosimiento Asistencia Cerrar Sesién

+ Catblogo de Incidentes
= Acciones Réj

@mmw; Vencidss:

Nombre del Cliente:

Titulo de 1a Solicituc:

Solicitudes que venden Hoy:

Descripeion:

=
10

Solicitudes Pendientes:

Aiiadir=>

Busear en:
No existen Anuncios disponibles actusimente.

Adiadir>>

S

S e Copee L e e

3.11.5.2. Catalogo de incidentes

i Gestisn de Inciden

[ localhost/Almapo/Catalogolncidente. php

Ejemplo PHP PDF [l PHP, PDF [ www.wiener.edu,| Programando en C # Tutonalde C¥enEs.. @ Programando con C. pChart 2.0 - a PHP c.

Gestionincidencias

Almacenes Populares SRL

Inkio Sabot Soluciones Aamin Intormes Gamiios Gonociments  Asistencia Cerrar Sesiin
* Catilogo de Invidentes
* Acciones Ripidss
Nombre del Cliente: Alicacion Login ‘t—a’ Comunicaciones Email
o .
Descripcidn:
Hardware B Software Internet

4
‘ARaair Detzlles

Buscar en

Saluciones v

Introducir Palabra Clave:

© Copyright Almacenes Populares S.R.L. by Mauro Paz




3.11.5.3. Acciones rapidas

[ Gestién de Incidentes

[3 localhost/Almapo/AccionesRapidas.php

ii Aplicaciones esis jemplo , wwwwiener.edu.pe/ rogramando en # Tutorial de C£enEs.. @ Programando con elpDesk Chart 20 - 2 PHP ¢
Apl QT fi Ejemplo PHPPDF [y PHP, PDF du.pe/. Prog o en C Tutorial de C¥ en Es.. @ Prog d HelpDesk pChart 2.0 - a PHP

* Catilogo de Incidentes

+ Acciones Ripidas
= Crear nuevo

Creacién Rapida- Nueva Incidencia = Incidente
Nombre del Cliente: - Proyesto
= Solucion
Titulo de Ia Solicitud
= Usuario
Descripcién: - Téonico

= Solicitudes archivadas

* Soluciones archivadas

= Actualizacion de Base de Datos

Guardar

= Asistencia
Buscar
= Archive de Soporte.
Buscar en
Solucianes v = Visor del Registro del Sistema
Introducir Palabra Clave: + Proggamador

Tl = Mis Programas
= Disponibiidad de Téenicos
= Técnicos Registrados
= Martenimiento Técnicos

= Tareas
= Mis Tareas
= Todas las Tareas

= Afadir Nueva

© Copyright Almacenes Fopulares S.R.L. by M

3.11.5.4. Panel de control

i6n de Incidentes

[3 localhost/Almapo/PanelControl php

[®] Programando en C # Tutorial de C£enEs.. @ Programando con [ HelpDesk [ pChart 20 -2 PHP c.

ii Aplicaciones & Tesis [ Eemplo PHPPDF [ PHP,PDF [ wwwiwicner.cdu.pel.

Gestionincidencias

AImacenes Populares SR L

+ Catslogo ds Incidentes Help Desk
= Acciones Rapidas )
’ Seleccione Te: ¥ | Mostrar Reporie
— Incidentes por técnico
(Creacién Rapida- Nueva Incidencia.
Nombre del Cliente: @ Elegir Prionidad ¥ || Mostrar Reporte
Saiicitudes por Proridad

Titulo de la Salicitus
Reporis Palsbras Clave
piostrar Palabras Claves
Descripsion:
/ Elegr Estado 7 | [Wostr Reporie

Incidentes por Estado

Informagién Grafica

Guardar

Buscar
Buscar e
Soluciones
Introducir Palabra Clave:

RL. by Mauro Faz




3.11.5.5. Reporte de Palabras clave

stién de Incidentes

[3 localhost/Almapo/ReportePalabrasClaves.php

ii Aplicaciones & Tesis [ Eemplo PHPPDF [ PHP,PDF [ wwwawicneredupe/.. [] Programando enC ¥ Tutorialde C¥enEs.. @ ProgramandoconC.. [ HelpDesk [ pChart 20 -2 PHP c.

Gestionlncidencias

Almacanes Papulares S R L

Reporte de Palabras Claves

(Simprimir )

3.11.5.6. Panel de Solicitudes

Ejemplo PHPPDF [ PHP,PDF [ wwwiwicner.edupe/.. ] Programando en C ¥ Tutorialde C¥enEs.. @ ProgramandoconC.. [ HelpDesk [ pChart 20 -2 PHP c.

Gestionincidencias

es SRL

Armacenas

=y

Mostar:  [Cenadas ¥

= Catilogo de Incidentes Solicitudes Abiertas

= Aeciones Ripidas Afadir Nueva Incidencia

Felp Desk

Nombre del Cliente:

Titulo de 1a Solicituc:

Descripeion:

Busear en:
Soluciones
Introducir Palabra Clave:

Populares S.RL. by Mauro Paz

© Copyright Aimac




3.11.5.7. Ingreso de incidentes

i6n de Incidentes

[ localhost/Almapo/Nuevolncidente php

ii Aplicaciones & Tesis [ Eemplo PHPPDF [ PHP,PDF [ wwwawicneredupe/.. [] Programando enC # Tutorial de C£enEs.. @ Programando con

i HelpDesk [y pChart 20 - PHP ¢

Gestionincidencias

Almacenes Populares S.R.L

Nueva Incidente

Busear Estado v Tipo Solicitud Incidents v
Buscar en: Modo: Conea Electranico v Urgencia: Urgents v
Solucienes A Nivel: 1] Prioridad: v

Introducir Palabra Clave: Detalles del usuaio

Mombre:
] Titulo de carge: area v
Datos del incidente
Grupo: Problemas de Hardware ¥
Técnico: meppioc v
Categoria v
Asunto

Palabras claves:

* Las palbras clave dabar separarss mediants

Elagir una paiabrs ciave reisvants para una eo

Deseripeién:

Datos Adiuntos Ningin srefive ==

3.11.5.8. Panel de soluciones

I Gestisn de Incidentes

[ localhost/Almapo/Soluciones.php

ii Aplicaciones & Tesis [ Eemplo PHPPDF [ PHP,PDF [ wwwawicneredupe/.. [] Programando enC ¥ Tutorialde C¥enEs.. @ ProgramandoconC.. [ HelpDesk [ pChart 20 -2 PHP c.

Gestionincidencias

Almacenes Populares S.R.L

= Catilogo de Incidentes Soluciones

=uwa
= Acciones Rapidas Tema General ¥

Nombre del Cliente.

Titulo de 12 Solicitud:

Descripeién:

Buscar en

Solciones v

Introducir Palabra Clave:

© Copyright Alm

SRL. by Mauro Paz —




3.11.5.9. Ingreso de solucion

i6n de Incidentes

[3 localhost/Almapo/NuevoSolucion.php

ii Aplicaciones & Tesis [ Eemplo PHPPDF [ PHP,PDF [l wwwwicner.edu.pe/ i HelpDesk [y pChart 20 - PHP ¢

[®] Pragramando en C ® Tutorialde C¥enEs.. €' Programando con

Gestionincidencias

Almacenes Populares S.R

= Catalogo de Incidentes Nueva Solucién
« Acciones Rapidss Titule:
b 7 UEE BB = =romsee ||ront ramin |rortroma |3 3
e ———
Nombre gl Clente
Corteniae:
Titulo de la Solicitud:
Descripeian
BrUEEAmES
Tema Genermi v

Falabras Claves:
* Las palbras clave dsbar separarss mediants

morara s G3paCIIa 04 DUSQUSAS. PO 8. IMDIISOra. TNer papel.

Elagir una paiabrs ciave risvants para una
B U EE 3B = = [Font Size Font F: Font .

Coementarios:

Busear en:

Solucianes

Introducir Palabra Clave:
Guardar | [ Cancelary Limpiar
©

3.11.5.10. Administracion Service Desk

I Gestién de Incidentes
[ localhost/Almapo/Administracion.php

ii Aplicaciones & Tesis [ Eemplo PHPPDF [ PHP,PDF [ wwwiwicner.cdu.pel.

[®] Programando en C ¥ Tutorialde C¥enEs.. @ ProgramandoconC.. [ HelpDesk [ pChart 20 -2 PHP c.

= Catilogo de Incidentes Administracién el Help Desk

@ O =

« Becions Ripdas B

= — Herramientas del Help  Detalles de I
(Creacién Ripida- Nueva Incidencia - Servidor de correo Regiones Sitios Horas operativas
es organizacién
Nombre del Clients:
A
v @ @ b 4 & & o
Tiulo de |2 Salicitd . Nantenimiento Plantillas de Categorias de Escaneo de
Departamentos Cierre Incidencia Frioridad
Preventivo Incidentes servicio deominios
Descripcidn:
Gestién de Usuarios.
— < il
Guardar | A7 3 } (:) *7@‘
Especialidades Técnicos Grupos de trabajo  Grupos de usuarics  Active Directory
o F
Buscar en iy
Solusiones v Lone écrico asignar
Introducir Palabra Clave: automsticamate
=
Coordinacién de Proyactos

b W wa

Registro de proyects Roles de proyecto Estado del Proyecto

Configuracién General

iy & @

Tema Archive de Datos APl Traducciones




3.11.5.11. Ingreso de Departamentos

I Gestisn de Incidentes

[3 localhost/Almapo/NuevoArea.php

ii Aplicaciones 1 Te:

B Eemplo PHPPDF [ PHP, PDF [ wwwwiener.cdu.pe/.

[®] Pragramando en C

Gestionincidencias

Almacenes Populares S.R

* Catilogo de Incidentes

+ Acciones Ripidas

Creacién Rapida- Nueva Incidencia
Nombre del Cliente:

Titulo de 13 Solicitud:

Descripsién:

Busear en:

Soluciones v
Introducir Palabra Clave:

Area de Trabaio
Mombre:
Cédigo:
B I UEEAME =R e
Deseripein:

= Tutorial de C¥en Es.. @ Programando con C...

i HelpDesk

I pChart 2.0 -a PHP c.

[®] Pragramando en C ¥ Tutorial de C# en Es

© Programando con C.

i HelpDesk

I pChart 2.0 -a PHP c.

Almacanes Papulares S R L

Buscar
Buscar en:
Soluciones v
Introduci Palabra Clave:

Nuevo cidiga de cierre de incidencia
Nombre:

Deseripeién:

Cédigo de cierre de Incidencia

© Copyright Alm

RL by Mauro Paz




estién de Incidentes

3.11.5.13. Ingreso de prioridad

[ localhost/Almapo/NuevoPrioridad.php

Aplicaciones [ Te:

B Eemplo PHPPDF i PHP, PDF [ wu er.edu Programando en ... (# Tutorial de C¥ enEs.. @ Programando con C.. [ HelpDesk [ pChart 20 -aPHP ¢

IR Gestion de Incidentes

GestionlIncidencias

AImacanes Populares S R L.

Inicio

Nombre: [ |

Buscar en: Font Family_~ |Font Format - |2

Soluciones v

Introducir Palabra Clave:

Deseripeién:

Calor |
‘Guardar || Cancelar

Mantenimiento de Prioridades

o tene prora

Solicitudes Soluciones Adimin, Informes Cambios Conccimiento Asistencia Carmar Ses,

EE HEEET

Rojo: [
Sat:[0 | Verde:D
CoorSld Ly 0| A0

| Acsptar | | Cancelar | | Agregar zlos colores personaiizados

Definir colores personalizados >>

© Copyright Almacenes Populares

3.11.5.14. Ingreso de especialidades

[ localhost/Almapo/NuevoCategoria.php

Aplicaciones & Te:

B Eemplo PHPPDF [ PHP, PDF [ wwwiwiener.edu, [®] Programando enC...  * Tutorial de G enEs.. @ Programando con

RL. by Mauro Paz

C.. [ HelpDesk [ pChart 20 - a PHP c...

Gestionlncidencias

Almacanes Populares S.RL.

Inicio Solicitudes Soluciones Admin. Informes. Cambios Conocimiento Asistencia
Nombre:
Buscar en | Elegir Teenico vl
v . ST
B7UEEEE S = rowsze | ot Famiv | Fort Format %
Introducir Falabra Clave: * 95

Descripsion:

Mantenimiento de Categorias

o tiene catego

© Copyright Almacenes Populares S.R.L. by Mauro Paz




3.11.5.15. Registro de dominios

i6n de Incidentes

[ localhost/Almapo/NuevaDominio.php

ii Aplicaciones & Tesis [ Eemplo PHPPDF [ PHP,PDF [ wwwawicneredupe/.. [] Programando enC ¥ Tutorialde C¥enEs.. @ ProgramandoconC.. [ HelpDesk [ pChart 20 -2 PHP c.

Gestionlncidencias

Aimacanes Papulares S R.L

MNusvo Dominio

Busear Nombre:
Buscar en W

Introduci Palabra Clave:

Deseripeién:

Mantenimiento de Dominios

1P Compariida IP Prexy.

formatica.

© Copyright Almac

s Popuiares S.RL. by Mauro Paz

3.11.5.16. Panel de funciones

I Gestisn de Incidentes

[ localhost/Almapo/Funcianes. php

ii Aplicaciones & Tesis [ Eemplo PHPPDF [ PHP,PDF [ wwwawicneredupe/.. [] Programando enC ¥ Tutorialde C¥enEs.. @ ProgramandoconC.. [ HelpDesk [ pChart 20 -2 PHP c.

Gestionincidencias

Almacenes Populares SR

Admin

» Catilogo de Incidertes Lista de funciones:

* Acciones Ripidas Afiadi Hueva Funcion

(Creacién Ripida- Nueva Incidencia H e Codigo Descripcion Editar
Nombre del Clients Sdministrador Encargado DBA

Titulo de 13 Solicitud:

Descripsién:

Buscar en

Saluciones v

Introducir Palabra Clave:

© Copyright Alm SRL. by Mauro Paz -




3.11.5.17. Ingreso de funciones

ién de Incidentes

[3 localhost/Almapo/NuevoFuncion.php

ii Aplicaciones & Tesis [ Eemplo PHPPDF [ PHP,PDF [ wwwiwicner.cdu.pel. [ pChart 20 -a PHPc.

[®] Programando en C # Tutorialde C#enEs.. @ Programando conC.. [ HelpDesk

Gestionincidencias

Almacenes Populares SR

» Catilogo de Incidentes Ingreso de Funcién
* Acciones Ripidas Hombre:
Cdigo,
(Creacién Rapida- Nueva Incidencia BIUEEAN= = Fo Font Fam Fos -
Nombre del Clientz:
Titulo de Ia Solicitud: Descripeién:

Descripsion:

(] 40

Buscar
Busear en:

Soluciones
Introducir Palabra Clave:

]

3.11.5.18. Registro de especialidad

I Gestisn de Incidentes

[3 localhost/Almapo/NuevoEspecialidad.php

i} Aplicaciones Ejemplo PHPPDF [ PHP,PDF [ wwwiwicner.edupe/.. ] Programando en C % Tutorial de C¥ en © Programando con C.

Gestionlncidencias

Almacanes Papulares S R L

Busear Nombre:
Buscar en W,

Soluciones
Introduci Palabra Clave:

Deseripeién:

Mantenimiento de Especialidades.

Id Nombre Detalles. Edtar

Impresora imprasoras

© Copyright Almacenes Populares S.R.L. by Mauro Paz




3.11.5.19. Registro de usuarios

I Gestisn de Incident

[ localhost/Almapo/NuevoUsuario.php

& Eemplo PHP PDF PHP, PDF A .pe/. ramando en C # Tutonal de C¥enEs.. @ Programando con C...

Gestionincidencias

Almacenes Populares S.R.L.

Admin, Informes Cambios Conocimiento Asistencia

+ Catslogo de Inoidentes
+ Acciones Rapidas Hombre o

Apelido Paterna: Teiétono
o — e —

Puesto: Seleccions Puesto v Area; Seleccions Ares v

e B o
Descripeién: Contrasefix [ R en Proyscts | Seecoions Rl v

B —

Nombre del Cliente;

Titulo de 12 Solicitud:

y

i Detalles

Buscar en:

Solciones v

Introducir Palabra Clave:

© Copyright Aimacenes Populares S.RL. by Mauro Paz .

3.11.5.20. Registro de técnicos

i5n de Incidents

[3 localhost/Almapo/NuevoTecnico.php

W Eemplo PHPPDF [ PHP, PDF ' [®] Programando en C ¥ Tutorialde C¥enEs.. @ ProgramandoconC.. [ HelpDesk [ pChart 20 -2 PHP c.

Gestionincidencias

Almacenes Populares S.R.L.

Admin, Informes Cambios Conocimiento Asistencia

+ Catlogo de Icidertes L ———————— e
. Mombr oni:
+ Acciones Rapidas "
Apelido Paterna: Telétono
1 et —
Selecsions i v Gestian; Seleccione Ares v

Titulo de 12 Solicitud: BIUES 3MEE = Fotsize Font Family_- || Font Formar - | 38 38 /% 18§ o b

Nombre del Cliente;

Descripeién:

BIUES SM==

Observaciones:

— T —— Gonii
Contrasefa: — Rol en Proyecto | Seieosions Rol v

e E—
Limpiar y Cancelar

Buscar en

Saluciones v

Introducir Palabra Clave:




3.11.5.21. Registrar proyecto

i6n de Inciden

[ localhost/Almapo/NuevoProyecto.php

Ejemplo PHP PDF PHP, PDF [ www.wiener.edu, Programando en C # Tutonalde C¥enEs.. @ Programando con C. pChart 2.0 - a PHP c.

Gestionlncidencias

AImacanes Populares SR L.

Soiicitu Soluciones Admin Informes Cambios Conocimiento Asistencia Carrar Sesién

Busear e B/ UEE N M S = FontSize.. | Font Familv | Font Format - |3 3 %18 o 46

Soluciones v G

Introduci Palabra Clave:

I B
— Descripeién:

g

Cédigo de! proyecto: | Estao I v
Tipo de proyeste: Negasios ¥ Prioridsd: v
Programar inicio: 4 frm/zaza Programar final: [ad fem/z323 ]
tricio real [dd /ey 2aza | Finat reat (dd fmm/ zaza ]

Horas resles 1

Horas estimadas:

Coste reat ]

Coste estimado:

Propietario:

Prevista para cdim/aass ]

Guardar || Cancelar

© Copyiight Almacenes Populares S.R.L. by Mauro Faz

3.11.5.22. Ingreso de rol de proyecto

i Gestisn de Inciden

[3 localhost/Almapo/RolProyecto.php

B Eemplo PHPPDF [ PHP,PDF [ wws ¥ Tutorialde C¥enEs.. @ ProgramandoconC.. [ HelpDesk [ pChart 20 -2 PHP c.

Gestionincidencias

Almacenes Populares S.R.L.

Salicit Soluciones Amin Informes Cambios Conocimiznto Asistencia Carrar Sesién

Inicio

+ Catlogo de Icidentes e —————— e

= Acciones Ripidas

Cédigor
B/UEEEEE Font Family - | Fort Forma %=
Nombre del Cliente: dnd”
Titulo de Ia Solicitud .
Descripeién:
Descripcién:
BI/UEE3m
1d Nombre Descripeién Detalies. Editar
Afadi Detalles 1 Jef gz Froyseio Je001 Control y administrasidn de proyecio N

Buscar en

Soluciones v

Introduci Palabra Clave:




3.11.5.23. Informacién de API

I Gestisn de Incidentes

[ localhost/Almapo/APLphp

ii Aplicaciones & Tesis [ Eemplo PHPPDF [ PHP,PDF [ wwwawicneredupe/.. [] Programando enC # Tutorial de C£ en © Programando con

Gestionincidencias

Almacenes Populares SR

= Catlogo de Incidentes Informacién de AP
Este documento explica la AP] expuesta a rea

sobre solicitudss 3 través del protocola HTTP.

+ Acsiones Répidas

Creacion Rapida- Nueva Incidencia Directrices de I3 API Serviet:

Nombre del Cliente: SOP apoya AP a través del protocolo HTTP para realizar

operaciones de solicitud. Los valores de los campos que se Notwork o
" establezcan en ls solicitud se sfsdirin como parimetros en Mooty Aplcetins

HttpRequest detalles. EI formulario debe ser presentado a  servlsts h

) {com it I nombre_de_sistema: nimero_puerto i e
Descripeion s

senurs Lon sampos e et o \

en el parimetro d la peficién se estableceran como vacio [0 por

defesto). Autorizasion para &1 srvidor SOP se basa en el rombre de | hHpri/<arvamama;poriname. e

. . Tramlats/Raquastsamiat

usuario y la sontrasefia proporcionada. Podemos realizar agreger \ e

Request, Solcit e Actuiz3c1n, ASignar Soitu Pickup, \/ -

Cerrar Request, Solicitud Eliminar, afiadir notas, Ver Detalles de la BEL S

Buscar soliitud de operacionss 3 través de esta APL. Ls operaciin e

Buscar en realizads se dscidirs en funsién del parimetro hitp ‘operacion’ Por SoP

favor, tenga en cuenta las acciones y atributos distinguen entre

mayiiscuias y mindsculss y deben usarse como se define

Introduci Palabra Clave:

%

© Copyright Almao

i HelpDesk [y pChart 20 - PHP ¢

=

Trouble Shooting

s Populares S.RL. by Mauro Paz

3.11.5.24. Panel de Cambios

n de Incidentes

[ localhost/Almapo/Cambios.php

ii Aplicaciones § T Ejemplo PHPPDF [ PHP,PDF [ wwwiwicner.edupe/.. ] Programando en C # Tutorial de C£ en © Programando con

Gestionlncidencias

Aimacanes Papulares S R.L

Todos los cambios

May. 2015 ([

e
ivon Toe v hu Fa st m
W26

4.5 & 78 3% 10

Impresors Malograda Jorgus P,
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3.11.5.25. Asistencia
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3.12Modelos de Caso de Uso

3.12.1. Gestion de Base de Datos del Conocimiento

) 7 .
Registro de Palabras Clave  <<include>> Buscar Terminos Clave

<<include>>

Actualizar Base de Datos de Verificar Base de Datos de

Conocimiento Conocimiento
<<include>>

P . 7‘\ o

. X . <<j >> .
Listar Incidencias Comunes |nc!uge,, Buscar Incidente

(from Gestion Incidencias)

. T ’ <<include>> 7/ T
I L : / . j

Agrupar Incidencias por Similitud de <<inc|q;ié>> 7Buscar Prioridad
Causa -

Administrador

— /’/ (from Gestion Prioridades)

(from Actors)

__<<include>>

Buscar Area de Trabajo

(from Gestion Usuarios)
~ <<include>> >// .
—— \

Buscar Usuario
. (from Gestion Usuarios)
<<include>>

Buscar Técnico

{ ) (from Gestion Tecnico)
. S <<include>>

Inventario Solicitudes Comunes T >¥)
“_<<include>>

Buscar Equipo

__ (from Gestion Equipos)

o eson
.

Buscar Cambio

(from Gestion Equipos)



3.12.2. Gestidn de Categoria

T <<extend>>

<<includes>— 7 -

Buscar Categoria

Administrador

Actualizar Categoria

(from Actors)

3.12.3. Gestidn de Equipos

Registrar Equipo

——— \\\
‘\\»/1 S \\
Actualizar Equipo ™. .
“\_ <<include>>
™~ N \\\\\
: <<ir\1\4ﬁqde>>
B ~ AN

(from Actors)

ner Equipo en Funcionamiento

ignar Ficha Técnica <<include>> // /
/ /
o /
///
P S
e N <sinclude>> /

. e /
Listado Equipos / /
e //

//
N Cambiar Estado Equip;/ <<include>> Ve )
Técnico\

(from Actors)

Solicitud de Cambio T

Buscar Incidente

(from Gestion Incidencias)



3.12.4. Gestion de Especialidades

_ <<include>>
Registrar Especialidad

<<include>>

~7Buscar Especialidades

i iali <<include>>
Administrador Actualizar Especialidad

(from Actors) -

’ e
—

Dar de Baja Especialidad



3.12.5. Gestién de Incidencias

Login

Buscar Usuario

Buscar

<<includes>

(from Gestion Especialidades)

b <cinclude>> -
b sdncude>

Ingresar Incidente

Buscar Prioridad
lude>>

(fom Gestion Pricridades)

/

<cinclude>>/
Buscar Area de Trabajo Y /

(from Gestion Usuarios)

Buscar por categoria de incidente
AN - N

Usuario

(rom Acors)

Listar TAGs =\ ‘Administrador
<<incliide>> j

(tom sctes)
Verificar Base de Datos de
Conocimiento

(fom Gestion B

. )
idencia por tecnico  Buscar Técnico

Técnico

Registrar Solucign Incidencia
\ \ <<extend=>

<cinclude>>
\ — -
Registrar Solucion en BDK Solicitud de Cambio

(from Gesiion Equipos)
\ <cinglude>>

Actualizar BDK

(tm acios)

(from Gestion BDK)

Cerrar Incidencia



Icencias

3.12.6. Gestiéon de L
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10r1

3.12.7. Gestién de Pr
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3.12.8. Gestién de Técnicos

Ve T

4

.

o

Registrar Técnico

.

B

Evaluar Técnico

C

\

\ —
. ‘

Dar de Baja Técnico
. R
Listar Técnicos

~ B

\ ; \/ T \‘/////

Administrador

Asignar Incidencia a Técnico
|
| -
|<<extend>>-"
//

N~

S

Cambiar Técnico de Incidencia

(from Actors) -

Listado de Incidencias Resueltas
por Técnico

e
-

-
Buscar Especialidades

(from Gestion Especialidades)

<<include>>

<<include>>

~— .
<zinclude>>
- “
— ~
<<include>>

T~

~_

\<‘<|T1clude>>
\

L |
_ <<includ )i\ \\‘

- \ Il
W
-
\\,/"
Buscar Incidente

(from Gestion Incidencias)
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3.12.9. Gestion de Usuarios

-

. . ~
Registrar Usuarios .

Listar Usuarios Activos

Actualizacién Usuario

{ . -
(from Actors) A

__<<ificlude>>

Asignar Horario -~
\ ///,,
Administrador s <

ignar Permisos Usua[wé

__—<<include>>

o <<include>>

<<include>>

<<include>> —
,’/'/’7\\_/
//// //ﬁBuScar Usuario

7 7

<<include>>

) P //
)/
e - /'/
g /

<<include>>

e
/<<|nclude>>

A —> )

 <<include>> =
" _—rBuscar Area de Trabajo

Registrar Area de Trabajo
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IV. Capitulo IV: DISCUSION

La contrastacién de la hipdtesis se realiza mediante la observacion de los procesos en el
ambito del sistema de Informacidn. Cabe destacar la posibilidad de uso del sistema en un
100% permitiendo asi una posible disminucién en la perdida de informacion y en el
tiempo de espera por parte de los pacientes dado que es un sistema de procesamiento y

operacion automatica.
Formulacion del Problema:

¢Cémo gestionar el proceso de incidencias ocurridas en la empresa Almacenes Populares

S.R.L?
Planteamiento de la Hipétesis:

Un sistema de informacién web bajo el enfoque de web semantica para el proceso de

incidencias ocurridas en la empresa Almacenes Populares S.R.L
Automatizar los procesos para una reduccion de tiempo en la resolucion de incidencias.

En la actualidad la tecnologia y especialmente los sistemas son muy importantes para las
organizaciones, ya que la informacién puede ser almacenada, procesada, consultada,
recobrada, dirigida y clasificada en grandes cantidades y velocidades mediante el uso de
software con gran facilidad y cuantas veces se desee. Muchas de las principales

actividades dependen del procesamiento de la informacién.

Por lo tanto procesar informacion de manera automatica viene a ser la capacidad del
sistema para efectuar cdlculos y operaciones con una secuencia de pasos preestablecida y
sin la necesidad del usuario. Esta caracteristica de los sistemas permite la transformacién
de datos fuente en informacién que puede ser utilizada para realizar tareas mas complejas

y en tiempos minimos, o tomar decisiones de tipo administrativo.
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Dénde:

1. Variable Independiente X = Sistema de Informaciéon web semantico.

2. Variable Dependiente Y = Gestidn de proceso de Incidentes.

Contrastacion por Indicadores

La contrastacion de la Hipodtesis se ha realizado de acuerdo al método propuesto Pre-test
— Post-test para asi poder aceptar o rechazar la hipdtesis. Asi mismo, para la realizacién de

este disefio se identificaron indicadores cuantitativos y cualitativos, los cuales se describen

a continuacion:

INDICADOR TIPO
Tiempo que se tarda en dar solucidn a una incidencia Cuantitativo
Importancia y Relevancia de la informacidn Cualitativo
Disponibilidad de la Informacidn Cualitativo
Facilidad de uso del Sistema Cualitativo

Tabla 2: Tipos de Indicadores
Fuente: Elaboracion Propia

Indicador Principal

Tiempo que se demora en solucionar una incidencia (Y1)

Dénde:

X1: Gestionar Incidencias sin Sistema de informacion web semantico.

X2: Gestionar Incidencias con Sistema de informacion web semantico.
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En el disefio de la hipdtesis se empled el método Pre-Test, Post-Test lo cual implica:

» Una medicidn de la variable dependiente, previa a la aplicacién de la variable
independiente.

» La aplicacién de la variable independiente.

» Nueva medicion de la variable dependiente, después de la aplicacién de la variable

independiente.

Dénde:

O: X O2
(Estimulo)

Ou: Tiempo de respuesta en dar solucién a un incidente y el tiempo de acceso y
respuesta a la aplicacién en la obtencion de reportes por parte de los usuarios.

X: Desarrollo de un sistema de informacién web Service Desk bajo el enfoque de web
semantica manejo de incidencias en Almacenes Populares SRL.

O2: Tiempo de respuesta en dar solucidon a un incidente, y el tiempo de acceso y
respuesta a la aplicacidon en la obtencién de reportes entre los usuarios de la
Empresa, después del sistema de informacién web Service Desk bajo el enfoque de
web semantica manejo de incidencias en Almacenes Populares SRL.

Al final del proyecto se establece diferencia entre O1 y O2 para determinar si hay mejora
en el Tiempo de respuesta en dar soluciéon a un incidente, y el tiempo de acceso y
respuesta a la aplicacidn en la obtencidn de reportes, entre los usuarios que conforman la
Empresa.

Detalle de Poblacion y Muestra de la investigacién se encuentra en el Capitulo IlI:
Materiales y Métodos.

Los parametros para nuestra evaluacion seran los siguientes:
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Rango Grado de Satisfaccion

[0.0-2.5] Completamente Insatisfecho
[2.5-5.0] Satisfecho Minimamente
[5.0-7.5] Satisfecho
[7.5-10.0] Completamente Satisfecho

Tabla 3: Rango y Grado de Satisfaccion de Evaluacion

La variable dependiente esta en funcién de 3 parametros:

» Tiempo de respuesta en dar solucion a un incidente
» Tiempo de acceso y respuesta a la aplicacion en la obtencién de reportes.

Estas variables como no se conocen, han sido evaluadas mediante encuestas y entrevistas
realizadas tanto a los pacientes como a los trabajadores de las dreas inmersas en el

desarrollo de este informe.

Gestion Gestion
Actual con Estimulo
Factores Cuantitativos Di Di>
Tiempo de respuesta en dar 4.0 7.3 33 10.89
solucion a un incidente
Tiempo de acceso y respuesta a la 4.1 7.9 3.8 14.44
aplicacion en la obtencién de
reportes
TOTAL 7.1 25.33
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Establecemos el analisis estadistico, para lo cual necesitamos:

> Diferencia Promedio

— di
di = 2
n
i 7.1
T
di = 3.55
> Desviacion Estandar
[2 gz _ 112
5d = n
(n-1)
2
[25.33 — 7'21
od = )
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7.12

~ [25.33 -

5d CESY

sq— |125:33—25.21]
B (1)

6d =0.35

» Hipotesis Estadisticas

Ho: 01— 02=0donde O1 es SPy 02 es SA

Hi: O1— 02 >0 donde O1 es SPy 02 es SA

» Nivel de Significacion

a=00.5

> Funcion de Prueba
di
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> Regiones de Aceptacion y de Rechazo de Ho

a/2 =0.025 a/2 =0.025

Region de Rechazo Region de Aceptacion Repidn de Rechazo

llustracién 27: Region de Aceptacién

> Valor Critico de “t” student

ta-aym-1) = ta-0.005)2-1) = 1.99

> Valor Calculado de “t”

3.55
(&%AE)

]

3.5
(&$%E)

t, = 6.74

Lo
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Para la medicién del indicador cualitativo se ha elaborado un cuadro donde se especifica los

rangos de valores segun el nivel de satisfaccion.

Rango (%) Nivel de Satisfaccion

<75-100] Muy Satisfecho

<50-75] Satisfecho

<25-50] Poco Satisfecho

[0 - 25] Nada Satisfecho

Tabla 4: Escala de Medicién para Indicadores Cualitativos
Fuente: Elaboracion Propia

Luego, se establecié una puntuacién para cada tipo de nivel de satisfaccion como se

muestra en el siguiente cuadro:

Nivel de Satisfaccion Puntaje

Muy Satisfecho 3
Satisfecho 2
Poco Satisfecho 1
Nada Satisfecho 0

Tabla 5: Puntuacién para cada nivel de satisfaccion
Fuente: Elaboracion Propia

Cada tipo de respuesta de las encuestas aplicadas tiene un puntaje final. Luego se procede a
hallar el puntaje promedio para cada indicador. De esta manera hallaremos el puntaje
promedio para cada indicador. La férmula es la siguiente:

> (Puntaje _ promedio)

PUNTAJETOTAL= “=——— = . (8.1)
(Numero _de _ preguntas)
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Luego, se determina el puntaje maximo para cada indicador realizando el siguiente calculo:

PUNTAJE MAXIMO = Z(Puntaje_mayor* Peso_ ponderado)

Debido a que nuestra encuesta solo serd aplicada a usuarios del mismo tipo (trabajadores
activos), la ponderacidn de cada pregunta serd la misma para cada indicador. Por tanto la

ponderacidn sera equivalente a 1/3 y la formula quedara como sigue:

PUNTAJE MAXIMO = > (Puntaje _mayor*1/3) ................. (8.2)

Una vez hallado el puntaje total del indicador, se calcula el nivel del indicador con la

siguiente formula:

Puntaje _total
NIVEL DEL INDICADOR = S s (8.3)

Puntaje _maximo
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Indicador: Relevancia o Importancia de la Informacién

Alternativa Puntaje PREGUNTA 1 PREGUNTA 2 PREGUNTA 3
ANTES | DESPUES | ANTES | DESPUES | ANTES | DESPUES
Ne [Total[ N2 [ Total [ N2 [Total| N2 | Total | N2 |Total| N2 | Total
Muy Importante 3 17| 51 | 41| 123 (10| 30 (43| 129 |14] 42 | 32| 96
Importante 2 32| 64 | 60| 120 |17] 34 | 35| 70 |43| 86 | 60| 120
Poco Importante 1 281 28 | 1 1 [26] 26 |20 20 |23 23 | 8 8
Nada Importante 0 251 O 0 0 |49| O 4 0 [22] O 2 0
PUNTAJE TOTAL 102( 143 |102| 244 (102] 90 (102| 219 |102| 151 |102| 224
PUNTAJE PROMEDIO 1.40 2.39 0.88 2.15 1.48 2.20

Tabla 6: Resumen de valores para el indicador relevancia o importancia de la informacion
Fuente: Elaboracion Propia

Utilizando las formulas 8.1, 8.2 y 8.3 anteriormente planteadas, obtenemos:

RESULTADOS ANTES|DESPUES
PUNTAJE TOTAL 1.25 2.25
PUNTAJE MAXIMO 3 3

NIVEL DE FUNCIONALIDAD| 41.67

75

Tabla 7: Resultados de los célculos para el Nivel de Relevancia o Importancia de la Informacion
Fuente Elaboracion Propia
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PREGUNTA 1 PREGUNTA 2 PREGUNTA 3
ALTERNATIVA PUNTAJE| ANTES | DESPUES | ANTES | DESPUES | ANTES | DESPUES
N2 |Total| N2 | Total | N2 |Total| N2 | Total | N2 |Total| N2 | Total
Si dispongo del sistema 3 13( 39 |87 (261 (6| 18 |91 273 |0 | O |76 228
Satisfecho 2 ofofo 0 |0OJO]|O 0 |0O|J O[O 0
Poco Satisfecho 1 0|0 f|O 0 (0] 0O 0O |[0Of OO 0
No dispongo del sistema 0 89 O (15 O 96| O |11 O (102] O (26| O
PUNTAJE TOTAL 102 39 (102 261 |102| 18 |102| 273 |102| O (102 228
PUNTAJE PROMEDIO 0.38 2.56 0.18 2.68 0 2.24

Tabla 8: Resumen de valores para el Indicador Disponibilidad de la Informacion

Fuente: Elaboracion Propia

Utilizando las formulas 8.1, 8.2 y 8.3 anteriormente planteadas, obtenemos:

RESULTADOS ANTES | DESPUES
PUNTAJE TOTAL 0.19 2.49
PUNTAJE MAXIMO 3 3
NIVEL DE FUNCIONALIDAD 6.33 83

Tabla 9: Resultado de los célculos para el Nivel de Disponibilidad de la Informacion
Fuente Elaboracion Propia
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PREGUNTA 1 PREGUNTA 2 PREGUNTA 3
ALTERNATIVA PUNTAJE| ANTES | DESPUES | ANTES | DESPUES | ANTES | DESPUES
N [Total| N2 [ Total | N2 |Total| N2 | Total [ N© [Total[ N2 | Total
Muy Satisfecho 3 6|18 |66( 198 | 8 | 24 (70| 210 [13| 39 | 68 | 204
Satisfecho 2 10| 20 [ 28| 56 |15( 30 | 25| 50 [12] 24 (22| 44
Poco Satisfecho 1 18| 18 | 6 6 |50| 50 [ 5 5 38|38 (8 8
Nada Satisfecho 0 681 0 | 2 0 (29| 0 | 2 0 (39| 0 | 4 0
PUNTAJE TOTAL 102 56 [102| 260 (102| 104 |102| 265 |102[ 101 |102| 256
PUNTAJE PROMEDIO 0.55 2.55 1.02 2.60 0.99 2,51

Tabla 10: Resumen de valores para el Indicador Facilidad de Uso del Sistema
Fuente: Elaboracion Propia

Utilizando las formulas 8.1, 8.2 y 8.3 anteriormente planteadas, obtenemos:

RESULTADOS ANTES | DESPUES
PUNTAJE TOTAL 0.85 2.55
PUNTAJE MAXIMO 3 3
NIVEL DE FUNCIONALIDAD 28.33 85

Tabla 11: Resultado de los célculos para el Nivel de Facilidad de Uso del Sistema

Fuente Elaboracion Propia
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A continuacién se muestra el resumen de niveles de satisfaccién para los indicadores antes y

después de la implementacion del sistema propuesto.

VALORES
(Antes del Estimulo) (Después del Estimulo)
INDICADORES
Rango Nivel de Rango Nivel de
(%) Satisfaccion (%) Satisfaccion
Relevancia de la Informacidn 41.67 Poco Satisfecho 75 Satisfecho
Disponibilidad de la 6.33 Nada Satisfecho 83 Muy Satisfecho
Informacién
Confiabilidad de la 24.67 Nada Satisfecho 82.33 Muy Satisfecho
Informacidén
Facilidad de Uso del Sistema 28.33 Poco Satisfecho 85 Muy Satisfecho

Tabla 12: Resumen de Niveles de Satisfaccion de los Indicadores
Fuente: Elaboracion Propia.
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» Se concluye que:

Como t0 = 6.74, es mayor que t =1.99, por tanto se rechaza Hoy se acepta Hi: O1 -
02 > 0, lo que significa que de acuerdo a lo obtenido, podemos concluir que la
Hipdtesis es altamente aceptable. Con esto se demuestra que los resultados
obtenidos mediante el Modelo de Gestidn Informatico son validos, por lo tanto la
Hipdtesis planteada es valida. Es decir “Un sistema de informacion web bajo el
enfoque de web semantica para el proceso Service Desk en la empresa Almacenes
Populares S.R.L. mejorard significativamente la disponibilidad de la informacién y

reduccion de tiempo en el manejo de incidencias en Almacenes Populares SRL.
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1) ¢Los procesos realizados con eficacia se debe a la confiabilidad del sistema Service Desk

basado en web seméntica?

b)

d)

¢,Los procesos realizados con eficacia se debe a la
confiabilidad del sistema Service Desk basado en web
semantica?

N

= Muy Satisfecho = Satisfecho Poco Satisfecho = Nada Satisfecho

El 58% encuestado se encuentra muy satisfecho e indica que la confiabilidad del
sistema Service Desk basado en web semantica permite que los procesos se realicen
con eficacia.

El 32% encuestado se encuentra satisfecho e indica que la confiabilidad del sistema
Service Desk basado en web semantica permite que los procesos se realicen con
eficacia.

El 4% encuestado se encuentra poco satisfecho e indica que la confiabilidad del
sistema Service Desk basado en web seméantica permite que los procesos se realicen
con eficacia.

El 6% encuestado no se encuentra satisfecho e indica que la confiabilidad del
sistema Service Desk basado en web semantica no permite que los procesos se

realicen con eficacia.
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2) ¢La interactividad del sistema Service Desk posee una calidad adecuada al dar solucién

una incidencia?

b)

d)

¢Lainteractividad del sistema Service Desk posee una
calidad adecuada al dar solucion una incidencia?

= Muy Satisfecho = Satisfecho = Poco Satisfecho = Nada Satisfecho

El 52% de encuestados se muestra muy satisfecho e indica que la
interactividad del sistema Service Desk posee una calidad adecuada al dar
solucion a una incidencia.

El 18% de encuestados se encuentra satisfecho e indica que la interactividad
del sistema Service Desk posee una calidad adecuada al dar solucion a una
incidencia.

El 22% de encuestado se muestra poco satisfecho e indica que la
interactividad del sistema Service Desk posee una calidad poco adecuada al
dar solucion a una incidencia.

ElI 8% de encuestado no se encuentra satisfecho e indica que la

interactividad del sistema Service Desk no posee una calidad adecuada al
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dar solucién a una incidencia.

3) ¢La calidad de informacion se debe a la interactividad que brinda el sistema Service

Desk?

d)

¢La calidad de informacion se debe a la interactividad que
brinda el sistema Service Desk?

= Muy Satisfecho = Satisfecho = Poco Satisfecho = Nada Satisfecho

El 54% de encuestados esta muy satisfecho e indica que la calidad de informacién
se debe a la interactividad que brinda el sistema Service Desk.

El 18% de encuestados se muestra satisfecho e indica que la calidad de informacion
se debe a la interactividad que brinda el sistema Service Desk.

El 18% de encuestados se encuentra poco satisfecho e indica que la poca calidad de
informacion se debe a la interactividad que brinda el sistema Service Desk.

El 10% de encuestados no se muestra satisfecho e indica que la calidad de

informacidn no se debe a la interactividad que brinda el sistema Service Desk.
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4) ¢El proceso en dar solucion a una incidencia es mas eficiente por la disponibilidad que

brinda el sistema Service Desk?

b)

d)

¢ El proceso en dar solucion a una incidencia es mas
eficiente por la disponibilidad que brinda el sistema
Service Desk?

22% l

<

= Muy Satisfecho = Satisfecho Poco Satisfecho = Nada Satisfecho

El 50% de encuestados se encuentra muy satisfecho e indica que el proceso en dar
solucién a una incidencia es mas eficiente por la disponibilidad que brinda el
sistema Service Desk.

El 18% de encuestados se muestra satisfecho indica que el proceso en dar solucién a
una incidencia es mas eficiente por la disponibilidad que brinda el sistema Service
Desk.

El 22% de encuestados se encuentra poco satisfecho e indica que el proceso en dar
solucion a una incidencia es poco eficiente por la disponibilidad que brinda el
sistema Service Desk.

El 10% de encuestados no esté satisfecho e indica que el proceso en dar solucion a
una incidencia no es eficiente por la disponibilidad que brinda el sistema Service
Desk.
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5) ¢ Esté satisfecho con el tiempo de recuperacion de una incidencia?

d)

¢ Esta satisfecho con el tiempo de recuperacion de una
incidencia?

N

= Muy Satisfecho = Satisfecho = Poco Satisfecho = Nada Satisfecho

El 58% de encuestados se encuentra muy satisfecho con el tiempo de recuperacion
de una incidencia.

El 26% de encuestados se encuentra satisfecho con el tiempo de recuperacion de
una incidencia.

El 10% de encuestados se muestra poco satisfecho con el tiempo de recuperacion de
una incidencia.

El 6% de encuestados no se encuentra satisfecho con el tiempo de recuperacion de

una incidencia.
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V. CONCLUSIONES

Se realizo el estudio preliminar de la empresa, determinando el proceso que se
efectia para dar solucion a una determinada incidencia determinando los
requerimientos funcionales y no funcionales, ademas se desarrollé un prototipado

inicial de las interfaces.

La implementacion de un sistema de informacion web bajo un enfoque semantico
permite gestionar las incidencias y apoya a las responsabilidades de los técnicos,

logrando un usuario satisfecho en un nivel aceptable.

En la realizacion del presente trabajo se muestra que a través de las tecnologias de
informacidn se puede dar un mejor apoyo a los procesos de atencion para resolver

incidencias.

Asi mismo, se comprueba que la aplicaciobn de la metodologia ICONIX
complementado de herramientas como Mysgl como gestor de base de datos y
HTML5 para la funcionalidad de interfaces dinamicas, permite desarrollar e
implementar un sistema de informacién bajo un enfoque web semantico para la

gestion de incidencias.

Los procesos de ITIL permite dar soporte tecnoldgico a la gestion de incidencias y

ayuda a dar un mejor servicio de ayuda al usuario.

Con el control de manera automatizada a la hora de categorizar las incidencias
producidas, respondiendo de manera optima las solicitudes de los usuarios del
sistema. Ademas de ser una alternativa innovadora para la empresa, de manera que
facilite y pueda ser utilizada por cualquier tipo de empresa sin distinguir actividad

econdmica.
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VI. RECOMENDACIONES

Se recomienda proponer a las empresas que incluyan este sistema innovador ya sea
por medio del desarrollo o de la compra del mismo, con el fin de tener un
seguimiento de los errores causados por el servicio informéatico y servicios externos

proporcionados a sus clientes.

Con el fin de obtener el resultado deseado y respuestas a la solicitud del usuario, es
necesario realizar coordinaciones con los directivos y el personal para realizar
capacitaciones previas sobre la importancia del manejo de las tecnologias y cultura

analitica dentro de la institucion, con informacion valedera e integra en los registros.

Por otro lado el usuario podréa consultar en el manual que detalla cada evento del
sistema, permitiendo superar incidencias generadas en el transcurso del tiempo, para

darle un mejor uso al sistema desarrollado.

Asi mismo se recomienda realizar una evaluacion periddica de los procesos de
Tecnologias de Informacion en la organizacion para dirigirlos hacia los
lineamientos estratégicos de la institucion y en un futuro, a corto plazo, automatizar
los procesos de la organizacion para que todo se encuentre integrado a través de

maodulos en un mismo sistema y de esta manera simplificar los procesos internos.

Realizar un mantenimiento al sistema de forma periédica creando de forma
necesaria su manual de usuario con la finalidad de identificar posibles proyectos de

T1, para optimizar los procesos en cuanto al ahorro y/o disminucion de costos.

Para futuros trabajos de disefio web, se recomienda utilizar la metodologia ICONIX

por ser un proceso de desarrollo practico y simplificado.
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